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Presentacion

La elaboracion de Codigos de Buenas Practicas en diferentes
sectores 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 autocontrol, 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 madrilefa.

Fomentar la autorregulaciéon y el autocontrol en diferentes sectores,
favorecer la participacion de las organizaciones empresariales y de
las asociaciones de consumidores en la mejora continua del ambito
del consumo y garantizar la proteccion, los derechos y los intereses
econdémicos de los consumidores, son prioridades que desde el
Ayuntamiento de Madrid se quieren potenciar mediante medidas
como la elaboracion de Codigos de Buenas Practicas.

En esta publicacion se recogen los requisitos que la normativa
establece, asi como una relacion de buenas préacticas que los
empresarios deberan desarrollar para satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes. Con su edicion, el Area de Gobierno
gue ostenta las competencias en materia de consumo invita a
establecimientos y empresas de cada sector a la adhesion 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 diferenciador 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.
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INTRODUCCION

Introduccion

El presente codigo de buenas practicas en el sector de cerrajeria constituye
la actualizacion del editado por el Area de Gobierno de Salud, Seguridad y
Emergencias del Ayuntamiento de Madrid, elaborado en virtud del Convenio
de Colaboracién de fecha 15 de julio de 2009, firmado con la Asociaciéon Ma-
drilefia de Cerrajeros (ASMACE) y aprobado por el Consejo de Consumo de
la Comunidad de Madrid.

Cuenta con el consenso de las Asociaciones de Consumidores de mayor re-
presentacion en el municipio de Madrid.

Este cédigo se articula sobre una serie de requisitos legales que son de apli-
cacién al sector de cerrajeria y a unos compromisos de actuacién en materia
de calidad, resolucion de reclamaciones, mejoras en la prestacién del servi-
cio, etc., que exceden del contenido de aquellos, y que tienen como finalidad
contribuir a satisfacer las demandas de los consumidores, asi como incre-
mentar el nivel de calidad y seguridad de la actividad desarrollada en estos
establecimientos.

Con la edicién de este cddigo se promueve el autocontrol en el sector de ce-
rrajeriay se garantizan unas correctas practicas que redundan en una mayor
proteccidn de los derechos de los consumidores.

Finalmente, aquellos empresarios que se adhieran al presente cédigo y se
comprometan, por tanto, a cumplir su contenido, podran obtener el distinti-
vo “Buenas Practicas” que otorga el Ayuntamiento de Madrid, simbolo de ga-
rantia para los consumidores que sitta a los establecimientos que lo exhiban
en una posiciéon relevante con respecto a otras empresas de la competencia.



1. Objetivo del codigo

El presente cédigo de buenas practicas pretende constituir un manual
practico que facilite el cumplimiento de la normativa aplicable a las em-
presas del sector de cerrajeria, con el objeto de promover la calidad de
sus servicios y acrecentar el grado de protecciéon de los derechos de los
consumidores.

Las empresas que se adhieran a este cédigo se comprometen, entre otros
aspectos, a llevar a cabo un adecuado autocontrol de la actividad desarro-
Ilada, en cuyo ejercicio deberan exhibir el distintivo de calidad empresa-
rial “Buenas Practicas” otorgado por el Ayuntamiento de Madrid acreedor
de la confianza de los madrilenos y diferenciador de la competencia.
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2. AMBITO DE APLICACION

2. Ambito de aplicacidn

El presente cddigo de buenas practicas sera de aplicacién a aquellos em-
presarios y profesionales que dediquen su actividad a los servicios de
cerrajeria, pertenecientes o no a la Asociaciéon Madrileiia de Cerrajeros
“ASMACE”, que voluntariamente formalicen su adhesion al mismo y ten-
gan su domicilio social, o una sucursal, en el municipio de Madrid.



3. Requisitos legales
aplicables al sector

Los requisitos legales recogidos en este apartado del cédigo de buenas prac-
ticas no eximen del cumplimiento de toda la normativa aplicable a este sec-
tor. Se ha optado por resumir y distinguir los requisitos legales relativos a
los derechos de los consumidores de aquellos compromisos voluntarios que
asume el empresario que se adhiera al mismo y que aparecen en el epigrafe
4 de este codigo.

En todo caso, ha de tenerse en cuenta que podria considerarse desleal por
engafosa la practica consistente en presentar un derecho otorgado por la
legislacién de consumidores como si fuera un compromiso o caracteristica
distintiva de la oferta del empresario.

3.1 Informacion precontractual

Antes de que el consumidor quede vinculado por un contrato u oferta, el em-
presario ha de facilitarle de forma clara y comprensible, salvo que resulte
manifiesta por su contexto, informacion relevante sobre las caracteristicas
principales del contrato, especialmente las juridicas y econémicas. Son re-
levantes, entre otros datos, la identidad social y fiscal del empresario, las
caracteristicas principales del servicio, el precio total (IVA incluido) y los
gastos adicionales que procedan por transporte, desplazamiento y recargos
por urgencia o servicio fuera de la jornada normal, siendo especialmente im-
portante la informacion relativa al tiempo previsto para la presentacion del
cerrajero en el domicilio del consumidor cuando hay una solicitud de servicio
urgente, en los términos definidos en el Anexo | de este cédigo. Asi mismo,
habra de informarle sobre los procedimientos de pago, entrega, tramitacion
de reclamaciones y sistema extrajudicial de conflictos al que se haya adheri-
do el empresario (por ejemplo, el arbitraje de consumo), debiendo hacerse
un recordatorio sobre la existencia de garantia legal y el derecho de desis-
timiento que pudiera corresponder al consumidor, con sus plazos, forma de
ejercicioy formulario, que aparece en el Anexo Il de este cédigo.

