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Presentacion

La elaboracién de Codigos de Buenas Practicas en diferentes sec-

tores comerciales, empresariales y profesionales constituye, para el
Ayuntamiento de Madrid, un procedimiento eficaz que contribuye a la
mejora permanente de la actividad comercial, promoviendo su auto-
control, a fin de elevar el nivel de calidad y seguridad de los servicios
prestados por los establecimientos comerciales de nuestra ciudad,
incrementando la proteccion de los derechos e intereses de la ciudadania
madrilefia.

Fomentar la autorregulacién y el autocontrol en diferentes sectores, favo-
recer la participacion de las organizaciones empresariales y de las asocia-
ciones de consumidores en la mejora continua del ambito 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 elaboracién de Cddigos 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 edicién, el Area de Gobierno que ostenta las competencias en
materia de consumo invita a establecimientos y empresas de cada sector
a la adhesién al presente Cédigo de Buenas Practicas.

El distintivo “Buenas Practicas”, que concede el Ayuntamiento de Madrid,
es simbolo de garantia para las personas consumidoras, y elemento dife-
renciador entre las empresas.

Finalmente, agradecer a todos los que han intervenido en la realizacion
de este trabajo en equipo, especialmente a la Consejeria competente en
materia de consumo de la Comunidad de Madrid, a las organizaciones
empresariales y a las asociaciones de consumidores.



NOTA ACLARATORIA

El presente Cddigo de Buenas Practicas no reproduce literalmente la nor-
mativa juridica aplicable al sector de restauracion y ocio nocturno, sino que
recoge un extracto de esta, lo que no exime de las obligaciones a que se

encuentren sujetos los destinatarios de aquella.

En aquellos casos en los que este cddigo utiliza sustantivos de género
masculino para referirse a personas, debe entenderse que se utilizan de
forma genérica, con independencia del sexo de las personas mencionadas,
de acuerdo con los criterios establecidos por la Real Academia Espafiola 'y

con estricta igualdad a todos los efectos.
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Introduccion

El presente Cddigo de Buenas Practicas en el Sector de Restauracion y Ocio
Nocturno constituye la actualizacién del elaborado inicialmente por el Area
de Gobierno con competencias en materia de consumo del Ayuntamiento

de Madrid, en virtud del convenio de colaboracién firmado con diez asocia-
ciones empresariales: las siete integradas en la Plataforma Asociaciones por
el Turismo, el Ocio, la Hosteleria y la Cultura de la Comunidad de Madrid [la
Asociacion de comerciantes triBall; la Asociacion Empresarial de Hosteleria
de la Comunidad de Madrid “La Vifia” (Hosteleria Madrid); la Asociacion de
Empresarios de Ocio Nocturno de la Comunidad de Madrid, NOCHE MADRID
(hoy Asociacion de Empresarios de Ocio y Espectaculos de la Comunidad de
Madrid, NOCHE MADRID); la Asociacion de Empresas y Profesionales para
Gays y Lesbianas, Bisexuales y Trans de Madrid y su Comunidad (AEGAL);

la Asociacion de Hosteleros de Malasafa (AHM); la Asociacion de Ocio y
Hosteleria Zona Avenida del Brasil; y hoy, Asociacién de Salas de Conciertos
y Espectaculos de Madrid, (MADRID EN VIVO)]; la Asociacion Madrilefia de
Empresas de Restauracién (AMER); la Asociacion de Comerciantes, Autébnomos
y Pequeiias Empresas del Barrio de las Letras y la Asociacion de Hosteleros
de la Plaza Mayor de Madrid y zonas aledafas, (AHPM) (hoy, Gremio de
Restauradores de la Plaza Mayor y Madrid de los Austrias). Dicho cédigo fue
aprobado por el Consejo de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Cuenta con el consenso de las asociaciones anteriormente citadas, asi como
del resto de asociaciones de hosteleria que integran el Consejo de Comercio
y Hosteleria de Madrid (Asociacion Empresarial Hotelera de Madrid (AEHM);
Asociacion de Cocineros y Reposteros de Madrid (ACYRE Madrid) y Asociacién
Empresarial de Marcas de Restauracion), ademas de CEIM Confederacion
Empresarial de Madrid — CEOE, la Camara Oficial de Comercio, Industria

y Servicios de Madrid (Camara de Madrid), la Asociacion de Hosteleros y
Comerciantes de Ponzano, la Asociacion Costa Fleming, la Asociacién de
Restaurantes y Tabernas Centenarios de Madrid (RCM), habiendo comunica-
do dicha actualizacion a las asociaciones de consumidores y a la Direccion
General de Comercio, Consumo y Servicios de la Comunidad de Madrid.

El presente cédigo es el instrumento de referencia de las empresas del sector
para fomentar el desarrollo de unas practicas empresariales responsables me-
diante el autocontrol de su propia gestién.

Los establecimientos del sector que se adhieran a este Cédigo de Buenas

Practicas se comprometen a controlar el cumplimiento de la normativa vigente
y de las buenas practicas que en él se detallan, entre las que resulta esencial la
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resolucién de reclamaciones a través del arbitraje de consumo. Por esta
razén su compromiso alcanza también a la exhibicion de los distintivos
de calidad referidos a su adhesién al Codigo de Buenas Précticas y al
Sistema Arbitral de Consumo.

Este Codigo de Buenas Practicas que se aplica a los empresarios del
sector que tengan establecimientos en el término municipal de Madrid y
deseen adherirse al mismo, pertenezcan o no a las asociaciones firman-
tes del Convenio de Colaboracion, asi como a las anteriormente citadas.
En todo caso estaran incluidos los establecimientos y actividades reco-
gidas a continuacién:

e  Café-Espectaculo.

e  Salas de Fiesta.

e  Salas de Juventud.

° Restaurantes-Espectaculo.

° Discotecas y Salas de Baile.

° Bares Especiales.

e  Cafeterias.

e  Baresy Café-Bares.

e Chocolaterias, Heladerias, Salones de Té, Croissanteries,
y asimilables.

° Restaurantes, Autoservicios de Restauracién y asi-
milables, incluido el consumo a realizar fuera del
establecimiento.

° Bares-Restaurantes.

e  Salones de Banquetes.

Exclusiones:
No se incluiran dentro de su ambito de aplicacion:

e Los espectaculos y actividades recreativas que tengan caracter de
eventuales o extraordinarios.

e Larestauracion social colectiva, entendida como prestacién de servi-
cios de restauracion en comedores de caracter asistencial, institucio-
nal, social, laboral y en cualesquiera otros destinados a contingentes
particulares y no al publico en general.

e Laactividad de preparacion de alimentos en locales utilizados princi-
palmente como viviendas privadas.



Asimismo, tampoco son objeto de autorregulacion y autocontrol del presente
Cddigo las condiciones técnico-sanitarias, y de salubridad de la actividad y los
establecimientos, asi como las relativas a urbanismo o a las condiciones de
seguridad y medioambientales del local, incluyendo las aplicables a contamina-
cién acustica.

No obstante, la constancia por parte del interesado o por parte del érgano
competente en materia de consumo de irregularidades administrativas detecta-
das por 6rganos con una competencia diferente, impedira el derecho del titular
a solicitar su adhesién a este Cdodigo o a disfrutar de la concedida, hasta que
no sean subsanadas las deficiencias indicadas, principalmente en el caso de
cierres o suspensiones de actividad. Todo ello por considerarse incompatible
con una autorregulacion empresarial basada en la mejora de la calidad del
servicio prestado por los establecimientos del sector de restauracion y ocio
nocturno.

1. Compromisos de buenas
practicas en la atencion
al consumidor

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

1.1. Autocontrol y adhesiones al Codigo de Buenas
Practicas y al Sistema Arbitral de Consumo
documentados

° El empresario realizara el autocontrol de su actividad a través de
un protocolo especifico, que podra acompaiar a la solicitud de
adhesién al Codigo de Buenas Practicas (en adelante CBP) y a
la documentacion mercantil correspondiente a tal actividad.

e Debera aceptar el Sistema Arbitral de Consumo (en adelante,
SAC) como medio de resolucién de reclamaciones cumplimen-
tando la correspondiente oferta publica de adhesion.

1.2. Publicidad

e  Se prestara especial atencion al cumplimiento de los principios
de veracidad informativa, suficiencia y promocién de consumo
responsable.

e  Se adoptara una especial diligencia para no promocionar ni sus-
citar de ninguna forma a los menores el consumo de bebidas
alcohdlicas.

1.3. Informacioéon al consumidor

° La informacion que figure en las cartas y carteles sobre todos
los productos ofrecidos:

— Incluira el precio total (con la leyenda “IVA incluido” u otra
similar).

— Se facilitara en formatos que sean accesibles para los
consumidores vulnerables.

— Se prestara especial atencion al tamaiio de letra, interli-
neado y contraste con el fondo, de forma que se facilite al
maximo la lectura.

— Reflejara la identificacién y marcado de precios de pro-
ductos adicionales o suplementos por servicios realiza-
dos de forma diferente a la habitual.

— El establecimiento ofrecera la posibilidad de consumir
agua no envasada de manera gratuita.

— Indicara la posibilidad del acondicionamiento del pro-
ducto sobrante sin coste para el consumidor, pudiendo
cobrarse los envases, en funcion de la politica de la em-
presa, en el caso de que no los aporte el cliente, salvo que
estos sean de plastico, en cuyo caso deberan cobrarse
conforme a las indicaciones legales.

— Debera contener un “ment de la casa” o similar cuando
se elaboren comidas preparadas, que incluird pan, bebida
y postre, con un precio global.



— Si se cobra por reserva se ajustara su efecto disuasorio a
los principios de suficiencia informativa, naturaleza de anti-
cipo a cuenta, realidad del dafio previsible si no se cancela
a tiempo, reciprocidad y disposicidn posterior si persiste el
interés en el servicio.

1.4. Atencion al consumidor y calidad del personal

a su servicio

El personal estara suficientemente formado, sera atento y
correcto con el consumidor, al que atendera por orden, sin
dilacién, facilitando una atencion preferente y gratuita para las
personas con discapacidad y sus asistentes, si lo solicitan, en
aquellos servicios que impliquen una espera.

Se mantendrd actualizada la informacion facilitada a través
de Internet o redes sociales, respetando la capacidad de libre
eleccion de los usuarios y garantizando en todo momento la
seguridad de sus pertenencias.

1.5. Servicio de aparcacoches y guardarropa

Facilitaran resguardos con los datos de identificacion suficien-
tes para facilitar la recuperacion de los bienes depositados,
estando asegurados los posibles dafios que pudieran originarse
por la prestacion de estos servicios.

Respecto al servicio adicional de guardarropa, se podra infor-
mar a los usuarios a través del correspondiente cartel, de los
siguientes contenidos:

— Si se trata de un depédsito gratuito u oneroso, indicando en
este Ultimo caso su importe.

— Tipo de pertenencias a las que se destina, con indicacion
de las excluidas (animales, bultos de gran tamafo, liquidos
o alimentos que puedan derramarse 0 causar perjuicios en
otros objetos, etc.).

— Requisitos para la devolucién de los objetos depositados
(presentacion del tique o ficha y pago del importe, en su
caso).

— Procedimiento de actuacion en caso de pérdida de
estos justificantes, tanto por parte del cliente (facilitara
la identificacién de la prenda u objeto, debiendo espe-
rar el usuario al cierre del local para obtener su entrega)
como del empresario (se intentara contactar con aquellos
clientes que hayan proporcionado un nimero de teléfono o
direccion de correo electronico y consientan esta forma de
comunicacion).

— Plazo a partir del cual se extinguira obligacién de custodia
por parte del titular del establecimiento, desde la recep-
cion de los objetos depositados (un mes, dos meses,
etc.), debiendo presentar el tique o ficha para solicitar su
devolucion.

1.6. Compromiso social

° La empresa en base a su politica organizativa para la correc-
ta gestion de excedentes en el establecimiento podra ofrecer
dichos excedentes en las debidas condiciones de higiene y de
seguridad a entidades sociales'® para su recogida. Asi mismo,
promovera el consumo responsable, especialmente respecto
a las bebidas alcohdlicas y facilitara la mediacién administrati-
va’ en los casos en que la contaminacién acustica ocasionara
molestias a los vecinos, teniendo en cuenta que la finalidad de
este servicio queda totalmente al margen de la existencia de
prohibiciones o medidas cautelares previamente establecidas
por la autoridad competente.

El empresario adherido a este CBP que difunda su compromiso
de cumplimiento de la “Guia de Buenas Practicas para fomentar
la sostenibilidad en el sector del ocio y los espectaculos” 3, debe-
ra facilitar copia o acceso a su contenido a cualquier consumidor
que lo solicite, asi como informacion sobre las medidas concretas
que haya adoptado para hacer efectivo su cumplimiento.

1 “Guia de buenas practicas de higiene para el aprovechamiento de excedentes alimentarios”
que han elaborado conjuntamente el Ayuntamiento de Madrid y la Comunidad de Madrid.

2 Subdireccién General de Disciplina Ambiental, adscrita a la Direccién General de Sostenibilidad
y Control Ambiental del Area de Gobierno de Urbanismo, Medio Ambiente y Movilidad
(sgdisciplinambiental@madrid.es); y Oficina de Mediacion, adscrita a la Coordinacion General
de la Alcaldia (mediacion@madrid.es).

3 “Guia de Buenas Précticas para fomentar la sostenibilidad en el sector del ocio y los espectaculos”,
coordinada desde la Agencia de Seguridad y Emergencias Madrid 112 de la Comunidad de Madrid.
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http://sgdisciplinambiental@madrid.es
http://mediacion@madrid.es

2. Requisitos legales
aplicables al sector

2.1. Documentacion

Los establecimientos de hosteleria y restauracion han de disponer y exhibir la
documentacién obligatoria que se indica a continuacion.