3. REQUISITOS LEGALES APLICABLES AL SECTOR



3.REQUISITOS LEGALES APLICABLES AL SECTOR

Siel precio de lareparacion, instalaciéon o mantenimiento solicitados esta su-
jeto ala elaboracién de presupuesto, ha de indicarse al consumidor la forma
de calcularlo, informando ademas de los otros gastos adicionales menciona-
dos que sean aplicables, asi como de la posibilidad de cobrar la confecciéon de
presupuesto no aceptado por el servicio de diagnosis efectuado, junto a su
cuantiay gastos adicionales que procedan.

El empresario puede realizar cargos por la utilizacién de medios de pago
(tarjetas de crédito o de débito), pero estan supeditados al previo anuncio
de los mismos, lo que conlleva la exhibicién de los logotipos de las tarjetas
admitidas. El consumidor debe pagar la cantidad por la que estd anunciado
el producto o servicio, pudiendo el empresario, si asi lo publicita, cobrarle al
consumidor ademas un importe por la utilizacién de este medio de pago. En
tarjetas de débito puede cargar un 0.1% del valor de la operacién, si ésta es
inferior a 20 euros y un 0.2% si es superior a esta cantidad, con un maximo de
7 céntimos por euro. Para tarjetas de crédito estos porcentajes son el 0.2%
y el 0.3% respectivamente, no habiendo importe maximo establecido. Asi-
mismo, el empresario puede fijar una cantidad minima para admitir el pago
con tarjeta, siempre que asi esté anunciado en el lugar donde se exhiben los
logotipos de las tarjetas admitidas.

El personal que realice la prestacion de los servicios de cerrajeria a domi-
cilio, debera disponer, para su entrega al consumidor, si este lo requiere, de
una hoja informativa donde se especifiquen:

- Los precios aplicables por tiempo de trabajo y los gastos de desplaza-
miento, en su caso.

- Los precios de aquellos otros servicios ofertados, asi como los re-
cargos a aplicar por trabajos efectuados con caracter de urgencia o
fuera de la jornada usual a peticion del usuario. Los precios deberan
incluir todo tipo de impuestos, cargas o gravdmenes, haciendo refe-
rencia a esta inclusion.
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Esta obligacidon de presentar una hoja informativa, si lo pide el consumidor, es
independiente de la que tiene el cerrajero de facilitar la informacién precon-
tractual ya indicada al principio de este epigrafe, por cualquier medio y aun-
que no la solicite especifica y expresamente el consumidor. Se trata de que el
consumidor conozca los elementos esenciales del servicio cuando establece
contacto presencial, telefénico o electrénico para solicitarlo, incluidos los pa-
rametros de determinacién del precio sujetos a la confeccion de presupuesto
previo. El empresario ha de tener presente que ha de ser él quien pruebe que
ha proporcionado tal informacién precontractual, para lo cual es importante
que tenga en cuenta las formalidades relativas a la contratacion a distanciay
fuera de establecimiento comercial que se indican en el epigrafe 3.3.2 de este
cédigo y son tan frecuentes en el sector.

El empresario tendra a disposicion del publico, tanto en los servicios presta-
dos en sus propios establecimientos como en los domicilios de los usuarios,
justificacion documental que acredite el origen, naturaleza y precio de las
piezas de repuesto utilizadas en las reparaciones.

3.2. Informacion sobre los productos: etiquetado

3.2.1. Requisitos de informacién generales comunes a todos los productos

Con caracter general, el etiquetado y presentacion de los bienes puestos a
disposicion de los consumidores deberan ser de tal naturaleza que no se in-
duzca a error al consumidor, especialmente sobre las caracteristicas del bien
y, en particular, sobre su naturaleza, identidad, cualidades, composicién, can-
tidad, duracion, origen o procedencia y modo de fabricacion o de obtencion,
lo que implica que no se pueda atribuir al producto un efecto o propiedad
que no posea, o la existencia de caracteristicas particulares cuando todos los
bienes similares las tengan.

Las indicaciones obligatorias del etiquetado y presentacion de los productos
comercializados en Espafna deberan figurar, al menos, en castellano.
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3.REQUISITOS LEGALES APLICABLES AL SECTOR

3.2.2. Requisitos especificos que han de reunir los productos de cerrajeria
por su condiciéon de productos industriales

Junto a lo anterior, la normativa aplicable al sector regula los datos minimos
que necesariamente deberan figurar en el etiquetado de los productos que
venden los empresarios y lleguen al consumidor como productos industriales,
a fin de asegurarle una informacion suficiente. Dichos datos incluyen, entre
otros, los siguientes:

- Nombre o denominacion usual o comercial del producto.

- Instrucciones, advertencias, consejos o recomendaciones sobre ins-
talacién, uso y mantenimiento, manejo, manipulacién, peligrosidad
o condiciones de seguridad, en el caso de que dicha informacién sea
necesaria para el uso correcto y seguro del producto (condiciones es-
pecificas de transporte y montaje, uso, etc.).

- Lote de fabricacién, cuando el proceso de elaboracién se realice en
series identificables.

- ldentificacién de la empresa (nombre, razén social, denominacion del
fabricante o del envasador, transformador o de un vendedor, estable-
cidos en la Comunidad Econémica Europeay, en todo caso, su domici-
lio).