2.1.1. Licencias-declaracion responsable-autorizaciones

Deberan comunicar a la Direccion General competente en materia de Turismo,
mediante declaracién responsable, el inicio de su actividad, el cese de esta o
cualquier modificacion que afecte a la declaracion inicial. Todo ello con inde-
pendencia de la necesaria tramitacion municipal exigible referida a cuestiones
de disciplina urbanistica.

2.1.2. Carteles identificativos

A. Cartel con el Codigo identificativo del local.

B. Cartel identificativo de actividad y aforo en locales, recintos y
establecimientos publicos.

C. Cartel identificativo de la existencia de Hojas de Reclamaciones.
D. Carteles respecto al acceso de menores.

E. Cartel de prohibicién de fumar en locales cerrados.

F. Exhibicion de las condiciones del derecho de admisién.

2.1.3. Exhibicién de los distintivos de adhesién al Codigo de
Buenas Practicas y al Sistema Arbitral de Consumo

Véase apartado 6.1.3 del Anexo |
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2.2. Contratacion de servicios por los usuarios
2.2.1. Informacién previa a los usuarios

Con carécter previo a la relacién contractual el empresario facilitara toda la
informacién que sea necesaria y relevante en relacion con los productos y
servicios ofrecidos, de forma clara, comprensible, gratuita y al menos en cas-
tellano, en formato accesible a todos los consumidores, especialmente a los
vulnerables.

2.2.2. Contratacién por via electronica

Si la contratacién de servicios se realiza por via electronica, aparte de la infor-
macion general indicada anteriormente, se proporcionara otra especifica que
figura en el Anexo Il

2.2.3. Intermediarios (Plataformas Web de reservas y venta de
cupones)

Los empresarios del sector actuaran con la debida diligencia para contratar
con empresas intermediarias que cumplan con lo previsto por la normativa
de consumo, la de servicios de la sociedad de la informacién y la de servicios
digitales.

El empresario debera controlar la informacion que el intermediario facilite al
consumidor, referente a su papel dentro de la plataforma y al reparto, si proce-
de, de las obligaciones derivadas del contrato entre empresario y plataforma.
Ademas, la propia informacién precontractual que el empresario del sector
deba proporcionar, de forma clara y suficiente al consumidor, tendra que ser
facilitada previamente al intermediario, en concreto la que se refiere a las con-
diciones esenciales del propio servicio, el precio total y el importe de los gastos
adicionales, asi como la informacion alimentaria, especialmente la relativa a la
presencia de alérgenos.

2.2.4. Reservas

Una reserva con coste asociado solo es valida si su naturaleza es la de antici-

po sobre el precio, si se ha informado previamente sobre sus condiciones y si

estas responden a parametros como son: precio de los productos o servicios,

plazo minimo a partir del cual podria perderse si no cancela, reciprocidad (pre-
viendo el caso de cancelacién empresarial) y realidad del dafio previsible si no
se cancela a tiempo.
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2.3. Prestacion de servicios al consumidor
2.3.1. Accesibilidad

Con independencia de las condiciones bésicas de accesibilidad obligatorias
segun la normativa sectorial (principalmente en materia de consumo y edifica-
cion), hay otras que pueden requerir adaptaciones necesarias exigibles seguin
el calendario presente en el RD 193/2023. Estas adaptaciones pueden mode-
rarse efectuando los ajustes razonables que procedan teniendo en cuenta los
criterios de proporcionalidad explicitos en la norma y sobre los cuales puede
informar el Ayuntamiento de Madrid, a través de la Agencia de Actividades y la
Oficina de Accesibilidad.

2.3.2. Publicidad y comunicaciones comerciales

La publicidad ha de ser veraz y suficiente, no debiendo inducir a error. Las
comunicaciones comerciales han de estar adecuadamente identificadas y
condicionadas a la previa y expresa autorizacién del consumidor, facilitdndole
siempre la posibilidad de negarse a su recepcion.

Los datos minimos que deben constar en los carteles y programas publicitarios
de los espectaculos publicos, asi como los derechos que recoge la normativa
de espectéaculos publicos en beneficio del cliente aparecen especificados en el
Anexo |.

2.3.3. Informacién sobre caracteristicas principales y calidad
exigible en el servicio

o En las cartas y listas de precios ha de constar el precio total
(IVA incluido), correspondiente a los productos y servicios
ofertados, con indicacién de las posibles variaciones que se
puedan producir en funcién de la ubicacién, horario u otras
limitaciones. Los precios no pueden ser indeterminados (“segun
mercado”, por ejemplo) o responder a prestaciones ya incluidas
en el producto o servicio que se oferta (por ejemplo, cobro de
“cubierto”). Ha de especificarse el precio del pan que se pueda
solicitar de forma separada, salvo que resulte gratuito.

° Se han de anunciar los medios de pago admitidos por el
establecimiento, en efectivo o mediante tarjetas de crédito o
débito y la cantidad minima que estableciera el empresario para
aceptarlas como medio de pago.
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Se respetaran los horarios de apertura y cierre por categorias
de establecimientos establecidos por la normativa vigente, que
aparecen expresados en el Anexo I.

El derecho de admision debe de anunciarse a la entrada del
establecimiento y tiene como finalidad evitar comportamientos
violentos o alteraciones del espectaculo o actividad o, en el
caso de discapacitados, situaciones de riesgo para su persona.
El acceso de animales debe prohibirse en las zonas de prepa-
racién, manipulacién y almacenamiento de alimentos, pudiendo
admitirse en aquellas donde solo se sirvan comidas (comedo-
res, terrazas), siempre que se cumplan los requisitos especifi-
cados en el citado Anexo . En estas zonas se puede prohibir el
acceso de animales, debiendo anunciarlo el empresario median-
te cartel visible desde el exterior del establecimiento.

La proteccion de menores impone la prohibicion de su entra-
da en ciertos establecimientos identificados en el Anexo |, asi
como el consumo y despacho de bebidas alcohdlicas y tabaco.
Excepcionalmente pueden disponerse de sesiones para meno-
res, con las condiciones que en dicho Anexo | se indican.

La oferta de servicios adicionales de aparcamiento y guardarro-
pa supone la entrega de resguardos con datos de identificacion
suficientes para facilitar la recuperacion de los bienes depo-
sitados, debiendo prever el empresario la posibilidad de que

el seguro de responsabilidad civil cubra los dafios causados,
principalmente, en los vehiculos que se le confian.

El empresario ha de tener y anunciar en cartel oficial la existen-
cia de hojas de reclamaciones, facilitando un Servicio de aten-
cion al cliente, accesible previo contacto personal o electronico,
donde se puedan presentar quejas, reclamaciones o solicitudes
de informacion, con entrega de clave identificativa y justificante
en soporte duradero.

El personal dependiente del empresario mantendra una conduc-
ta amable con el cliente, exhibira lenguaje, comportamiento y
vestimenta adecuados. El empresario ha de atender a la calidad
de su establecimiento, prescrita por normas reglamentarias o
reconocidas contractualmente.
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2.3.4. Facturas y facturas simplificadas

El empresario ha de entregar factura o, si la venta importa un precio que no
supere los 3000 euros (VA incluido), factura simplificada correspondiente a lo
que se haya consumido o disfrutado, incluidos los servicios adicionales expre-
samente consentidos. Los datos que han de tener estos documentos aparecen
especificados en el Anexo I.

2.3.5. Proteccién de datos personales

El empresario ha de ajustarse a la normativa europea y espafiola en la materia,
teniendo acceso a las Guias especificas que la Agencia Espafiola de Proteccion
de Datos (AEPD) publicita en su pagina web, una de las cuales hace referencia
a la videovigilancia. Si el empresario efectua esta Ultima ha de avisar mediante
carteles que se identifican en el Anexo I.

En relacion con el tratamiento de datos personales, el empresario debera
informar a los usuarios sobre la identificacion del responsable, finalidades del
tratamiento y derechos que puede ejercitar, entre otros aspectos.

2.3.6. Pagina web

Si el empresario dispone de pagina web ha de publicitar el aviso legal, la politi-
ca de cookies y privacidad implementadas, las condiciones generales de con-
tratacion (almacenables y reproducibles por el consumidor), la identificacion y
direccién web de la entidad acreditada en resolucion de conflictos (por ejemplo,
la Junta Arbitral del Ayuntamiento de Madrid), asi como las correspondientes a
la plataforma UE de resolucion de conflictos en linea.
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2.3.7. Residuos

Se debe proceder a una recogida selectiva de residuos, pudiendo optar por una
gestidn de los mismos externa o municipal. La gestion externa de residuos su-
pone la obligacién de elegir gestores autorizados por la autoridad autonémica
competente y la tenencia de documentacion relativa a la valorizacién trazable
de los mismos.

Si se opta por la gestion municipal de residuos, la colocacion de los corres-
pondientes recipientes ha de hacerse en las ubicaciones y horarios autorizados
al efecto, los cuales se especifican en el Anexo |, con especial referencia a la
recogida de vidrio y aceites usados.

Hay obligacion de no incrementar la generacion de residuos facilitando al con-
sumidor, sin coste, la retirada de los alimentos no consumidos.
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3. Protocolo de autocontrol

Compromisos de calidad (apartado 1 del Cédigo de Buenas Practicas)

@

z
@)

Requisitos legales (apartado 2 del Codigo de Buenas Practicas)

10.

11.

12.

13.

Efectla el autocontrol de obligaciones normativas o asumidas
voluntariamente.

Anuncia su adhesion a CBP y SAC tanto en local como en pagina
web.

La publicidad promueve el ocio responsable, seguro y saludable.

Si la actividad es de restauracion, se ofrece “menu de la casa” o
similar bajo un precio global y con inclusiéon de pan, vino o bebida y
postre.

En las cartas, el tamafio de la letra supera los 2,5 milimetros.

En las cartas y listas figuran los precios con la leyenda “IVA

incluido”, apareciendo esa mencion o similar en facturas o facturas
simplificadas, mostrando la identidad de lo que se anuncia y lo que se
cobra.

En las cartas y carteles figura el precio del pan, aunque sea
componente de servicios como aperitivos, entrantes o similares.

En las cartas se ofrece el consumo gratuito de agua no envasada.

Figuran en cartas de forma destacada los precios de servicios
adicionales; por ejemplo, suplementos por consumo en zonas o
momentos no habituales.

En cartas y listas se evitan precios “seguiin mercado” o de conceptos

como “cubierto”, “servicio” o similares.

Facilita al consumidor para que pueda llevarse, sin coste adicional
alguno, los alimentos que no haya consumido —salvo en los
establecimientos tipo bufé libre o similares—, disponiendo para ello
de envases aptos para el uso alimentario, reutilizables o faciimente
reciclables, informando previamente de ello por escrito.

Si hay aparcacoches o guardarropa se entregan resguardos con
datos de identificacion suficientes para que el consumidor recupere
lo entregado.

El empresario se asegura de la formacion del personal en el
contenido de este CBP, de que atienda de forma diligente, amable y
sin comprometer la libre eleccion del consumidor.

O o o o O O O O O O

O
O

O

O O O o O O O O O O

14.

15.

16.

17.

18.

).

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Cuenta con licencia municipal o declaracion responsable.

Cuenta con seguro de responsabilidad civil.

Anuncia carteles con cédigo de identificacion de local, identificativo
de actividad, existencia de hojas de reclamaciones, restricciones de
acceso de menores, prohibicion de fumar y, si procede, de derecho
de admision.

Facilita ayuda personalizada a la persona con discapacidad que lo
solicite o atencion preferente en el acceso si este supone una espera.

Se presta especial diligencia en el control y anuncio de las
prohibiciones previstas por la normativa de acceso de menores.

Entre los datos empresariales de las facturas simplificadas aparece la
razén social, ademas del nombre comercial e identificacion fiscal.

Si hay comunicacion comercial electronica se constata la previa
existencia de consentimiento expreso para recibirla.

En contratacion electronica se envia inmediatamente confirmacion de
todo lo contratado en soporte duradero.

Si hubiera prestacién de servicio no conforme facilita la reclamacion
contra el intermediario que hubiere, ademas de asumir la propia.

Se dispone de un plan de alérgenos que permita informar al
consumidor de los platos o productos que hay en la carta/mend.
Asi mismo es obligatorio disponer de un cartel en lugar visible que
indique que se dispone de dicha informacion.

Si hay tratamiento de datos personales se tiene presente el
Reglamento (UE) 2016/679, la Ley Organica 3/2018 y las Guias de la
AEPD.

En caso de contar con videocamara informa sobre su presencia con
cartel normalizado.

Sigue lo previsto por la Ordenanza 12/2022 en relacion con la
recogida separada de residuos, especialmente en la de vidrio y aceite
vegetal usado.

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

O O O 0O O 00 O OO0«
o O O O OO0 O0 O 008

O
O

O
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4. Implantacion del Codigo
de Buenas Practicas

Cuando se presente una solicitud de adhesion a este Codigo de Buenas
Practicas se comprobara la persistencia de deficiencias, especialmente las que
hubieran motivado una sancion firme, asi como la existencia de irregularidades
(por ejemplo, suspensiones o cierres de actividad) detectadas por otros érga-
nos con competencia diferente a la de consumo, pues no procedera la tramita-
cion de la solicitud hasta que se subsane ese conjunto de deficiencias.