Los productos industriales de cerrajeria que se suministren no envasados
al consumidor deberan incorporar la informacién obligatoria prescrita en
el Real Decreto 1468/1988, de 2 de diciembre, que aprueba el Reglamento
de etiquetado, presentacion y publicidad de productos industriales de venta
directa. Esta informacion podra figurar en una etiqueta sobre el propio pro-
ducto, o bien en un folleto o documento de acompafiamiento que ha de en-
tregarse al comprador, salvo que las caracteristicas del producto o su forma
de comercializacién no lo permitan, en cuyo caso se conservara en poder del
vendedor tal documentacién, para permitir una correcta identificacion del
producto y suministrar la informacién que el consumidor le solicite.
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3.2.3. Marcado CE en productos industriales

Los productos de cerrajeria, que incluyen algunos de instalacién o reparacion
frecuentes en el sector, como son las cerraduras, cajas fuertes, etc., deben lle-
var también el marcado CE.

Este se coloca por el fabricante o por un representante autorizado y certifica
la conformidad del producto con los requisitos establecidos en la normativa
comunitaria que regula su comercializacién.

Consiste en las iniciales “CE”, segun el siguiente modelo y dimensiones:

No obstante, podra reducirse o ampliarse respetando las proporciones seia-
ladas en el mismo.

Si la legislacién especifica no impone dimensiones concretas, el marcado CE
tendra una altura minima de 5 mm.
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3.REQUISITOS LEGALES APLICABLES AL SECTOR

3.3. Documentacion

3.3.1. Contratos

Las actuaciones llevadas a cabo en ejecucién de los servicios de cerrajeria de-
beran ajustarse a las prestaciones contratadas.

Las empresas del sector deberan cumplir los siguientes requisitos en los con-
tratos con los consumidores:

a) Concrecidn, claridad y sencillez en la redaccion, con posibilidad de compren-
sién directa, sin reenvios a textos o documentos que no se faciliten previa o
simultdneamente a la conclusion del contrato, y alos que, en todo caso, debera
hacerse referencia expresa en el documento contractual.

b)  Accesibilidad y legibilidad, de forma que permita al consumidor el conocimien-
to de su existencia y contenido, previamente a la celebracién del contrato. No
podran incluirse en los documentos que proporcione la empresa al consumidor
clausulas que afecten alos derechos de este con letrade tamano inferira 1,5 mm.

c) Buena fey justo equilibrio entre los derechos y obligaciones de las par-
tes, lo que en todo caso excluye la utilizacion de cldusulas abusivas.

Se consideraran 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 un desequilibrio importante de
los derechos y obligaciones derivadas del contrato en perjuicio del consumidor.
De forma especifica pueden considerarse abusivas las clausulas que impongan
obstaculos onerosos o desproporcionados para el ejercicio de los derechos reco-
nocidos al consumidor en el contrato.

En los contratos con consumidores se entregara recibo justificante, copia o
documento acreditativo con las condiciones esenciales de la operacién, in-
cluidas las condiciones generales de la contratacion, aceptadas y firmadas por
el consumidor, cuando estas sean utilizadas en la contratacion.
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3.3.2. Contratacién a distancia y fuera de establecimiento comercial

Como consecuencia de la solicitud de servicios de urgencia por parte de los con-
sumidores, se hace necesaria, en el marco de esta actividad empresarial, la for-
malizacién de contratos a distancia, al no darse la presencia fisica simultanea
de los contratantes y utilizarse exclusivamente una o mas técnicas de comuni-
cacion a distancia hasta el momento de celebracién del contrato o en ese mismo
momento. Lo mas frecuente en el sector es utilizar el teléfono e Internet para
negociar y/o contratar el servicio dentro del sistema de contratacién a distancia
organizado por el empresario o un tercero, por ejemplo, el titular de una plata-
forma en linea que conecta al empresario con el consumidor.

También es frecuente que se celebre el contrato en el domicilio del consumidor,
con presencia fisica simultanea de este y del empresario, aunque haya sido el
consumidor quien contacte previamente con el cerrajero para solicitar un ser-
vicio. Si la negociacion se ha desarrollado en el domicilio pero luego se perfec-
ciona el contrato en el establecimiento del empresario, o utilizando un medio a
distancia, el contrato seguira teniendo la consideracién de celebrado fuera de
establecimiento comercial si el momento de prestacién del consentimiento es
inmediatamente posterior a la fase de negociacion.

En cualquiera de estos dos tipos especiales de contratacion, y antes de que el
consumidor quede vinculado por el contrato o la oferta correspondientes, el
empresario ha de facilitarle, de forma clara, comprensible y en espaiol la infor-
macion precontractual indicada anteriormente y, ademas, otros datos, entre los
cuales estan los siguientes:

- ldentidady direccion del empresario, de forma que se permita contactar
de forma eficaz con aquel v, si procede, reclamar de manera fehaciente.
Para cumplir con esta obligacién ha de proporcionar su nombre o deno-
minacion social, su nimero de identificacién fiscal, sus datos de inscrip-
cién en el Registro Mercantil (en el caso de personas juridicas), la direc-
cion completa del establecimiento del empresario, asi como un nimero
de teléfono y su direccion de correo electrénico. Si actia por cuenta de
otro empresario debe identificarle y dar su direccién completa.
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3.REQUISITOS LEGALES APLICABLES AL SECTOR

- Caracteristicas principales del servicio, en la medida adecuada al so-
porte utilizado y al producto vendido.

- Precio total, incluidos los impuestos, tasas y todos los gastos adicio-
nales, transporte, desplazamiento, urgencia o servicio fuera de la jor-
nada habitual, debidamente separados.

- Plazo de validez de la oferta, forma de pago, fecha de prestacion del
servicio o duracion minima del servicio si se contrata uno de ejecu-
cién permanente o repetida.

- Recordatorio sobre garantia legal y condiciones, si existe, de la ga-
rantia comercial.

- Plazo, procedimiento y formulario que sean precisos para ejercer el
derecho de desistimiento, en caso de que proceda (informando sobre
los costes que la posible devolucién supongan al consumidor) y, si no
procede este derecho, indicacion de su ausencia.

- Cddigos de conducta y sistemas de resolucién extrajudicial de con-
flictos a los que esté adherido el empresario.

- Informacion sobre la oficina o servicio de atencidn al cliente.

En un contrato a distancia el empresario facilitara esta informacion al con-
sumidor o la pondra a su disposicion de forma acorde a la técnica a distancia
utilizada, debiendo ser legible si se facilita en un soporte duradero. En todo
caso ha de respetarse el principio de buena fe, asi como de proteccién de
quienes sean incapaces de contratar.

Si el contrato a distancia se efectiia por medios electrénicos e implica una
obligacién de pago, el empresario pondra en conocimiento del consumidor,
de forma destacada y justamente antes de que este efectle su pedido, los
datos de identificacion empresarial, el precio total desglosado y duracién del
contrato o de las obligaciones del consumidor, si procede. El empresario ha
de velar porque el consumidor, al efectuar su pedido, confirme expresamente
gue es consciente de que implica una obligacién de pago. Si utiliza un botén o
mecanismo similar ha de utilizar la expresién “pedido con obligacién de pago“
u otra equivalente.
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Cuando el contrato a distancia implique una limitacion de espacio o de tiem-
po - por ejemplo, cuando se contrata telefénicamente suele haber una limi-
tacion temporal - el empresario ha de facilitar, en el soporte técnico que uti-
lice, los datos de identificacién y precio total, asi como de duracion y derecho
de desistimiento que pueda proceder.

Las obligaciones de informacién se prolongan después de celebrar un contra-
to adistancia, pero entrafian una mayor exigencia desde el punto de vista for-
mal. El empresario ha de facilitar al consumidor la confirmacién del contrato
celebrado, en un soporte duradero y en un plazo razonable - como muy tarde
antes de iniciar el servicio - de forma que incluya toda la informacién precon-
tractual obligatoria, salvo que se haya proporcionado en soporte duradero
antes de contratar. El empresario también ha de facilitar las condiciones ge-
nerales de contratacién antes de que el consumidor quede obligado, para que
pueda almacenarlas, debiendo indicarle los tramites que deba seguir para ce-
lebrar su contrato.

Cuando el contrato se celebre fuera de establecimiento comercial, el em-
presario ha de facilitar la informacién precontractual obligatoria en papel
0, si accede el consumidor, en otro soporte duradero que sea legible. Des-
pués de contratar ha de facilitar una copia del contrato, pero también puede
confirmarlo en papel o, si el consumidor esta de acuerdo, en otro soporte
duradero diferente. Es importante que el empresario tenga en cuenta que
si el consumidor quiere que el servicio solicitado empiece durante el plazo
de desistimiento (14 dias naturales, a contar desde el dia de celebracion del
contrato) debe exigir al consumidor una solicitud expresa, en ese sentido, en
un soporte duradero.

En cualquier caso corresponde al empresario probar que ha cumplido con
las obligaciones de informacién que le atafien, debiendo tomar las medidas
oportunas para identificar inequivocamente al consumidor con el que con-
trata. Si el cerrajero no cumpliera con los requisitos de informacién relativos
a los gastos adicionales ya indicados no estaria obligado el consumidor a sa-
tisfacerlos.
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3.REQUISITOS LEGALES APLICABLES AL SECTOR

Derecho de desistimiento

Esta expresion se refiere a la facultad del consumidor de dejar sin efecto el
contrato celebrado, notificAndolo a la otra parte en el plazo establecido para
su ejercicio, sin necesidad de justificar su decisién y sin penalizacién de nin-
guna clase. Este derecho puede originarse por atribucién normativa o por-
gue el comerciante, libremente, quiera reconocérselo al consumidor en la
oferta, promocién o publicidad que realiza o en el propio contrato, en cuyo
caso habra de informar sobre el plazo y condiciones que se establezcan.

Dificilmente los servicios que presta el empresario del sector suponen el ejer-
cicio del derecho de desistimiento que la normativa de contratos celebrados
a distancia o fuera de establecimiento comercial prescribe en beneficio del
consumidor. No obstante, el empresario es libre de reconocerlo, informando
previamente sobre el plazo y condiciones a que sujete su ejercicio, que nunca
han de suponer una penalizacién para el consumidor.

La citada normativa prevé, con caracter general, un derecho a desistir del
contrato celebrado a distancia o fuera de establecimiento comercial durante
un periodo de 14 dias naturales, contados a partir del diaen que se celebré de
forma que pueda dejarlo sin efecto sin tener que indicar motivo alguno. Pero
el articulo 103 del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por
el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, reconoce excep-
ciones y especificidades a este derecho que pueden darse en el sector:

- Cuando el servicio haya sido completamente ejecutado no cabe tal
derecho, pero sélo si haempezado con el consentimiento expreso del
consumidor y el reconocimiento, por su parte, de que es consciente
de que una vez ejecutado totalmente el servicio perdera tal derecho.