Una vez que los establecimientos dedicados a la restauracién y/o al ocio noc-
turno 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 imple-
mentacién del mismo, asi como el cumplimiento de los requisitos legales y
compromisos de calidad que se recogen en él, en base a la informacion obte-
nida, los datos consignados en el protocolo de autocontrol y documentacion
solicitada al respecto, sin perjuicio de las actividades de inspeccion, control y
verificacion, que se estimen oportunas, especialmente la existencia de irre-
gularidades incompatibles con una mejora de la calidad del servicio como las
referidas en el parrafo anterior.

El cumplimiento de todos los preceptos y compromisos contenidos en este
cddigo de buenas practicas ira ligado a la concesion del correspondiente
simbolo “Buenas Practicas”, otorgado por el Ayuntamiento de Madrid, el cual
podra determinar, en cualquier momento, su retirada y prohibicion absoluta de
su utilizacion en el caso de detectar desviaciones con respecto al mismo. Dicho
distintivo debera ser exhibido en el establecimiento, asi como en la pagina web,
en su caso.

El Ayuntamiento de Madrid procedera a incluir en el listado de Empresas
Adheridas y Concesionarias del Simbolo “Buenas Practicas”, a aquellos esta-
blecimientos que hayan solicitado su adhesién al mismo, una vez que se haya
comprobado por los Servicios Técnicos del Ayuntamiento de Madrid el cumpli-
miento de todos los requisitos.

Para facilitar la implantacion y la correcta aplicacién del Codigo, las asociacio-

nes del sector y el Ayuntamiento de Madrid podran organizar acciones informa-
tivas y formativas dirigidas a los empresarios del sector.
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5. Revision y vigencia
del Codigo de Buenas
Practicas

La revisidn y vigencia de este cddigo se llevara a cabo, en todo caso, trans-
curridos cuatro afios desde su aprobacion y siempre que se produzca alguna
modificacion normativa que afecte sustancialmente al contenido del mismo.

6. Anexo |. Fundamentos
legales aplicables
al sector

6.1. Documentacion
6.1.1. Licencias-declaracion responsable-autorizaciones

Los establecimientos restauracion y hosteleria, cualquiera que sea su modali-
dad y categoria comunicaran a la Direccién General competente en materia de
Turismo, mediante declaracion responsable (utilizando el modelo normalizado
disponible en la Sede electronica de la Comunidad de Madrid (https://sede.co-
munidad.madrid/comunicaciones-declaraciones/inicio-actividad-restauracion),
el inicio de su actividad, el cese de esta o cualquier modificacion que afecte a
la declaracion inicial. Desde la presentacién de la declaracion responsable se
podré iniciar la actividad, siempre y cuando se cumpla el resto de la normativa
de aplicacién.

Esa declaracion responsable, ante la autoridad autondémica en materia turistica,
es independiente de la municipal referida a cuestiones de disciplina urbanistica.

Las declaraciones responsables que se suscriban para el inicio de una activi-

dad deberan incorporar referencia al cumplimiento de los requisitos de accesi-
bilidad y no discriminacién de acuerdo con la normativa vigente.
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Con caracter previo, se debera tener suscrito el contrato de seguro que debera
cubrir los riesgos de incendio del local o instalacién, y de responsabilidad civil
por dafios causados a los concurrentes o a terceros, derivados de las condicio-
nes del local, de sus instalaciones y servicios, asi como de la actividad desarro-
llada y del personal que preste sus servicios en el mismo.

6.1.2. Carteles identificativos

Los locales y establecimientos exhibiran los carteles identificativos exigidos por
la normativa aplicable y concretamente:

A. Cartel con el Cédigo identificativo del local.

El local con puerta de calle donde se realice una actividad del
sector de restauracion y ocio nocturno ha de tener un cédigo
identificativo que debera mostrarse mediante la colocacién,
preferentemente en las inmediaciones de la puerta de acceso,
de un cartel expedido por el Ayuntamiento de Madrid, como

el que se indica a continuacion, que figura en la Ordenanza
Municipal por la que se regula la asignacion de un cartel identifi-
cativo a los locales con puerta de calle.

- e 4
o, 3

BERECCION B01 FONTIO
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LOCAL

oesTaITo e
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El cddigo identificativo también se podra sefializar colocando en los accesos

de los locales con puerta de calle, el nUmero, y el calificador en su caso, de la
direccion vial del edificio afiadiendo la letra y el nimero correlativo del cédigo
identificativo del local.
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Cartel identificativo de actividad y aforo en locales, recintos
y establecimientos publicos.

Asimismo, hay otro tipo de cartel oficial expedido por el
Ayuntamiento de Madrid que identifica a los locales, recintos o
establecimiento del sector, que ha de exhibirse en lugar visible,
al lado de la puerta principal y reunir los siguientes datos:

— Letra identificativa de la actividad ejercida (“E” para es-
tablecimientos de ocio y diversion, “H” para hosteleria y
restauracion).

N°.-13316

BOOLGA

HORARIO: 10:00- 2:00 H
AFORO: 34 Personas

VELANES SABADOS ¥ VISFERAS DE FESTIVOS. % MORA MAS

— Aforo total y, en su caso por sectores diferenciados.

— Horario de apertura, funcionamiento y cierre del local.

— Prohibicion de entrada a menores, cuando fuera proce-
dente (por ejemplo, a menores de dieciocho afos en bares

especiales).

— Numero de identificacion del local.
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Cartel identificativo de la existencia de
Hojas de Reclamaciones.

Los establecimientos deberan disponer de hojas de reclamacio-
nes, sin perjuicio de que el consumidor pueda formular su recla-
macion de cualquier otra forma legalmente prevista. Asimismo,
los establecimientos con aforo superior a 700 personas deberan
disponer de hojas de reclamaciones en cada una de las puertas
de acceso a los mismos.

Las hojas de reclamaciones de que disponga el empresario

de un establecimiento de hosteleria se ajustaran al modelo de
la Direccion General de la Comunidad de Madrid competente
en materia de turismo. Si en el establecimiento se disfrutan
espectaculos publicos o actividades recreativas, el titular ha de
disponer de un Libro de Reclamaciones (formado por hojas au-
tocopiativas de reclamacién) que sera facilitado por la Direccién
General de la Comunidad de Madrid competente en materia de
Seguridad.

Las hojas de reclamaciones se facilitaran al consumidor de ma-
nera obligatoria y gratuita, el cual las podra solicitar en el propio
establecimiento o bien obtenerlas a través de la pagina web
www.comunidad.madrid. También cabe la posibilidad de que el
consumidor presente su reclamacion via telematica.

La existencia de hojas de reclamaciones se publicitara de forma
permanente y perfectamente visible al publico mediante un car-
tel oficial anunciando su existencia, conforme al modelo oficial
que facilita la Administracion competente o pueda ser descar-
gado desde su pagina web por el empresario interesado.

EXISTEN
THERE ARE
HOJAS DE RECLAMACIONES
OFFICIAL COMPLAINT FORMS
A DISPOSICION DEL CONSUMIDOR
AT THE CONSUMERS REQUEST

2, B¢ 14 Oe esero

[Deten 1

D. Carteles respecto al acceso de menores.

Los establecimientos comerciales tienen prohibido vender, servir,
regalar o permitir el consumo de bebidas alcohdlicas y de tabaco

a menores. Deberan exhibir, en aquellos lugares donde su visuali-
zacion sea mas eficaz, carteles anunciadores de esta prohibicién,
sin perjuicio de la mencién a la prohibicion de entrada que pudiera
corresponder en aquellos establecimientos a los que ya se ha hecho
referencia en el apartado sobre cartel identificativo.

Asimismo, esta prohibido el acceso de los menores a salas de fies-
tas, salas de bailes, discotecas y establecimientos similares en los
que se venda o facilite el consumo de bebidas alcohdlicas, excepto
cuando se realicen actuaciones en directo, en cuyo caso, los meno-
res de dieciséis afos deberan ir acompafiados de sus progenitores
o tutores, debiendo, una vez finalizado, abandonar el local.

Excepcionalmente en los casos en que los locales dispongan de
sesiones especiales para mayores de catorce afos, deberan contar
con horarios y sefializacién diferenciada, sin que puedan tener conti-
nuidad ininterrumpida con aquellas sesiones en las que se produzca
la venta de bebidas alcohdlicas, retirandose de los locales, durante
estas sesiones especiales, la exhibicion y publicidad de este tipo de
bebidas.

E. Cartel de Prohibicion de fumar.

En bares, restaurantes y demas establecimientos de restauracién
cerrados, asi como en espectaculos publicos que se realicen en es-
pacios cerrados y, en general en todos los espacios cerrados de uso
publico esta prohibido fumar, estando igualmente prohibida la publi-
cidad o promocidn del tabaco incluidas las maquinas expendedoras.

La prohibicion de fumar debera indicarse mediante cartel situado en
sitio visible.
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. Exhibicion de las condiciones del derecho de admisién.

En el caso de ejercer el derecho de admision al local, las condiciones
para su ejercicio deberan constar en lugar visible a la entrada de los
locales, establecimientos y recintos.

Los establecimientos deberan exhibir el correspondiente cartel con
las condiciones para el ejercicio del derecho de admisién en lugar
visible y de facil acceso al publico.

Las empresas estaran obligadas a no discriminar a las personas
usuarias por razon de raza, lugar de procedencia, sexo, discapa-
cidad, edad, orientacion sexual, religion, opinién o cualquier otra
circunstancia personal o social. Por discriminacion por motivos de
discapacidad se entendera cualquier distincion, exclusion o restric-
cion que tenga el propodsito o el efecto de obstaculizar o dejar sin
efecto el reconocimiento, goce o ejercicio, en igualdad de condicio-
nes, de todos los derechos reconocidos a las personas usuarias.

En ningun caso el ejercicio del derecho de admision podra utilizarse
para impedir, restringir o condicionar el acceso de ninguna persona,
por motivo de o por razén de discapacidad, salvo que exista riesgo
justificado para personas usuarias o trabajadoras, de acuerdo con la
normativa aplicable.

El riesgo justificado por motivos de seguridad y prevencién de
riesgos laborales que provoque la restriccién o condicionamiento de
acceso debera ser comunicado de forma comprensible y por escrito,
con la identificacion del prestador del servicio, a las personas usua-
rias afectadas que lo soliciten.

6.1.3. Exhibicién de distintivos de adhesién a Cédigos de Buenas
Practicas y Sistema Arbitral de Consumo

La voluntaria adhesién al cddigo de buenas practicas de este sector, ademas
de suponer el cumplimiento de los requisitos legales que se aplican a cual-
quier establecimiento, supone el compromiso de cumplir, entre otras buenas
practicas empresariales, con caracter necesario e ineludible, con la adhesion al
Sistema Arbitral de Consumo, cuyo distintivo sera visible en el local.

El empresario anunciara en el local y exhibira en su publicidad la adhesion
voluntaria a este Cédigo de Buenas Practicas, mediante el correspondiente
distintivo acreditativo.

& MADRID

JUNTA ARBITRAL CONSUMO

ESTABLECIMIENTO
ADHERIDO

PROTECOON AL CONSUMIDOR
ESTARLECIMIENTO ADHERIDD

Buenas
PrAcTICAS

D

ARBITRAJE
¥ MAoRD
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6.2. Contratacion de servicios por los usuarios
6.2.1. Informacién previa a los usuarios

Los establecimientos y empresarios de locales de restauracién y ocio nocturno
facilitaran a los usuarios, con caracter previo a la relacién contractual, toda la
informacion relativa a la prestacién de servicios de hosteleria y ocio nocturno,
de forma clara, comprensible, accesible, gratuita y al menos en castellano,
prestando especial atencion a que las personas especialmente vulnerables ten-
gan la asistencia necesaria para la adecuada comprension de la informacion,
facilitando la misma en soportes y formatos accesibles.

De esta manera, el empresario debera facilitar al usuario previamente -salvo
que resulte manifiesta por el contexto- informacion relevante, veraz y suficiente
sobre las caracteristicas principales del contrato y, en especial, sobre las condi-
ciones juridicas y econémicas. Seran relevantes, entre otras, las obligaciones
de informacion sobre caracteristicas esenciales del servicio, precio total (IVA
incluido), identidad empresarial, forma de pago y procedimiento para atender
reclamaciones, con mencion a su adhesion al Sistema Arbitral de Consumo, en
Su caso.

6.2.2. Contratacion por via electronica

Si la contratacion de servicios se realiza por via electrénica, aparte de la infor-
macion general indicada mas arriba, habra que proporcionar otra especifica
que figura en el Anexo lll de este codigo de buenas practicas.

6.2.3. Intermediarios
Plataformas Web de reservas y venta de cupones

Es licita la tramitacion de reservas, ofertas especiales, descuentos y cupo-
nes a través de plataformas web, debiendo ser conscientes que tales servi-
cios no deberan suponer una disminucion de los derechos de los usuarios y
consumidores.

Si la dinamica contractual es esta, habra un tipo de informacién especifica
que la propia plataforma ha de facilitar al usuario. El empresario del sector ha
de tener en cuenta que parte de este tipo de informacion se refiere a su papel
dentro de la plataforma y que puede afectar a su propio interés. Por esta razon
es importante tener en cuenta que la plataforma ha de informar:
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e  Siel tercero que ofrece el servicio (el empresario del sector)
tiene la condicién de empresario o no, con arreglo a su declara-
cion al proveedor del mercado en linea.

e  Cuando proceda, como se reparten las obligaciones relaciona-
das con el contrato entre el empresario del sector y la platafor-
ma, sin perjuicio de cualquier responsabilidad por el contrato
que tengan en virtud de otra normativa nacional o de la Unién
Europea.