- Sisele suministran al consumidor bienes confeccionados conforme a
las especificaciones del consumidor o claramente personalizados.
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- Cuando el consumidor solicita un servicio de reparacién o manteni-
miento urgente y en esa visita se prestan servicios adicionales a los
solicitados en un principio, o se suministran bienes distintos de las
piezas de recambio utilizadas para la reparacién o mantenimiento
solicitados, entonces si cabe un derecho de desistimiento, pero esta-
ra circunscrito al servicio o bien adicional que se haya prestado con
ocasion de los que fueron primeramente solicitados.

Si hay contratacion a distancia o fuera de establecimiento comercial es obli-
gatorio informar previamente al consumidor. No obstante, si hay excepcio-
nes como las referidas y amparadas por la norma es obligatorio informar pre-
viamente al consumidor de que no cabe tal derecho.

Si el empresario ha de informar sobre la existencia de este derecho tendra
que utilizar el modelo de formulario de desistimiento (unificado para toda la
Union Europea y que figura en el Anexo Il de este Codigo, reproduciendo el
que figuraen el correspondiente Anexo de la Ley 3/2014, de 27 de marzo, por
la que se modifica el Real Decreto Legislativo 1/2007) que ha de ser facilita-
do por el empresario como informacién precontractual.

Cuando proceda su ejercicio el empresario reembolsara todo pago recibido
del consumidor, incluidos, en su caso, los costes de entrega; sin demoras in-
debidas y antes de que hayan transcurrido 14 dias naturales desde la fecha
en que haya sido informado de la decisién de desistimiento del contrato del
consumidor.

En caso de retraso injustificado por parte del empresario respecto a la devo-
lucién de las sumas abonadas, el consumidor podra reclamar que se le pague
el doble del importe adeudado, sin perjuicio a su derecho de ser indemnizado
por los dafios y perjuicios sufridos en los que excedan de dicha cantidad.
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3.3.3. Presupuesto

El prestador del servicio, antes de su realizacién, debera someter a la firma
del cliente un presupuesto (salvo renuncia expresa del consumidor, en cuyo
caso debera someter a la firma del cliente una orden de trabajo), debiendo

constar los siguientes datos:

20

Nombre y apellidos o denominacién social, domicilio, identificacién
fiscal y nimero de teléfono del prestador del servicio.

Nombre, domicilio del cliente, descripcidn del servicio solicitado y
direccion del lugar donde debe ser realizado, en el caso de que sea
distinto al de residencia, indicando caracteristicas, calidades y resul-
tado final.

Motivo de la reparacién y diagndstico de la averia.

Cantidad, calidad y precio de los materiales a emplear. Referencia a
las piezas de repuesto a utilizar, en su caso, cuyos precios deberan
corresponderse, con los precios de venta al publico de las mismas.

Precio de la mano de obra por hora, dia, metros, superficies, volime-
nes u otro tipo de tarifas usuales en el tipo de servicio a realizar.
Fecha de inicio y finalizacién del servicio.

Precio total del servicio, impuestos incluidos.

Periodo de garantia del servicio.

Periodo de validez de |la oferta realizada en el presupuesto.
Cualquier otra mencién que se estime conveniente, siempre que no
afecte a los derechos reconocidos de los consumidores, entendién-

dose como tal, la correspondiente a posibles circunstancias excep-
cionales en el objeto de la prestacion.

Fecha y firma o sello del prestador del servicio y en un lugar situado
junto a éstos, un espacio recuadrado reservado para la firma del clien-
te, donde expresamente debe constar en letras mayusculas, del mismo
tamaio que tengan las empleadas en el resto del documento, la frase:
“Presupuesto recibido antes de la realizacién de los trabajos”.



En los casos en que exista presupuesto debidamente firmado por el presta-
dor del servicio y el cliente, este hara las veces de orden de reparacion.

En el supuesto de que se vayan a utilizar materiales usados constara en un
espacio recuadrado, con letras mayusculas correspondientes en tamafo a las
empleadas en el resto del documento, la frase: “Autorizo a la utilizacién de
materiales usados”. Dentro del recuadro habra un espacio reservado para la
firma del cliente, en sefial de conformidad.

El presupuesto constara de dos ejemplares suscritos por el cliente en seial
de conformidad; uno se entregard al cliente, y el otro lo conservara el presta-
dor del servicio, si ha habido aceptacién, durante un plazo no inferior al afio
desde el vencimiento de la garantia.

Este presupuesto tendré una validez minima de treinta dias desde la fecha de
comunicacién al usuario, si bien el empresario que se adhiera a este cédigo
de buenas practicas ha de ampliar el plazo legal hasta un minimo de 35 dias
como compromiso de calidad.

Las averias o defectos ocultos que aparezcan con posterioridad a la realiza-
cion del presupuesto, deberan ser puestos en conocimiento del cliente por
escrito, ala mayor brevedad posible, indicando el incremento del importe del
servicio y las causas del mismo. El documento y una copia, que sera entre-
gada al cliente, deberan ser suscritos por ambas partes, en sefial de confor-
midad. En el supuesto de no conformidad debera ser suscrito por el cliente,
indicando no aceptado y guardando una copia el cliente.

Las variaciones del presupuesto, cualquiera que sea su naturaleza, deberan
constar por escrito y ser objeto de aprobacién por el cliente mediante firma.