Los empresarios del sector de la restauracién y del ocio nocturno que acudan

a la intermediacion de empresas de servicios on line, plataformas o webs de
reservas o de gestién y venta de cupones descuento o similares, deben actuar
con la diligencia debida para contratar con aquellas cuyos prestadores de servi-
cios cumplan con las obligaciones establecidas en el Texto Refundido de la Ley
General de Defensa de Consumidores y Usuarios, aprobado por Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre; en la Ley 34/2002, de 11 de julio, de
servicios de la sociedad de la informacién; y en el Reglamento (UE) 2022/2065,
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 19 de octubre (Reglamento de
Servicios Digitales).

Asi, este Reglamento prevé para los prestadores de servicios intermediarios
una serie de obligaciones para crear un entorno en linea transparente y seguro,
tales como: designar un punto Unico de contacto que permita a los destinata-
rios del servicio (empresarios del sector) comunicarse directa y rapidamente
con ellos, facilitando de forma accesible informacion sobre el mismo; identificar
a los representantes legales, en su caso; incluir en sus condiciones generales
informacién sobre cualquier restriccion que impongan en relacion con el uso de
su servicio respecto de la informacion proporcionada por los destinatarios del
servicio, informando a estos de cualquier cambio significativo en las condicio-
nes generales, asi como de las politicas y herramientas, empleadas para mode-
rar los contenidos, y sobre las normas de procedimiento de su sistema interno
de gestion de reclamaciones.

Esta conducta diligente por parte de los empresarios del sector ha de incluir

la de facilitar al intermediario la informacion que precise para que la relativa al
propio servicio subyacente de restauracion u ocio nocturno llegue al consu-
midor de forma clara y suficiente, al menos en relacion con las condiciones
esenciales del servicio, a su precio total e importe de gastos adicionales y a la
necesaria informacion alimentaria, especialmente la relativa a alérgenos.
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El empresario del sector tiene a su favor una accién de repeticion, en via judi-
cial, contra la empresa que le haya prestado un servicio intermediario defectuo-
so si el consumidor dafiado reclama contra él y los derechos de este han sido
reconocidos en esta via judicial.

6.2.4. Reservas

Los establecimientos facilitaran a los usuarios con caracter previo la informa-
cion relativa al sistema de reservas aplicable en el mismo, no pudiendo cobrar
por la cancelacion de la reserva si los usuarios no han sido informados previa-
mente. Tampoco puede el empresario considerar que la reserva es un servicio
diferente a la prestacién principal, ni siquiera informando previamente podria
cobrar un suplemento por reserva.

Por el contrario, una reserva con un coste asociado solo se puede efectuar
vélidamente en este sector si este desembolso previo se configura como un
anticipo sobre el precio que ha de pagar el consumidor. Por esta razon, el em-
presario ha de tener en cuenta que debe proporcionar una informacién precon-
tractual suficiente sobre los platos y su precio, sobre el plazo minimo a partir
del cual, si no hubiera aviso del consumidor cancelando la reserva, perderia la
cantidad adelantada, debe posibilitar una reciprocidad en la fijacién de la can-
tidad si es el empresario el que avisa al consumidor para cancelar la reserva,
asi como la coincidencia de la cantidad adelantada con el dafio que sufriria el
empresario en caso de que incumpliera el consumidor.

6.3. Prestacion de servicios a los usuarios
6.3.1. Accesibilidad

La normativa general de consumo otorga una especial importancia a que la
informacion relativa a los bienes y servicios puestos a disposicién de los consu-
midores y usuarios cumpla los principios de accesibilidad universal.

En virtud de esta, sin perjuicio de la legislacion sectorial que en cada caso
resulte de aplicacién, toda la informacion dirigida a los consumidores y usua-
rios sobre los bienes y servicios ofrecidos a los mismos ha de presentarse

en formatos que garanticen la accesibilidad por las personas consumidoras
vulnerables.
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Dicha exigencia sobre la informacién se refiere tanto a la ofrecida a través de la
oferta comercial, como a la informacién precontractual y contractual, asi como
la relativa al disefio de los servicios de informacion y atencion al cliente de las
empresas, constituyendo una obligacion empresarial que los formatos en que
se presente la informacion garanticen la accesibilidad por las personas consu-
midoras vulnerables.

Un tipo de personas vulnerables es el formado por las personas con discapaci-
dad. Existe una normativa, diferente de la de consumo, que regula las condicio-
nes de accesibilidad de las personas con discapacidad en entornos variados,
que es aplicable a los proveedores de bienes y prestadores de servicios dispo-
nibles para el publico. Se trata del Real Decreto 193/2023, de 21 de marzo, por
el que se regulan las condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacion
de las personas con discapacidad para el acceso y utilizacion de los bienes y
servicios a disposicion del publico.

Este real decreto entré en vigor el dia 23 de marzo de 2023, pero las condi-
ciones basicas de accesibilidad que prevé para todo tipo de actividades seran
exigibles siguiendo el calendario previsto en su disposicion final sexta, cuya
consulta por parte del empresario de este sector se hace necesaria para saber
cuando se le podran exigir las condiciones basicas de accesibilidad indicadas,
dependiendo de que los bienes y servicios de su ambito de aplicacion sean
nuevos o no.

Entre estas condiciones basicas de aplicacion diferida figuran algunas referidas
a los servicios de hosteleria y restauracion, que deberan garantizar la accesibili-
dad a sus entornos y servicios, para lo que deberan acometerse las adaptacio-
nes necesarias.

En el caso de que dichas adaptaciones no sean posibles, se deberan realizar
los ajustes razonables que sean precisos para garantizar la accesibilidad de
las personas con discapacidad. Para determinar si un ajuste es razonable, se
atendera a los siguientes criterios de proporcionalidad:

° Los costes de la medida.

° Los efectos discriminatorios que comportaria para las personas
con discapacidad que la medida no se llevara a cabo.

° Las caracteristicas de la persona discapacitada, la entidad o
la organizacion responsable de adoptar la medida, asi como la

carga que a esta le suponga su implantacion.

° La posibilidad de obtener financiacién publica u otras ayudas.
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En el caso de requerirse por la autoridad competente, la no proporcionalidad
debera documentarse y argumentarse fehacientemente.

6.3.2. Publicidad y comunicaciones comerciales
La publicidad realizada por el establecimiento sera veraz y suficiente.

La oferta, promocién y publicidad de los servicios de restauracién y ocio
nocturno, se ajustara a su naturaleza, caracteristicas, utilidad y finalidad y a las
condiciones juridicas o econdémicas de la contratacion. Se realizaran conforme
a los principios de suficiencia, objetividad y veracidad, en el marco de la legis-
lacién general sobre publicidad, de forma que no puedan engafar o inducir a
engafo sobre sus caracteristicas y condiciones de adquisicion.

Los servicios de restauracion y ocio nocturno que sean objeto de una publici-
dad con indicacién del precio deberan indicar el precio total, IVA incluido, que
los consumidores deban satisfacer.

Las campanas de publicidad de los establecimientos y locales de ocio nocturno
promoveran un ocio responsable, seguro, saludable y de calidad, adoptandose
una especial diligencia respecto a la proteccion de menores frente a su exposi-
cion y consumo de alcohol y tabaco.

Cuando se utilicen fotografias para publicitar o anunciar un determinado plato o
producto, éstas deben ajustarse a la realidad del producto anunciado.

Las comunicaciones comerciales, que siempre han de estar adecuadamente
identificadas, que se lleven a cabo por correo electrénico o por cualquier u otro
medio, estaran condicionadas a la previa autorizacion expresa del consumidor,
lo que puede haber ocurrido en el pasado si este lo consinti6 asi a la hora de
contratar, o al aceptar cookies presentes en una pagina web.

En cualquier caso, se ha de facilitar, preferentemente por escrito, la posibilidad
de negarse en cualquier momento a recibir este tipo de comunicaciones.

Publicidad de espectaculos publicos y actividades recreativas
Los carteles y programas publicitarios para la celebracion de espectaculos

publicos y actividades recreativas deberan reflejar con claridad suficiente sus
contenidos y las condiciones en las que se desarrollara.
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En todos los carteles habra de consignarse al menos los datos siguientes:

° La denominacion de la clase de espectéaculo o actividad a
desarrollar.

° En su caso, el titulo de las obras y los nombres de los autores.
° El nombre artistico de las personas que vayan a actuar.

° Fechas y horarios de las actuaciones o representaciones
previas.

° Los precios de las diversas clases de localidades y entradas
que permitan el acceso a los locales donde se celebren los
espectaculos y actividades recreativas.

° Las condiciones, en su caso, del abono de localidades para una
serie de actuaciones o representaciones previstas.

° La denominacion social y domicilio de la empresa u organizador
de los espectaculos o actividades recreativas.

Los asistentes a los espectaculos y actividades recreativas tienen derecho a:

*  Que dichos eventos se desarrollen en su integridad, segun el
modo y condiciones en que hayan sido anunciados.

° La devolucion total o parcial del importe abonado por las
localidades, en el supuesto de que el espectaculo o actividad
recreativa sea suspendido o modificado sustancialmente, salvo
en aquellos supuestos en que la suspension o modificacion
se produjera una vez comenzado el espectaculo o actividad
recreativa y fuera por causa de fuerza mayor.

e  Serd abusiva la clausula que implique que no existe el mencio-
nado derecho a la devolucién.

Cuando haya una modificacién sustancial del espectaculo, previamente publi-

citada, el consumidor tendra derecho a la devolucién de la entrada antes del
comienzo del espectaculo.
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6.3.3. Informacion al consumidor
A. Cartasy Listas

El titular del establecimiento del sector ha de anunciar los servicios que presta,
dando la maxima publicidad a los precios ofertados. La forma usual de propor-
cionar esta informacién en los establecimientos de restauracion es a través de
cartas o listas de precios, de forma que el consumidor pueda comprobar que el
empresario cumple con la obligacion de cobrar solamente lo que esté previa-
mente publicitado.

En las cartas o listas, y en general en cualquier informacién o anuncio de
precios, se ha de indicar éstos de forma global, haciendo constar tal extremo
mediante la locucion “IVA incluido” u otra similar y de todos los cargos por
servicios adicionales.

Los establecimientos dispondran de una lista o carta de precios que informara
del importe final (IVA incluido), de todos los productos y servicios que se co-
mercialicen en el local, indicando si existe diferencia en dicho importe cuando
el consumo se realice en mesa, barra o terraza. Ilgualmente se indicara en las
cartas y en lugares visibles del establecimiento si existen limitaciones de con-
sumicion en funcién de productos, horarios y ubicacion.

No es aceptable una indeterminacién del precio de aquellos productos sujetos
a fuertes fluctuaciones en su cotizaciéon, como la leyenda “segin mercado”
(s/m), al incumplir la obligacion de dar la maxima publicidad a los precios de los
servicios prestados sin que el consumidor necesite preguntar por el de cual-
quiera de los que se anuncia.

No cabe una indicacion de conceptos facturables que se puedan entender
incluidos en otros servicios publicitados, no pudiéndose utilizar ni cobrar
conceptos tales como “servicio”, “cubiertos” u otros parecidos. Asi, no se ha
de incluir el concepto de “cubierto” como prestacion dentro de un servicio mas
amplio (por ejemplo: “Pan y cubierto”, o similar) del que forma parte y que ya es

retribuido a través de los bienes o productos ofrecidos.

Si el titular ofrece como entrante o aperitivo un conjunto de productos, entre los
cuales se encuentra el pan, tendra que indicar aparte y por separado el precio
del pan, indicando si este se cobra por unidad de venta o por consumidor.

Es importante que, si se va a cobrar por este conjunto, el consumidor entienda

que solo ha de pagar si lo consume, pues en otra circunstancia (si no lo solicita
o no se informa de su composicién y precio colocandolo en la carta donde
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figuran las caracteristicas del servicio antes de presentarle el “aperitivo o en-
trante”) hay que suponer que es un servicio gratuito.

En los casos en que existan platos fuera de carta, el precio de estos debera
facilitarse a los usuarios. Tratdndose de productos cuyo precio sea “Segun
Mercado”, se debera facilitar el mismo.

Se facilitara siempre por escrito, en las cartas y carteles que se utilicen para
publicitar los productos, informacién sobre alérgenos, aunque se utilice también
otras formas de hacerla visible y accesible. El titular puede cumplir este requisi-
to accediendo a la “Guia para la gestion de alérgenos en el comercio minorista
y el sector de la restauracién” del Ayuntamiento de Madrid y la Comunidad de
Madrid (http://www.madrid.org/bvirtual/BVCM020264.pdf).

Cualquier informacion voluntaria que decida facilitar el empresario no puede ser
confusa ni inducir a error. Por ejemplo, si el empresario decide afadir una indi-
cacion relativa a la cantidad de producto por racion (por ejemplo, la de gramos
de una pieza de carne) tal medida ha de ser contrastable. Igualmente, el titular
se sometera a los controles de calidad de las bebidas que se le demanden.

Se informara de la posibilidad de consumir agua no envasada de manera
gratuita, asi como de la posibilidad del acondicionamiento de los alimentos
que no hayan sido consumidos y abonados, sin coste adicional alguno.

Asimismo, los establecimientos cuyo acceso requiera la adquisicion de una en-
trada o medio similar, deberan disponer de un cartel en el que conste el precio
del acceso y si el mismo incluye o no el suministro de un producto o la presta-
cion de algun otro servicio complementario (consumicion, guardarropa, etc.) En
todo caso, el precio indicado debera ser completo.

La informacion sobre todos los productos y servicios que ofrezcan los esta-
blecimientos del sector debera presentarse en formatos accesibles para los
consumidores vulnerables.

Un requisito de accesibilidad en las cartas sera el tamaiio de la

letra: igual o superior a los 2.5 milimetros, y el espacio entre lineas no sea
inferior a los 1.15 milimetros. Tampoco se entendera cumplido este requisito si
un insuficiente contraste con el fondo hiciese dificultosa la lectura. El titular sera
especialmente diligente en la identificacién y marcado de precios de productos
adicionales o suplementos por servicios realizados de forma diferente a la
habitual.

35


http://www.madrid.org/bvirtual/BVCM020264.pdf

Si el consumidor solicitara o el empresario ofreciera algun producto o servicio
no indicado en las cartas o carteles, se informara sobre su precio antes de
que el consumidor consienta el servicio.

En lugares de especial incidencia turistica, el cliente dispondra de la carta de
precios al menos en castellano e inglés y se exhibira en lugar visible tanto en el
interior como en el exterior del local.

B. Medios de pago

Los medios de pago admitidos por los establecimientos se anunciaran tanto en
la puerta del establecimiento como en la carta, siendo posible el establecimien-
to de excepciones o limitaciones a su uso basadas, por ejemplo, en un importe
minimo a partir del cual se podran utilizar.

Cuando el pago se efectue en efectivo se dispondra de cambio suficiente para
su devolucion al cliente.

El empresario ha de tener en cuenta que la legislacion general de consumo

no le permite facturar, por el uso de determinados medios de pago, cargos
que superen el coste que ha soportado al ofrecer tales medios al consumidor,
correspondiendo al empresario tanto la prueba del importe soportado como la
existencia de informacién precontractual al respecto, ademas de su obligacion
de obtener consentimiento expreso del consumidor para todo pago adicional a
la remuneracién contractual principal.

C. Horarios

Los locales respetaran los horarios de actividad establecidos en la normativa
vigente.

Normas generales

Las resoluciones administrativas que autoricen espectaculos publicos y acti-
vidades recreativas especificaran, en el marco de la Orden de 21 de abril de
2022, del Consejero de Presidencia, Justicia e Interior, por la que se establece
el régimen relativo a los horarios de los locales de espectaculos publicos y
actividades recreativas, asi como de otros establecimientos abiertos al publico,
tanto el horario de inicio como el de finalizacién de la actividad que contem-
plen, asi como un periodo de tiempo de desalojo en funcién del aforo del local
o recinto.
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Los horarios establecidos por la normativa aplicables tienen la consideraciéon
de horarios maximos, por lo que en ningln caso podran ser rebasados o exce-
didos, entendiéndose como horario de apertura el momento a partir del cual se
permitira el acceso de los usuarios al local o establecimiento.

Se encenderan todas las luces desde la hora del cierre, quedando abiertas las
puertas de entrada y de salida, para que pueda desalojarse el local. A partir

de ese momento no se permitird el acceso a ningun cliente y no se expedira
consumicion alguna, procediéndose igualmente a quedar fuera de funciona-
miento la ambientacion musical, las maquinas y demas apartados de juego,
videojuegos o similares, apagandose las sefiales luminosas del exterior del
local y cesar las actuaciones que se celebren, con independencia de las tareas
propias de recogida y limpieza que se realicen por parte del personal de los
establecimientos.

El plazo maximo para el desalojo del local sera de 30 minutos, salvo para los
locales con aforo autorizado de 300 personas o mas, en cuyo caso el plazo
podra alcanzar los 45 minutos, sin perjuicio de las tareas de recogida y limpieza
por parte del personal de este.

En todo caso, entre el horario de cierre y la subsiguiente apertura debera trans-
currir un periodo minimo de 6 horas.

Horarios de apertura y cierre
Los locales de espectaculos y actividades recreativas deberan estar abiertos vy,
en su caso, debidamente alumbrados al menos quince minutos antes de que

den comienzo sus actividades.

Los recintos e instalaciones de espectaculos deberan estar abiertos al publico
con la antelacién siguiente:

— Locales con aforo de hasta 1.000 personas: apertura de puertas
45 minutos antes.

— Locales con aforo de entre 1.000 y 5.000 personas: apertura de
puertas una hora antes.

— Locales con aforo de entre 5.001 y 25.000 personas: apertura de
puertas 1 hora y media antes.

— Locales con aforo para mas de 25.000 personas: apertura de
puertas 2 horas antes.

37



El horario de funcionamiento de la terraza en ningln caso puede ser superior al
autorizado para el establecimiento principal.

Horarios de apertura y cierre por categorias

Locales de espectaculos publicos:
— Café-espectaculo: desde las 13:00 horas hasta las 5:30 horas.
— Salas de fiesta: desde las 13:00 horas hasta las 5:30 horas.

— Restaurantes-espectaculo: desde las 13:00 horas hasta las 5:30
horas.

Locales de actividades recreativas:

— Discotecas, salas de baile y asimilables: desde las 17:00 horas
hasta las 5:30 horas.

— Salas de juventud: desde las 17:00 horas hasta las 22:00 horas.
Otros establecimientos abiertos al publico:

— Bares especiales: Bares de copas con o sin actuaciones musica-
les en directo: desde las 12:00 horas hasta las 3:00 horas.

— Tabernas y bodegas: desde las 10:00 horas hasta las 2:00 horas.

— Cafeterias, bares, café-bares y asimilables: desde las 6:00 horas
hasta las 2:00 horas.

— Heladerias, chocolaterias, croissanteries, salones de té y asimila-
bles: desde las 8:00 horas hasta las 1:00 horas.

— Restaurantes, autoservicios de restauracion y otros asimilables:
desde las 10:00 horas hasta las 2:00 horas.

— Salones de banquetes: desde las 10:00 horas hasta las 3:00
horas.

— Las discotecas y salas de baile que dispongan de servicio de res-

tauracioén en su licencia de funcionamiento podran ofrecer dicho
servicio a partir de las 12:00 horas.
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Hay supuestos especiales de horario que conllevan la ampliacion de la hora
de cierre en media hora mas. Tienen lugar sobre los horarios anteriormente
previstos para las actividades que se inicien los viernes, sabados y visperas
de festivo, asi como en el horario de verano, es decir, el periodo comprendido
entre el 1 de julio y el 30 de septiembre.

Otros supuestos especiales que pueden suponer la ampliacion del horario
de cierre en dos horas se refieren a la celebracion de las fiestas patronales
del Ayuntamiento de Madrid, a las fiestas nacionales con implantacion en la
Comunidad de Madrid, a las fiestas navidefias de Nochebuena, Fin de Afio y
Reyes Magos y a la celebracién de actividades de interés general declaradas
por el Ayuntamiento de Madrid.

Son fiestas patronales las establecidas oficialmente por el Ayuntamiento en su
término municipal, entendiéndose que son actividades de interés general las
establecidas oficialmente por el Ayuntamiento en su término municipal, cuando
tengan especial impacto en la vida del municipio, por razones culturales, socia-
les o econdmicas, en especial por su incidencia en la actividad de los sectores
productivos o de servicios y en la creacion de empleo.

En relacion con el horario de terrazas es preciso tener en cuenta que:

° Las terrazas son instalaciones al aire libre, anexos o accesorios
a establecimientos de cafeteria, bares, restaurantes y asimi-
lables, practicandose en ellas la misma actividad que la del
establecimiento del que dependen.

° Los horarios de apertura se ajustaran a los siguientes requisitos:

— Del 1 de noviembre al 15 de marzo, ambos inclusive: des-
de las 8:00 horas hasta la 1:00 horas o el propio de aper-
tura del establecimiento del que son anexas o accesorias,
para el supuesto de que éste deba abrir con posterioridad
a las 8:00 horas o el propio del cierre del establecimiento
para el supuesto de que este deba cerrar con antelacién a
la 1:00 horas.

— Del 16 de marzo al 31 de octubre, ambos inclusive, desde
las 8:00 horas hasta la 1:30 horas, o el propio de apertura
del establecimiento del que son anexas o accesorias, para
el supuesto de que deba abrir con posterioridad a las 8:00
horas o al propio cierre del establecimiento en caso de que
este deba cerrar con antelacién a las 1:30 horas.
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En todo caso, los horarios de apertura y cierre de los locales y establecimientos
se entenderan sin perjuicio de lo regulado por la legislacién laboral, respecto
del horario y jornada laboral de los trabajadores.

D. Derecho de admisién y acceso de animales domésticos

Podran ejercer el derecho de admision los titulares de establecimientos y los
organizadores de espectaculos o actividades recreativas o las personas en
quienes deleguen.

Este derecho tiene por finalidad impedir el acceso de personas que se compor-
ten de manera violenta, que puedan producir molestias al publico o usuarios o
puedan alterar el normal desarrollo del espectaculo o actividad.

Se prohibe el acceso a los establecimientos, espectaculos publicos y activi-
dades recreativas portando prendas o simbolos que inciten a la violencia, el
racismo y la xenofobia.

En cualquier caso, el ejercicio de este derecho no podra utilizarse para restringir
el acceso de forma arbitraria o discriminatoria ni situar al usuario en condicio-
nes de inferioridad, indefensién o agravio comparativo, ni para restringir, impe-
dir o condicionar el acceso de nadie por motivos de discapacidad.

Asi, los titulares del sector respetaran las normas relativas a la accesibilidad y
supresion de barreras arquitectdnicas, ajustandose a lo previsto por la norma-
tiva especifica para personas con discapacidad, segun el calendario estable-
cido en la Disposicion final sexta del RD 193/2023, existiendo la posibilidad de
incorporar medidas, ahora y hasta que sean obligatorias normativamente, como
compromisos de calidad con el objetivo de favorecer el acceso de este tipo de
personas vulnerables.

Si el establecimiento dispone de personal de control de acceso, éste debera
estar en posesion del correspondiente certificado acreditativo en vigor emitido
por la Academia de Policia Local de la Comunidad de Madrid, ademas de la
obligacion de llevar de forma visible y permanente un distintivo que le identifi-
que y le acredite como tal.

El personal podra recabar la ayuda de los agentes de la autoridad para expulsar
de sus establecimientos, si fuere necesario, a las personas que incumplan las
normas usuales de convivencia social o las que pretendan entrar con una finali-
dad evidentemente distinta de la propia, del disfrute pacifico del servicio.
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La prohibicion de acceso de animales a un establecimiento de restauracion
depende, especialmente, del tipo de zonas que se distingan en este.

De esta manera, el empresario debera prohibir el acceso de cualquier animal
a las zonas donde se preparen, manipulen o almacenen alimentos, pudiendo
prohibirlo a otras zonas de uso exclusivo del personal de los establecimientos.

En las zonas del establecimiento de restauracién donde Unicamente se sirvan
alimentos (tales como comedores, terrazas, exterior de las barras, etc.), el
operador del establecimiento podra permitir el acceso de animales de compa-
fiia que no constituyan un riesgo para las personas, otros animales y las cosas,
siempre que se cumplan los siguientes requisitos, sin perjuicio de otra normati-
va que resulte de aplicacién:

° Informar a los duefios o responsables de los animales de los
requisitos de acceso.

° Los animales deberan estar sujetos por una correa, transportin
o controlados por otros medios.

° Los animales deberan presentar un comportamiento y estado
de higiene adecuados.

e  Se evitara que los animales entren en contacto con el equipo
y utiles del local, el personal, superficies de mesas y barra
debiendo, en los casos en que ocurra, limpiar y desinfectar las
zonas afectadas con Utiles de limpieza de uso exclusivo para
tales fines.

° Se les podra dar de comer o beber utilizando, en todo caso, Uti-
les expresamente disefiados para la alimentacién de animales.

No obstante, el empresario podra prohibir la entrada de animales a las zonas
indicadas si asi lo decide, salvo en el caso de los perros de asistencia y los
de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado, en el cumplimiento de sus
funciones y bajo la supervisién de su responsable.

En caso de no admitir la entrada y estancia de animales debera informar de
esta circunstancia, mediante un cartel visible desde el exterior del estable-
cimiento, asi mismo se debera informar mediante un cartel si se permite la
entrada de animales domésticos.
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E. Menores

Los establecimientos de ocio y restauracion garantizaran la proteccién del
menor, respetando las condiciones de acceso establecidas en la normativa
vigente.

Los menores tienen prohibida la entrada o participacion en los establecimientos
donde se desarrollen actividades o espectaculos violentos, pornograficos o
con otros contenidos que atenten al correcto desarrollo de su personalidad, asi
como en bingos, casinos, locales de juegos de suerte, envite o azar, excepto el
acceso a los locales de apuestas deportivo-benéficas y del Estado o combates
de boxeo.

Estéa prohibida, la entrada y permanencia de los menores de dieciocho afos en
bares especiales, asi como en salas de fiestas, de baile, discotecas y esta-
blecimientos similares en los que se venda o facilite el consumo de bebidas
alcohdlicas, excepto cuando se realicen actuaciones en directo, en cuyo caso
los menores de dieciséis afios deberan ir acomparnados de sus progenitores o
tutores.

La publicidad empleada por los establecimientos, espectaculos y actividades
recreativas a los que tenga acceso el menor no podra utilizar ninguna forma
de promocion que incite de manera directa o indirecta al consumo de bebidas
alcohdlicas y tabaco, y en particular mediante la promesa de regalos, bonifica-
ciones o cualquier otra ventaja de analoga naturaleza.

Los establecimientos comerciales tienen prohibido vender, servir, regalar o
permitir el consumo de bebidas alcohdlicas y de tabaco a menores. Deberan
exhibir, en aquellos lugares donde su visualizacién sea mas eficaz, carteles
anunciadores de esta prohibicion.

Los mayores de catorce afios podran entrar en salas de juventud, estableci-
mientos que no pueden destinarse a otra actividad y donde esta prohibido
expedir y exhibir bebidas alcohdlicas y tabaco a los asistentes.