En el supuesto de que el consumidor no acepte el presupuesto ofertado, el
empresario podra cobrar el importe de elaboracion del mismo siempre que
acredite que ha informado sobre la obligacién y cuantia del pago cuando el
consumidor ha efectuado su solicitud. En este caso, al facturarse la elabora-
cién del presupuesto sélo procederd el cobro de gastos de desplazamiento
para la elaboracién del presupuesto por una sola vez, aunque su confeccién
requiera mas de un desplazamiento.
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El presupuesto solicitado debera estar a disposicién del usuario en un
plazo adecuado a la reparacion o servicio interesado, que no podra ser
superior a cinco dias habiles; aunque el empresario que se adhiera a este
céddigo asuma, como compromiso de calidad, la reducciéon de ese plazo a
un maximo de tres dias.

Larenuncia a laelaboracién del presupuesto previo se hara constar de forma
expresa en un documento de orden de trabajo, con la frase: “Renuncio al pre-
supuesto previo y autorizo la reparacion”, escrita de puio y letra del cliente
con la firma de este.

3.3.4. Orden de trabajo

La renuncia a laelaboracion del presupuesto previo se hara constar de forma
expresa en la orden de trabajo con la frase: “Renuncio al presupuesto previo
y autorizo lareparacion’, escrita de pufio y letra del cliente y la firma de este.

La orden de trabajo, ademas de esa renuncia al presupuesto previo, incluira
los siguientes datos:

- Nombre y apellidos o denominacién social, domicilio, identifica-
cion fiscal y nimero de teléfono del prestador del servicio.

- Nombre, domicilio del cliente y direccién del lugar donde debe ser
realizado el trabajo, en el caso de que este sea distinto al de resi-
dencia.

- Descripcién del trabajo solicitado.
- Fechadeinicio y finalizacién del servicio.

- Periodo de garantia del servicio.

La orden de trabajo incluira la siguiente leyenda, en letras mayusculas co-
rrespondientes en tamafo a las empleadas en el resto del documento, afinde
garantizar la informacién al consumidor: “LA RENUNCIA AL PRESUPUESTO
SE EFECTUA CONOCIENDO EL DERECHO A SOLICITAR PRESUPUESTO
PREVIO Y CONOCIENDO LAS POSIBLES CONSECUENCIAS JURIDICAS Y
ECONOMICAS DE LA RENUNCIA”.
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3.4. Facturas

En los servicios prestados a domicilio, una vez realizado el servicio, el presta-
dor del mismo debera entregar al consumidor una factura en la que al menos
consten los siguientes datos:

- Numeracién correlativa de la factura.

- Nombre, domicilio, nimero o cédigo de identificacion fiscal y nime-
ro de teléfono del prestador del servicio.

- Nombre y domicilio del cliente.
- Descripcion del servicio realizado.

- Precio total con desglose de operaciones realizadas, materiales, pie-
zas de repuesto utilizadas y el tiempo de mano de obra empleado, asi
como los conceptos por desplazamiento y otros gastos adicionales,
con expresion de sus respectivos importes e impuestos. Al estar la
operacion sujeta al impuesto del valor afadido debera incluirse tipo

3.REQUISITOS LEGALES APLICABLES AL SECTOR

tributario o la expresién “IVA incluido”.
- Periodo de duracién de |la garantia.
- Fechay firma del prestador del servicio y del cliente.

- Trascripcion literal del contenido de las normas reguladoras de las
garantias vigentes en cada momento.

- Eneldorsodel documento de factura constaran las siguientes leyen-
das al objeto de garantizar la informacién al consumidor:

e “Los precios presupuestados para los materiales, deberan corres-
ponderse, como maximo, con los precios de venta al publico de los
mismos”.

e “La cuantia de la factura debera corresponderse con la cuantia
presupuestada, incluyéndose cualquier modificacién realizada al
presupuesto inicial”.
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En el supuesto de que se pacten pagos parciales durante la prestacién del
servicio, se debera expedir y entregar documento acreditativo o factura de
los mismos, haciendo indicacidn expresa de esta circunstancia en el corres-
pondiente documento o factura.

En el caso de que se proceda al cobro de un presupuesto no aceptado se expe-
dird, tras su entrega, la correspondiente factura que ampare el pago del mismo.

El prestador de servicios a domicilio tendrd a disposiciéon del consumidor
justificacién documental que acredite el origen, naturaleza y precio de los
materiales utilizados en la prestacion del servicio.

Los gastos de desplazamiento, no podran ser exigidos mas que por una sola
vez, aun cuando el servicio requerido afecte a varias reparaciones. No se co-
braran si el usuario esta ausente.

Cuando exista presupuesto, la cuantia y concepto de la factura debera co-
rresponderse con este.

3.5. Piezas de repuesto

Todas las piezas de repuesto que utilice la empresa en las reparaciones de-
berédn ser nuevas, excepto si el usuario da su consentimiento por escrito para
que se utilicen piezas de repuesto usadas o no originales, siempre que estas
estén en perfectas condiciones de uso y a precio mas bajo que las nuevas.

Todos los servicios estan obligados a tener a disposicion del publico los docu-
mentos que acrediten el origen, naturaleza y precio de las piezas de repues-
to, asi como ofrecer al usuario y entregarle las piezas de repuesto que hayan
sido sustituidas, siempre que la reparacion no esté amparada por la garantia
de la pieza.

En los productos de naturaleza duradera el consumidor tendra derecho a un

adecuado servicio técnico y a la existencia de repuestos durante el plazo mi-
nimo de cinco afos a partir de la fecha en que el producto deje de fabricarse.
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Las piezas de repuesto deberan suministrarse al cliente en un plazo no supe-
rior aun mes desde la fecha de su solicitud, para los aparatos de importacion,
y no superior a quince dias para las piezas correspondientes a aparatos na-
cionales.