Sesiones para menores

Excepcionalmente, las salas de fiestas, de baile, discotecas y similares podran
disponer de sesiones especiales para mayores de catorce afios, con horarios

y sefalizacion diferenciada, sin que puedan tener continuidad ininterrumpida
con aquellas sesiones para mayores de dieciocho afios en las que se produzca
la venta de bebidas alcohdlicas. Deberan pasar dos horas desde el cierre de la
sesion para menores y el inicio de la sesién para adultos.
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Durante la sesién para menores debera retirarse de los locales la exhibicion y
publicidad de bebidas alcohdlicas.

Los jévenes que accedan a las sesiones para menores no podran consumir en
el interior ni alcohol ni tabaco ni cualquier otro producto o sustancia prohibida,
debiendo, en su caso, los titulares, encargados, o responsables de los estable-
cimientos proceder a su expulsién inmediata.

F.  Servicios complementarios: aparcacoches y guardarropa

En el servicio de aparcacoches, son obligaciones del personal el correcto
estacionamiento y conduccién, asi como la custodia de las llaves, ademas de la
entrega de resguardo al consumidor con los datos del establecimiento, matricu-
la del vehiculo, fecha y hora de entrega de este.

Dicho resguardo se debera presentar para recoger el vehiculo. En caso de
pérdida, se admitira cualquier prueba de la titularidad del vehiculo. Una vez
entregado este a su titular, el aparcacoches hara constar la hora de entrega y el
titular del vehiculo firmara la copia que obra en poder del aparcacoches.

El establecimiento tendra a disposicion de los usuarios/as que lo soliciten la
identificacion de la empresa que ofrece este servicio o de aquella que contrata
al conductor-aparcacoches que presta este servicio, de la compariia asegura-
dora de los dafios que se puedan sufrir como consecuencia de este servicio

y de los datos del conductor-aparcacoches necesarios para hacer efectiva la
reclamacion de indemnizacion que proceda.

En el servicio de guardarropa, con caracter general, en caso de pérdida y/o
dafos en la prenda u objeto depositado en el servicio de guardarropa, respon-
dera el titular del establecimiento de éstos, salvo caso fortuito y fuerza mayor.
Ha de entregarse un resguardo o ficha identificativa al consumidor que utilice
este servicio.

En caso de pérdida del resguardo o ficha identificativa por el consumidor, se
debera probar la propiedad de la prenda u objeto depositado y no se le entre-
gara prenda alguna hasta que, o bien se hayan devuelto todas las prendas u
objetos depositados en el guardarropa o se vaya a proceder al cierre del local.

La empresa respondera por los dafios y perjuicios causados a sus clientes,

habiendo de tener en cuenta la obligacion de contratar un seguro de responsa-
bilidad civil.
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G. Hojas de reclamaciones y servicio de atencién al cliente

Los titulares de establecimientos deberan disponer de hojas de reclamaciones
y exhibir el cartel oficial anunciando su existencia a disposicién del cliente.

Las hojas de reclamaciones se facilitaran siempre a peticién del consumidor.
Con caracter previo a su entrega, el titular o empleado del local debera cumpli-
mentar debidamente el recuadro correspondiente a la identificacion del estable-
cimiento y del prestador del servicio.

El titular o empleado del establecimiento o dependencia consignara, en su
caso, en el apartado correspondiente, las alegaciones que considere perti-
nentes y procedera a firmar y sellar el juego de hojas de reclamaciones y a su
entrega al consumidor.

En los casos en que se niegue la entrada al establecimiento a un consumidor
en ejercicio del derecho de admision y éste las solicite, se procedera a su
entrega, indicando al cumplimentarla el motivo por el que se denegd el acceso
al local.

Ambas partes, reclamante y reclamado, deberan firmar la hoja de reclama-
ciones. La firma por parte del reclamado no implica el reconocimiento de los
hechos que en ella se exponen.

Cualquier empresario del sector, como prestador de servicios, esta obligado a
facilitar un servicio de atencién al cliente que sea accesible, mediante atencion
presencial o a distancia, utilizando un servicio telefénico o electrénico. Si el
consumidor decide presentar una queja o reclamacion a través del servicio de
atencion al cliente, el empresario debe entregarle una clave identificativa y un
justificante, por escrito o en cualquier otro soporte duradero.

Si la atencion al cliente se presta por medio de una linea telefonica, el uso de

esta no podra suponer para el consumidor un coste superior a la tarifa basica,
aunque el proveedor de servicios de telecomunicacion pueda cobrar por este
tipo de llamada.

Hay que dar respuesta a la mayor brevedad a la reclamacién formulada y, en
todo caso, antes de un mes desde que se efectud. Si no se resuelve satisfacto-
riamente la reclamacion ha de facilitarse al consumidor el sistema extrajudicial
de conflictos que proceda. En el caso de los adheridos al cédigo de buenas
préacticas de este sector habra que indicar y facilitar el acceso al Sistema
Arbitral de Consumo.
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6.3.4. Atencion al consumidor y calidad del personal
del establecimiento a su servicio

El personal del establecimiento debera mantener en todo momento un aseo
personal apropiado y un trato amable y profesional con los clientes de los
establecimientos.

La amabilidad en el trato, la correccidn en el lenguaje y en cualquier forma de
comportamiento con el consumidor es considerada como un derecho del con-
sumidor segun la legislacion turistica y, por lo tanto, como una obligacion del
personal del establecimiento.

El respeto de normas de accesibilidad y supresion de barreras arquitecténicas,
también son obligacién a cargo del titular del establecimiento.

La ejecucion de un servicio de calidad, atendiendo a la categoria del estable-
cimiento, a los términos contratados y a lo dispuesto por las reglamentaciones
correspondientes, es una obligacién administrativa impuesta por la norma-
tiva sectorial, tanto turistica como de espectaculos publicos y actividades
recreativas.

Se ha de fomentar la formacién continua y especializada de los empleados, in-
volucrando al personal trabajador en el cumplimiento de este cddigo de buenas
préacticas y, en particular, de los compromisos de actuacion.

Cuando el establecimiento habilite un canal de comunicacién con sus clientes a
través de Internet o de las redes sociales y reciba por esta via reclamaciones de
los consumidores/as, debera contestarse por la misma via.

Se eliminaran los perfiles en redes sociales y las paginas web en desuso. Se
realizard un seguimiento de los principales portales web turisticos o gastro-
ndémicos, para evaluar el nivel de satisfaccién de los clientes con el estableci-
miento y, caso de ser necesario, adoptar las medidas oportunas para corregir
aquellos aspectos menos valorados por los clientes.

El personal del establecimiento respetara la libre eleccion de los clientes, tanto
en sus pedidos como en la seleccion del local, evitando interferir en sus deci-

siones al invitarles a acceder al interior del establecimiento.

En los aseos es recomendable la exhibicion del chequeo de las Ultimas limpie-
zas efectuadas y la prevision de las proximas para informacién del usuario/a.
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6.3.5. Facturas y facturas simplificadas

Los establecimientos entregaran a sus clientes la factura o tique acreditativo
(factura simplificada) del importe satisfecho por la consumicion realizada, sin
que el cumplimiento de esta obligacion suponga un coste adicional para el
consumidor.

Los empresarios estan obligados a expedir y entregar, en el momento de la
prestacién del servicio, factura u otros justificantes, asi como a conservar copia
o matriz. Se podra entregar factura simplificada en los casos en el que el impor-
te del servicio no sea superior los 3000 euros IVA incluido.

La factura o tique ha de tener estos datos:

° Numero y, en su caso, serie correlativa que le corresponda.

° Fechas de transaccion, que suelen coincidir con la de expedi-
cion del documento en el sector.

*  Numero de identificacion fiscal y datos identificativos del em-
presario, incluida su direccién.

° Concepto por el que se abona el precio.

e  Tipo impositivo aplicable y, opcionalmente, también, la expre-
sién “IVA INCLUIDO”.

° Precio total.
En las facturas y en las facturas simplificadas no se ha de incorporar nin-

gun servicio adicional que no haya sido expresamente consentido por el
consumidor.
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6.3.6. Proteccion de datos

Las empresas de ocio y hosteleria garantizaran el cumplimiento de la normati-
va nacional y europea sobre proteccion de datos en todo lo relativo a gestion,
custodia y eliminacién de datos de tipo personal que dispongan como conse-
cuencia de la relacion con sus clientes.

Asi, los titulares de establecimientos que, en el desarrollo de su actividad, soli-
citan y tratan datos de caracter personal procedentes de los clientes, deberan
atenerse a los principios de proteccion de datos recogidos en la Ley Organica
3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales y en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo

y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccién de las personas
fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circula-
cion de datos (Reglamento general de proteccion de datos).

Se debera informar a los usuarios sobre todo lo relativo al tratamiento de
sus datos personales, desde el momento mismo en que se recaban vy,
concretamente:

° La completa identificacién del responsable de los datos perso-
nales y, en su caso del Delegado de Proteccién de Datos si lo
tuviera designado.

° Qué datos de los usuarios se van a tratar, las finalidades del
tratamiento, la base juridica o de legitimacion para su tratamien-
to y el plazo durante el cual se van a tratar o conservar los datos
personales, asi como los posibles destinatarios de los datos
Yy, en su caso, las transferencias internacionales de datos o la
existencia de decisiones automatizadas.

° La posibilidad que tiene el usuario en todo caso de ejercitar
sus derechos de acceso, rectificacion, supresion, portabilidad
y oposicién al tratamiento de sus datos. En este sentido se
indicara expresamente los medios accesibles y gratuitos para el
ejercicio de tales derechos.

° El derecho a revocar, en su caso, el consentimiento previamente
prestado.
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° Informacién sobre si la comunicacién de datos es requisito legal
o contractual, o un requisito necesario para suscribir un contra-
to, y si el interesado esta obligado a facilitar los datos persona-
les. En tales casos, posibles consecuencias de no facilitar tales
datos.

° El derecho a presentar reclamacién ante la Agencia Espafola de
Proteccién de Datos (AEPD).

El cumplimiento de la obligacién de informacién es un requisito ineludible que
debera ser cumplido desde el momento mismo de la recepcién de los datos
personales mediante su incorporacion a documentos de reserva, contratos y
cualquier otra documentacion existente entre el establecimiento y el usuario.

El empresario debera adoptar las medidas técnicas y organizativas necesarias
para la adecuada proteccion de los datos que trata y del resto de obligaciones
establecidas en la normativa de proteccion de datos, en funcién de la tipologia
de los datos personales a los que tiene acceso.

Si el establecimiento dispone de camaras de videovigilancia con motivos de
seguridad debera informar de las misma a través del correspondiente distintivo
informativo en lugar suficientemente visible y, como minimo, en los accesos a
las zonas vigiladas ya sean interiores o exteriores. En caso de que el espacio
videovigilado disponga de varios accesos debera disponerse de dicho distintivo
de zona videovigilada en cada uno de ellos. identificando, al menos, la existen-
cia del tratamiento, la identidad del responsable y la posibilidad de ejercitar los
derechos previstos en los art. 15 a 22 del Reglamento (UE) 2016/679 y el resto
de la informacién que debe facilitarse a los afectados en cumplimiento de la
normativa de proteccién de datos. El distintivo informativo es el establecido por
la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos:

ZONA VIDEOVIGILADA

PUEDE ESERCITAR SUS DERECHOS DE PROTECCION O&
DATOS ANTE:

DATOS PERSONALES:
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Para aplicar la normativa de proteccion de datos en su establecimiento, el titu-
lar tiene a su disposicién documentos y herramientas digitales elaboradas por
la Agencia Espariola de Protecciéon de Datos (www.aepd.es). Es recomendable
la consulta periddica (ante la eventualidad de que sufran modificaciones) de las
siguientes guias:

° “FACILITA RGPD”, que es una aplicaciéon gratuita especialmente
ideada para empresas que tratan datos que suponen un escaso
riesgo, como son los de clientes, proveedores y personal.

° “Canal del DPD”, que es un canal del Delegado de Proteccion
de Datos que tiene como finalidad atender las consultas plan-
teadas ante la AEPD por los Delegados de Proteccién de Datos,
tanto del sector publico como del privado.

° “Comunica-Brecha RGPD”, con esta herramienta un responsa-
ble de tratamiento puede obtener una valoracion que le asista
en la toma de decisiones sobre la obligacion de comunicar a los
afectados por una brecha de seguridad de los datos personales.

° “Gestiona EIPD”, que es un asistente para el andlisis de riesgo
y evaluacion del impacto en proteccion de datos. “Guia para la
gestion y notificacion de brechas de seguridad”.

° “Guia para el cumplimiento del deber de informar”.

6.3.7. Pagina web

Los establecimientos que dispongan de pagina web cumpliran en todo caso
con los requisitos legales de las mismas y especialmente con las obligaciones
de informacion que exige la normativa vigente, en condiciones accesibles para
las personas con discapacidad y que alcanzara en todo caso a los siguientes
aspectos:

e Informacion general (cominmente denominado aviso legal)
accesible para los usuarios de forma permanente, facil, directa y
gratuita y relativa a:

— Su nombre o denominacion social de la empresa; su resi-
dencia o domicilio o, en su defecto, la direccion de uno de
sus establecimientos permanentes en Espaia; su direccion
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de correo electrénico y cualquier otro dato que permita
establecer con él una comunicacién directa y efectiva.

— Los datos de su inscripcién en el Registro Mercantil en el
que, en su caso, se encuentren inscritos o de aquel otro
registro publico en el que lo estuvieran para la adquisi-
cion de personalidad juridica o a los solos efectos de
publicidad.

— En el caso de que su actividad estuviese sujeta a un
régimen de autorizacidon administrativa previa, los datos re-
lativos a dicha autorizacién y los identificativos del érgano
competente encargado de su supervision.

— EI nimero de identificacion fiscal que le corresponda.

— Los cédigos de conducta a los que, en su caso, esté adhe-
rido y la manera de consultarlos electrénicamente.

— ldentificacion y direccidén web de la entidad acreditada de
resolucién de conflictos (Junta Arbitral del Ayuntamiento
de Madrid), asi como las correspondiente a la plataforma
UE de resolucién de conflictos en linea.

Informacion sobre dispositivos de almacenamiento y recu-
peracion de datos (comtinmente denominada Politica de
cookies): esta informacién debera explicar que son las cookies,
para qué se utilizan, duracién, quién las instala y cémo se pue-
de consentir o no su instalacion.

Informacion sobre el tratamiento de datos personales
(Politica de privacidad): a través de la cual se facilitara a todos
los usuarios de la web la informacién relativa al tratamiento

de sus datos personales mencionada en el apartado 3.6 con
especial atencién a que esta informacion sea accesible para las
personas con discapacidad.

Asimismo, para el caso de que a través de la pagina web del es-
tablecimiento se permita la realizacién de reservas o la contra-
tacion de servicios, la pagina debera disponer de informacion
las condiciones generales a que, en su caso, deba sujetarse
el contrato, de manera que éstas puedan ser almacenadas y
reproducidas por el destinatario.

6.3.8. Gestion de Excedentes y Residuos

Con el fin de fomentar la correcta gestion de excedentes y la reduccién del
desperdicio alimentario, las empresas de hosteleria tendran la obligacién de
facilitar al consumidor para que pueda llevarse, sin coste adicional alguno, los
alimentos que no haya consumido —salvo en los establecimientos tipo bufé libre
o similares-. Para ello deberan disponer de envases aptos para el uso alimenta-
rio, que sean reutilizables o facilmente reciclables.

El establecimiento indicara la posibilidad del acondicionamiento del producto
sobrante sin coste para el consumidor, pudiendo cobrarse los envases, en
funcién de la politica de la empresa, en el caso de que no los aporte el cliente,
salvo que estos sean de plastico, en cuyo caso deberan cobrarse conforme a
las indicaciones legales.

Se admitira que la clientela aporte sus propios recipientes, siendo en este caso
de aplicacién lo establecido en los apartados 2 y 3 del art.18 del Real Decreto
1021/2022, de 13 de diciembre de higiene produccién y comercializacién en
establecimientos de comercio al por menor, relativos a la responsabilidad del
cliente que aporte un envase para acondicionar el excedente alimentarioy a la
obligacion del titular de advertir al respecto. Para los envases o recipientes ali-
mentarios de plastico de un solo uso debera tenerse en cuenta las disposicio-
nes previstas en el titulo V de la Ley 7/2022, de 8 de abril, de residuos y suelos
contaminados para la economia circular, en especial las relativas a la necesidad
de reducir su consumo de cara a cumplir los objetivos del art. 55.1 de dicha ley
y a la obligacion de su cobro, teniendo en cuenta que este precepto remite al
Anexo IV de la Ley, en el que se incluyen los productos de plastico de un solo
uso.

Esta obligacién de cobro se asocia a la de fomento del uso de alternativas
reutilizables o de otro material no plastico y, desde del 1 de enero de 2023, se
traduce en la obligacién de cobrar un precio por cada uno de los productos de
plastico de un solo uso que se entreguen al consumidor que haya solicitado

el acondicionamiento de la comida no consumida y abonada, sin que haya
aportado sus propios envases, informando previamente sobre este importe en
cartas y carteles y diferenciando su importe en la factura o factura simplificada
(ticket de compra) que se entregue al consumidor.

Los establecimientos cumpliran la normativa municipal en materia de sostenibi-
lidad, medio ambiente y gestién de residuos.

Se puede optar por la gestidon externa de los expresados residuos o por la ges-

tion municipal, debiendo en ambos casos cumplir en todo caso con la obliga-
cion de recogida y tratamiento selectivo. Si se opta por la gestion externa hay
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obligacion de elegir gestores autorizados por la autoridad autonémica compe-
tente. En ese caso se debera acreditar la valorizacion o eliminacion de los resi-
duos, siendo necesario que aporten los documentos emitidos por los gestores
encargados, que determinen de forma clara e inequivoca su total trazabilidad.

La colocacion de los recipientes de residuos generales no podra hacerse antes
de una hora del paso del vehiculo recolector, si la recogida se efectia durante
el dia, o antes de las veintidds horas si la misma es nocturna. Una vez vaciados
los recipientes se retiraran del espacio publico en un plazo maximo de treinta
minutos, en el caso de que la recogida se realice durante el dia, o antes de las
ocho de la mafana si la recogida se efectla durante la noche, a excepcién de
los correspondientes a establecimientos comerciales, servicios de restauracion
y bares, que pueden ser retirados en el momento de la apertura, y, en todo
caso, antes de las nueve de la mafhana.

Hay previsiones en la Ordenanza 12/2022, de 20 de diciembre, de Limpieza de
los Espacios Publicos, Gestién de Residuos y Economia Circular que regulan la
separacion, deposito y recogida de algunos residuos especificos. Algunas de
estas previsiones que resultan usuales y de especial relevancia en el sector son
las siguientes:

Separacion, depdsito y recogida de vidrio

° Los envases de vidrio deberan depositarse en el interior de
los contenedores municipales normalizados destinados a esta
fraccion de residuos.

° Los envases de vidrio se deberan depositar sin bolsas, evitando
la presencia de tapones y tapas de cualquier tipo, que deberan
depositarse en los cubos o contenedores de la fraccién que les
corresponda, segun su naturaleza.

° Queda prohibido el depdsito de envases de vidrio en los conte-

nedores ubicados en el espacio publico, entre las 22:30 horas y
las 08:00 horas, todos los dias de la semana.
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Separacion, deposito y recogida de aceite vegetal usado de procedencia
doméstica.

La recogida de aceite vegetal usado se efectuara a través de los
sistemas establecidos en cada momento por el Ayuntamiento:
recogida en el espacio publico, en comunidades de vecinos o a
través del sistema de puntos limpios.

Las personas usuarias introduciran dicho residuo en envases
de plastico debidamente cerrados, de tal forma que se evite su
vertido al exterior, y los depositaran en los cubos o contenedo-
res normalizados, identificados a tal fin, o bien en los puntos
limpios.

Esté prohibido verter aceites vegetales usados por los desaglies
de las viviendas o por los sistemas de recogida de aguas pluvia-
les en el espacio publico.

Los establecimientos de hosteleria, restauracion, comedores o
entidades que generen este tipo de residuo estan obligados a
disponer de recipientes adecuados para su depdsito y entregar-
los a un gestor debidamente autorizado por el érgano autonomi-
co competente, estando obligados los productores del residuo
a conservar la documentacién que acredite la correcta gestion
de estos residuos de cara a los controles que pudiera efectuar
la inspeccién municipal.
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/. Anexo Il. Definiciones

Accesibilidad universal

La condicion de los entornos, procesos, bienes, productos y servicios, asi
como los objetos, instrumentos, herramientas y dispositivos para ser com-
prensibles, utilizables y practicables por todas las personas en condiciones

de seguridad y comodidad y de la forma mas auténoma y natural posible;
incluyendo la cognitiva, que permite la facil comprensién, comunicacion e
interaccion a todas las personas. La accesibilidad cognitiva se despliega y hace
efectiva a través de la lectura facil, sistemas alternativos y aumentativos de co-
municacion, pictogramas y otros medios humanos y tecnoldgicos disponibles
para tal fin. Presupone la estrategia de «disefio universal o disefio para todas
las personas», y se entiende sin perjuicio de los ajustes razonables que deban
adoptarse.

Autocontrol

Mecanismo de control que, incorporado a los cddigos de buenas practicas,
facilita a los empresarios la verificacién de que su actividad se desarrolla de
acuerdo con la normativa vigente y a los compromisos de calidad contenidos
en los mismos.

Clausulas abusivas

Todas aquellas estipulaciones no negociadas individualmente y todas aquellas
practicas no consentidas expresamente que, en contra de las exigencias de la
buena fe causen, en perjuicio del consumidor y usuario, un desequilibrio impor-
tante de los derechos y obligaciones de las partes que se deriven del contrato.

Atendiendo a este criterio genérico, la normativa contempla diferentes tipos de
clausulas abusivas: por vincular el contrato a la voluntad del empresario, por
limitar los derechos basicos del consumidor, por falta de reciprocidad, por des-
proporcion o inversién de la carga de la prueba en contra del consumidor, en
materia de garantias; o por circunstancias relativas a la forma de perfeccionar y
ejecutar el contrato y, en fin, clausulas abusivas sobre competencia y derecho
aplicable.
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Cédigo de conducta

El acuerdo o conjunto de normas no impuestas por disposiciones legales,
reglamentarias o administrativas, en el que se define el comportamiento de
aquellos empresarios que se comprometen a cumplir el codigo en relacion con
una o mas practicas comerciales o sectores econémicos.

Condiciones generales de contratacion

Clausulas predispuestas por el empresario, que impone su incorporacién a una
pluralidad de contratos.

La utilizacién de clausulas no negociadas individualmente con los usuarios
debera estar basada en la buena fe y las mismas han de ser concretas, claras,
sencillas y de facil comprension, con un tamario de letra no inferior a los 2.5
milimetros, ser accesibles y legibles, de tal forma que permitan al usuario el
conocimiento sobre su existencia y contenido con caracter previo al contrato.
Si esta clausulas estuvieran contenidas en otros documentos, debera hacer-
se expresa referencia a las mismas en los contratos y facilitar el acceso a los
mismos.

Consumidor vulnerable

Personas fisicas que, de forma individual o colectiva, por sus caracteristicas,
necesidades o circunstancias personales, econdmicas, educativas o sociales,
se encuentran, aunque sea territorial, sectorial o temporalmente, en una espe-
cial situacion de subordinacion, indefensién o desproteccién que les impide
el ejercicio de sus derechos como personas consumidoras en condiciones de
igualdad.

Declaracién responsable

Documento suscrito por la persona titular de una actividad empresarial o profe-
sional en el que declara, bajo su responsabilidad, que cumple con los requisitos
establecidos en la normativa vigente, que dispone de la documentaciéon que
asi lo acredita y que se compromete a mantener su cumplimiento durante la
vigencia de la actividad.
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Derechos de los titulares de los datos personales

Son los derechos personalisimos reconocidos por la legislacion vigente en
materia de proteccién de datos y que el responsable del establecimiento ha de
cumplir cuando sean ejercidos por el titular de los datos personales. (Derechos
de acceso rectificacion, cancelacién, oposicidn, portabilidad, olvido o supresion
y limitacién).

Se tratan de derechos personalisimos, lo que significa que solo su legitimo
titular puede hacer uso de estos ante cada uno de los responsables/titulares de
los ficheros.

Derecho de Acceso. Es el derecho del titular de los datos a obtener informa-
cion sobre si sus datos de caracter personal estan siendo objeto de tratamien-
to, la finalidad del tratamiento, en su caso y la informacion disponible sobre

el origen de dichos datos y las comunicaciones realizadas o previstas de los
mismos.

Derecho de Rectificacion. Es el derecho del afectado a que se supriman los
datos que resulten inadecuados o excesivos.

Derecho de Cancelacién. Derecho a que los datos personales desaparezcan
de un fichero.

Derecho de Oposicién. Es el derecho reconocido al titular de los datos
personales de que no se lleve a cabo el tratamiento de sus datos de caracter
personal o se cese en el mismo en los supuestos en que: (i) no sea necesario el
consentimiento para su tratamiento; (ii) se trate de un tratamiento para pros-
peccion comercial (jii) tengan como finalidad adoptar decisiones referidas al
interesado y basadas Unicamente en la automatizacion de sus datos.

Derecho de portabilidad. Derecho del titular de los datos a que el responsable
los transmita a otro responsable o al mismo titular mediante un formato estruc-
turado de uso habitual y lectura mecéanica cuando el tratamiento se efectia por
medios automatizados.

Derecho al olvido o supresion. Consistente en el derecho que tiene el titular
de los datos a que el responsable del tratamiento suprima los datos personales
del titular en los siguientes casos: () cuando los datos ya no son necesarios
para cumplir la finalidad para la que fueron recabados, (Il) cuando el interesado
retire su consentimiento; (lll) cuando el interesado se oponga al tratamiento y
no existan otros motivos legitimos para llevarlo a cabo; (IV) cuando los datos
se hayan tratado de forma ilicita; (V) cuando los datos deban ser suprimidos
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para el cumplimiento de una obligacién legal incluida en las normativas de los
Estados Miembros de la UE.

Derecho a la limitacién: Es aquel que faculta al titular de los datos personales
para solicitar al responsable de su tratamiento su conservacion si: (l) el trata-
miento es ilicito y el titular se ha opuesto a la supresiéon de sus datos, solici-
tando en su lugar la limitacién de su uso; (ll) el responsable ya no necesita los
datos personales para los fines del tratamiento, pues el interesado los necesita
para la formulacion, el ejercicio o la defensa de reclamaciones.

Desperdicio alimentario

Producto descartado de la cadena alimentaria que sigue siendo perfectamente
comestible y adecuado para el consumo humano o animal y que, a falta de
posibles usos alternativos, termina desechado como residuo.

Horario de apertura

El momento a partir del cual se permite el acceso de los usuarios al local o
establecimiento.