Queda prohibida toda sustitucion innecesaria de piezas, cuando ello suponga
un incremento del coste para el usuario.

Asimismo, queda prohibido incrementar los precios de los repuestos utiliza-
dos en las reparaciones y cargar por mano de obra o desplazamiento canti-
dades superiores a los costes medios establecidos en cada sector, debiendo
diferenciarse en la factura los distintos conceptos. La lista de precios de los
repuestos debera estar a disposicion del publico.

Las piezas de repuesto nuevas deberan tener un periodo de garantia de dos
anos. En el caso de que sean de segunda mano, podra pactarse un plazo dis-
tinto, no inferior a un afo.

3.6. Garantias
3.6.1. Garantia legal

Servicio de reparacion

La garantia de una reparacion tendra un periodo de validez minimo de tres
meses, aunque el empresario que se adhiera a este cédigo asume el compro-
miso de calidad de ampliar tal periodo hasta los cuatro meses. El periodo
de garantia se entenderéa desde la fecha de la reparacién y tendra validez en
tanto no sea manipulado o reparado por terceros.

La garantia se entiende total sobre la reparacion efectuada y cubrira todos
los gastos que se puedan ocasionar, tales como transporte, desplazamiento
de operarios, piezas de repuesto y material de cualquier clase, asi como la
imposicién fiscal que grave esa nueva operacion, respondiendo ante el con-
sumidor de cualquier falta de conformidad que exista en el momento de la
entrega del bien, dentro de los plazos y condiciones establecidos.
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No se podra reclamar una nueva reparacién con cargo a la garantia cuando la
averia se produzca como consecuencia de un uso inadecuado del aparato o
por causas de fuerza mayor, circunstancias que habran de ser probadas por
el prestador del servicio.

Si durante el periodo de garantia se reprodujera total o parcialmente una
averia reparada o surgiera una nueva deficiencia originada por la misma re-
paracion o instalacién, el usuario debera comunicar esta circunstancia al es-
tablecimiento que presté la garantia. En este caso el usuario tendra derecho
alareparacion gratuita por el establecimiento garante.

Sidurante el periodo de garantia de la reparacion se produce una nueva ave-
ria y no existe acuerdo entre el servicio de asistencia técnica y el usuario
respecto a si la deficiencia esta cubierta por la garantia prestada, el usuario
podra optar entre utilizar los servicios del propio establecimiento garante o
los de otro distinto, para que la deficiencia sea subsanada. En caso de acudir
a otro cerrajero, el usuario deberd comunicarlo asi al establecimiento que
presto la garantia, con antelacién suficiente para que pueda intervenir en el
nuevo proceso de reparacion. Realizada esta, si persiste la falta de acuerdo,
el usuario debera satisfacer el importe. Con posterioridad, podra presentar
la correspondiente denuncia o reclamacién ante los Servicios competentes.

El prestador del servicio puede exonerarse de responsabilidad si la averia
sobrevenida se deriva de la no aceptacion por parte del usuario de la repara-
cién de averias ocultas previamente comunicadas, siempre y cuando la refe-
rida falta de aceptacién se haga constar en la factura.

Falta de conformidad

En relacién con los productos de cerrajeria (cajas fuertes, etc.) asi como con los
componentes instalados (cerraduras, por ejemplo), el vendedor responde de las
faltas de conformidad que se manifiesten en un plazo de dos afios desde la en-
trega. En los productos de segunda mano, el vendedor y el consumidor podran
pactar un plazo menor, que no podra ser inferior a un afio desde la entrega.
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Salvo prueba en contrario, la entrega se entiende hecha en el dia que figure
enlafactura,eneltique de compraoenel albardn de entrega correspondien-
te, si este fuera posterior.

El vendedor esta obligado a entregar al consumidor que ejercite su derecho
de garantia a la reparacion o sustitucion, justificacion documental de la en-
trega del producto, en la que conste la fecha de entrega y la falta de confor-
midad que origina el ejercicio del derecho.

Del mismo modo, junto con el producto reparado o sustituido, el vendedor
entregara al consumidor justificacién documental de la entrega en la que
conste lafecha de éstay, en su caso, la reparaciéon efectuada.

La falta de conformidad que resulte de una incorrecta instalacion del producto
se equiparara a la falta de conformidad del producto cuando la instalacién esté
incluida en el contrato de compraventa o suministro y haya sido realizada por
el vendedor, bajo su responsabilidad, o por el consumidor, siempre y cuando el
defecto de lainstalacion se deba a un error en las instrucciones para realizarla.

3.6.2. Garantia comercial adicional

En el casode que los establecimientos de cerrajeria ofrezcan garantia comer-
cial, ésta debera formalizarse al menos, en castellano, y, a peticién del con-
sumidor, por escrito, o en cualquier otro soporte duradero y directamente
disponible para el consumidor, de forma que le resulte accesible y sea acorde
con la técnica de comunicacién empleada. La garantia comercial adicional,
como minimo ha de expresar:

a) Elbienoservicio sobre el que recaiga la garantia.
b) Elnombrey direccién del garante.

c) Que lagarantia no afecta a los derechos legales del consumidor ante la falta
de conformidad de los productos con el contrato, que seran independientes y
compatibles con los que ofrezca aquella.
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d) Losderechos, adicionales a los legales, que se conceden al consumidor como
titular de la garantia.

e) Elplazode duracion de la garantiay su alcance territorial.

f)  Lasvias de reclamacién de que dispone el consumidor.