Horario de cierre

El momento a partir del cual no se permitira el acceso de ningun cliente al local
o establecimiento y no se expendera consumicion alguna.
Persona consumidora o usuaria

Las personas fisicas que actien con un propdsito ajeno a su actividad co-
mercial, empresarial, oficio o profesion, asi como las personas juridicas y las
entidades sin personalidad juridica que actien sin animo de lucro en un ambito
ajeno a una actividad comercial o empresarial.

Personas con discapacidad

Personas que presenten deficiencias fisicas, mentales, intelectuales o senso-
riales, previsiblemente permanentes que, al interactuar con diversas barreras
puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con los demas, asi como aquellas que tengan reconocido un grado
de discapacidad igual o superior al 33%.
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Plataforma web

Servicio de alojamiento de datos en linea que, a peticién de un destinatario del
servicio (empresarios del sector de restauracion y ocio nocturno) almacena y di-
funde informacién al publico permitiendo a los consumidores celebrar contratos
a distancia con estos.

Registro Empresas Turisticas

La base de datos informatizada que reune el conjunto de inscripciones y datos
concernientes a las empresas y entidades que desarrollan actividades turisticas
en la Comunidad de Madrid.

Residuo

Cualquier sustancia u objeto que su poseedor deseche o tenga la intencion o la
obligacion de desechar.

Residuos comerciales

Residuos generados por la actividad propia del comercio, al por mayor y al por
menor, de los servicios de restauracion y bares, de las oficinas y de los merca-
dos, asi como del resto del sector servicios.

Residuos de envase

Todo envase o material de envase del cual se desprenda su poseedor o tenga
la obligacion de desprenderse en virtud de las disposiciones en vigor.

Soporte duradero

Todo instrumento que permita al consumidor o usuario y al empresario alma-
cenar informacion que se le haya dirigido personalmente de forma que en el
futuro pueda consultarla durante un periodo de tiempo acorde con los fines
de dicha informacion y que permita su fiel reproduccion. Entre otros, tiene la
consideracion de soporte duradero, el papel, las memorias USB, los CD-ROM,
los DVD, las tarjetas de memoria o los discos duros de ordenador, los correos
electrdnicos, asi como los mensajes SMS.
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8. Anexo lIl.
Contratos con el
consumidor

Formalizacién del contrato

La formalizacion del contrato sera gratuita para el consumidor, conlleva la en-
trega de recibo justificante (factura o factura simplificada) con las condiciones
esenciales de la operacion, en términos coincidentes con la oferta, promocion
o publicidad de los servicios y alcanzando a los pagos adicionales por servi-
cios complementarios no previstos en el precio del servicio principal, que se
deberan comunicar de manera clara y comprensible, debiendo constar el con-
sentimiento expreso del consumidor, que también ha de constar en reservas y
anulaciones.

El contenido de la oferta, promocién y publicidad, con respecto al servicio que
se pretende contratar, sera exigible por los usuarios aun cuando no figure ex-
presamente en el contrato celebrado, debiendo ser tenido en cuenta a efectos
de establecer la conformidad con el mismo. No obstante, si el contrato celebra-
do contuviese clausulas mas beneficiosas para el usuario, éstas prevaleceran
sobre el contenido de la oferta, promocion o publicidad.

Contratacién de servicios por via electrénica o telefénica
(Contratacion a distancia)

Antes de que el consumidor y usuario quede vinculado por cualquier contrato a
distancia o cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma
individual, clara y comprensible, con especial atencién en caso de tratarse de
personas consumidoras vulnerables, a las que se les facilitara en formatos ade-
cuados, accesibles y comprensibles, la siguiente informacion:

° Las caracteristicas principales de los servicios, en la medida
adecuada al soporte utilizado y a los servicios.

° La identidad del empresario, incluido su nombre comercial, asi
como la direccion completa del establecimiento del empresa-
rio y el nimero de teléfono y direccion de correo electrénico y
cualquier otro dato que permita establecer una comunicacién
directa y efectiva.
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° El precio total de los servicios, incluidos los impuestos y tasa,
asi como el valor de otros gastos adicionales.

° Los procedimientos de pago y ejecucion, fecha de ejecucién del
servicio y tratamiento de reclamaciones.

° La lengua o lenguas en las que podra formalizarse el contrato,
cuando ésta no sea la lengua en la que se le ha ofrecido la infor-
macion previa a la contratacion.

° El derecho de desistimiento que pudiera proceder, las condicio-
nes y formulario para de su ejercicio. Si no cabe este derecho,
por estar sujeto el servicio o evento a fechas precisas de reali-
zacion, ha de informarse que no procede tal derecho.

° La existencia de cédigos de conducta; por ejemplo, este CBP,
asi como la forma de conseguir ejemplares del mismo.

° La duracién del contrato, cuando proceda, o, si el contrato es
de duracién indeterminada o se prolonga de forma automatica,
las condiciones de resolucion.

° El sistema de tratamiento de las reclamaciones y la posibilidad
de acudir, en su caso, a mecanismos de resolucion extracon-
tractual de conflictos.

El empresario adherido a una entidad acreditada para la resolucion alternativa
de conflictos de consumo - asi como el adherido a un cddigo de conducta que
conlleve la obligacion de facilitar su intervencion, como es el caso del empre-
sario que se adhiera a este Cédigo de Buenas Practicas - informara sobre la
posibilidad de recurrir a dicha entidad, identificando a la competente. Asi, en el
caso de la Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Madrid, aparte de
esta denominacién, se ha de indicar su direccion (C/ Principe de Vergara, 140,
28002, Madrid) y la de la pagina web a través de la cual se ofrece informacion
sobre la misma (www.madrid.es/consumo), en la que figura su direccién de
correo electronico (juntaarbitral@madrid.es). Esta informacién sobre la Junta
Arbitral se ofrecera de manera clara e identificable, comprensible y mediante un
acceso facil en su pagina web, debiendo constar también en las condiciones
generales de contratacién. Si el empresario no dispusiera de sitio web o no
existiera documentacion relativa a las condiciones generales, el suministro de
esta informacién se efectuara de cualquier manera que permita al consumidor
su conocimiento, en particular a través de folletos informativos propios, carteles
con la informacion en lugar accesible al consumidor o cualquier otra comunica-
cién comercial.
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Hay otros datos que han de ponerse a disposicién del destinatario antes de
iniciar el procedimiento de contratacion, mediante técnicas adecuadas y de
forma permanente, pudiendo darse por cumplida esta obligacién si se incluye
en la pagina web del empresario:

° Los distintos tramites que deben seguirse para celebrar el
contrato.

e  Siel prestador va a archivar el documento electrénico en que se
formalice el contrato y si éste va a ser accesible.

° Los medios técnicos que pone a su disposicion para identificar
y corregir errores en la introduccion de los datos.

° La lengua o lenguas en que podra formalizarse el contrato.

El empresario esta obligado a remitir la confirmacion de la aceptacioén recibida
del usuario utilizando un medio que permita tener constancia de ello, utilizando
papel u otro soporte duradero, y a entregar al usuario copia del contrato suscri-
to o confirmacion.

Las ofertas o propuestas de contratacion realizadas por via electrénica seran
vélidas durante el periodo que fije el oferente o, en su defecto, durante todo el
tiempo que permanezcan accesibles a los destinatarios del servicio.

Si el empresario facilita el acceso a las resefias de los usuarios sobre los
servicios debera haber informacién sobre el hecho de que garantiza, o no, que
dichas resefias publicadas han sido efectuadas por usuarios que han utilizado
realmente el servicio. A tales efectos, el empresario debera facilitar informacion
clara a los consumidores y usuarios sobre la manera en que se procesan las
resefas.
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9. Anexo |V,

Con caracter general, el marco juridico aplicable al sector de los establecimien-
tos de restauracion y ocio nocturno esta compuesto por las siguientes normas,
con independencia de aquellas que las complementen, desarrollen, sustituyan

Marco juridico aplicable

o modifiquen:

AMBITO EUROPEO

En atencién a la excesiva amplitud de la denominacién de gran parte de la nor-
mativa de la UE, se ha contraido a lo esencial para identificar cada disposicion

aplicable.

Reglamento (UE) 2022/2065 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 19 de octubre de 2022, relativo a un mercado
Unico de servicios digitales y por el que se modifica la Directiva
2000/31/CE (Reglamento de Servicios Digitales).

Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 27 de abril de 2016 (Reglamento general de protec-
cion de datos personales).

Reglamento (UE) 1169/2011, de 25 de octubre de 2011, sobre
informacion alimentaria facilitada al consumidor.

AMBITO ESTATAL
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Ley 7/2023, de 28 de marzo, de proteccion de los derechos vy el
bienestar de los animales.

Ley 7/2022, de 8 de abril, de residuos y suelos contaminados
para la economia circular.

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de
Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que
se aprueba el Texto Refundido de la Ley General de Defensa de
consumidores y usuarios. Se recomienda el acceso a la version
consolidada de esta norma, habida cuenta de las numerosas
modificaciones sufridas tras la primera de 2014.

Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la
informacion.

Ley 17/2001, de 7 de diciembre, de marcas.
Ley 3/1991, de 10 de enero, de competencia desleal.
Ley 34/1988, de 11 de noviembre, general de publicidad.

Real Decreto 193/2023, de 21 de marzo, por el que se regulan
las condiciones basicas de accesibilidad y no discriminacion de
las personas con discapacidad para el acceso y utilizacién de
los bienes y servicios a disposicion del publico.

Real Decreto 1055/2022, de 27 de diciembre, de envases y
residuos de envase.

Real Decreto 1021/2022, de 13 de diciembre, por el que se
regulan determinados requisitos en materia de higiene de la
produccion y comercializacion de los productos alimenticios en
establecimientos de comercio al por menor.

Real Decreto 126/2015, de 27 de febrero, por el que se aprueba
la norma General relativa a la informacién alimentaria de los ali-
mentos que se presenten sin envasar para la venta al consumi-
dor final y a las colectividades, de los envasados en los lugares
de venta a peticidén del comprador y de los envasados por los
titulares del comercio al por menor.

Real Decreto 1431/2003, de 21 de noviembre, por el que se
establecen determinadas medidas de comercializacion en el
sector de los aceites de oliva y del aceite de orujo de oliva.

Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, que aprueba el
Reglamento de facturacion.
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° Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el
sistema arbitral de consumo.

° Instruccion 1/2006, de 8 de diciembre, sobre tratamiento de
datos personales con fines de vigilancia a través de sistemas de
camaras o videocamaras.

AMBITO AUTONOMICO

° Ley 1/ 2024, de 17 de abril, de Economia Circular de la
Comunidad de Madrid.

° Ley 2/2012, de 12 de junio, de dinamizacion de la actividad
comercial de Madrid.

° Ley 5/2003, de 20 de marzo, de residuos de Madrid.

° Ley 5/2002, de 27 de junio, de Drogodependencias y otros tras-
tornos Adictivos de Madrid.

° Ley 1/1999, de 12 de marzo, de normas reguladoras de
Ordenacién del Turismo.

° Ley 11/1998, de 9 de julio, de proteccion del consumidor de
Madrid.

° Ley 17/1997, de 4 de julio, de espectaculos publicos y activida-
des recreativas.

° Decreto 1/2010, de 14 de enero, por el que se aprueba el regla-
mento de proteccion de los consumidores de Madrid.

° Decreto 13/2007, de 15 de marzo, del Consejo de Gobierno,
por el que se aprueba el Reglamento técnico de Desarrollo
en Materia de promocién de la Accesibilidad y supresion de
Barreras arquitecténicas.

° Decreto 184/1998, de 22 de octubre, por el que se aprueba el
catalogo de espectaculos publicos, actividades recreativas,
establecimientos locales e instalaciones de la Comunidad de
Madrid.
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Orden de 21 de abril de 2022 del Consejo de Presidencia,
Justicia e Interior, por la que se establece el régimen relativo a
los horarios de los locales de espectaculos publicos y activi-
dades recreativas, asi como otros establecimientos abiertos al
publico.

AMBITO LOCAL

Ordenanza de Proteccién de la Salubridad Publica en la Ciudad
de Madrid (28-05-2014).

Ordenanza 12/2022, de 20 de diciembre, de Limpieza de los
Espacios Publicos, Gestién de Residuos y Economia Circular.

Ordenanza 6/2022, de 26 de abril, de Licencias y Declaraciones
Responsables del Ayuntamiento de Madrid.

Ordenanza 1/2022, de 25 de enero, por la que se modifi-
ca la Ordenanza de Terrazas y Quioscos de Hosteleria y
Restauracion, de 30 de julio de 2013.

Ordenanza de Consumo de la Ciudad de Madrid, de 30 de mar-
zo de 2011.

Ordenanza por la que se regula la asignacién de un cdédigo iden-
tificativo a los locales con puerta de calle y a las agrupaciones
de locales ubicados en el término municipal de Madrid, de 28
de abril de 2010.

Ordenanza Reguladora de la Publicidad Exterior, de 30 enero de
2009.

Instruccién 1/2017 relativa a los criterios a adoptar en relacion
con la aplicacién del Documento Basico DB-SUA “Seguridad de
Utilizacién y Accesibilidad” del Codigo Técnico de la Edificacion
en materia de accesibilidad.
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Una de las principales lineas estratégicas del Ayuntamiento
de Madrid desarrollada a través del Area de Gobierno

que ostenta las competencias en materia de consumo,

es la elaboracion e implantacion de Codigos de Buenas
Practicas para los distintos sectores comerciales, en cola-
boracién con las asociaciones de consumidores y organi-
zaciones empresariales.

Los Cddigos de Buenas Practicas son una referencia util
para empresarios y comerciantes del sector. Recogen los
requisitos y actuaciones necesarios para que los estableci-
mientos 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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