La accion para reclamar el cumplimiento de lo dispuesto en la garantia comercial
adicional prescribe a los seis meses desde la finalizacién del plazo de garantia.

3.7. Responsabilidades

Las solicitudes de prestacion de los servicios por parte de los usuarios de-
beran ser admitidas, conforme al uso establecido, por los establecimientos
dedicados a la cerrajeria.

Los establecimientos de cerrajeria efectuaran todas las reparaciones requeridas
siempre que la realizacién de las mismas esté dentro de sus posibilidades. En todo
caso, informaran por escrito al usuario de forma previa sobre aquella o aquellas que
no puedan reparar, con expresion de los motivos de tal imposibilidad.

Se atendera al usuario sin discriminacién alguna y por orden de peticion del
servicio, salvo causa justificada, no debiendo sufrir postergacién los servi-
cios cubiertos por garantia.

El establecimiento quedard obligado a devolver al usuario, de forma inme-
diata, las cantidades percibidas en exceso sobre los precios reglamentarios,
sobre los anunciados o los presupuestados.

Los prestadores de servicios seran responsables de los dafos y perjuicios
causados a los consumidores, salvo que prueben que han cumplido las exi-
gencias y requisitos reglamentariamente establecidos y los demés cuidados
y diligencias que exige la naturaleza del servicio.
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Si el servicio contratado por el consumidor ha sido posteriormente subcon-
tratado no se produce una liberacién de responsabilidad del empresario con
quien consintio aquel/lla.

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

3.8. Reclamaciones y servicio de atencidn al cliente

Todos los establecimientos tendran a disposicién de los clientes hojas de re-
clamaciones y exhibirdn, de modo permanente y perfectamente visible al pu-
blico, el cartel oficial que anuncie su existencia, que indicara: “Existen hojas
de reclamaciones a disposicion del consumidor”.

Las hojas de reclamaciones seran facilitadas por los establecimientos a los
consumidores que las soliciten por no estar conformes con la prestacion del
servicio correspondiente, el precio cobrado o cualquier otra controversia
surgida al respecto.

Los empresarios que carezcan de establecimientos abiertos al publico y realicen
contratacién a distancia o fuera de establecimiento comercial deberan disponer
de hojas de reclamaciones en su domicilio social o fiscal, debiendo informar de
esta circunstancia en los lugares o soportes donde se realice la oferta.

La normativa general de consumo establece como obligacién esencial de
cualquier prestador de servicios la de disponer de un servicio de atencién
al cliente que facilite informacién y permita al consumidor la presentacién
de reclamaciones, cualquiera que sea su lugar de residencia, de forma que
se consiga una atencién inmediata y se facilite el envio de documentos. La
atencién puede ser presencial o a distancia, pero en todo caso ha de garan-
tizarse que sea personal, directa y que esté dotada de los medios que sean
necesarios para atender a personas con discapacidad o edad avanzada. En
todo caso ha de facilitar la constancia de la queja o reclamacién mediante la
entrega de una clave identificativa y de un justificante por escrito, en papel o
en cualquier otro soporte duradero.
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Por esta razén es necesario poner a disposicién del consumidor un nimero
de teléfono, una direccién postal completa y un nimero de fax o direcciéon
de correo electrénico. Si la direccién legal no coincidiera con la habitual, se
indicara aquella para facilitar la presentacion de la reclamacion.

Cuando se facilite la comunicacién por teléfono para atender al consumidor
en relaciéon con un contrato realizado, el uso de la linea no puede suponer un
coste superior a la tarifa basica, sin perjuicio del derecho del proveedor de
servicios de telecomunicaciones al cobro por este tipo de servicio.

El empresario ha de contestar a la reclamacion en el plazo mas breve posible
y, en todo caso, antes de un mes desde que se efectud. Si en ese plazo no se
resuelve satisfactoriamente, el empresario adherido a un sistema extrajudi-
cial de conflictos facilitara al consumidor su acceso.

3.9. Publicidad

La publicidad realizada por los establecimientos del sector de cerrajeria, en
el ejercicio de su actividad profesional y con el fin de promover de forma di-
recta o indirecta la compra de sus productos y servicios, debera ajustarse a
los principios de veracidad, objetividad y suficiencia, evitando la utilizacion
de términos e informacién que puedan ser ilicitos, es decir, engafosos, des-
leales o subliminales.

Se considera desleal, por engafosa, cualquier conducta que contenga infor-
macién falsa o que, a pesar de ser veraz, pueda inducir a error sobre aspectos
como son, entre otros, la naturaleza del servicio, su precio, los derechos le-
gales y convencionales de que disfrute el consumidor o los riesgos que este
pueda correr.

Si la publicidad indica el precio de un producto, deberd indicarse, el precio
total que el consumidor ha de satisfacer por su adquisicion.
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Cuando el empresario esté adherido aun cédigo de conducta y haga una ofer-
ta de este tipo, ha de indicar también el sistema extrajudicial de resolucién
de conflictos que ofrece a los consumidores, asi como el modo de obtener
informacion sobre sus caracteristicas y la forma de acceder a dicho sistema
extrajudicial.

3.10. Proteccion de datos

Los establecimientos dedicados a los servicios de cerrajeria, en cumplimien-
to de los principios de proteccién de datos recogidos en la Ley 15/1999, de
13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal:

- Sélo podran solicitar de los usuarios aquellos datos que sean ade-
cuados, pertinentes y no excesivos en relacién con el ambito y de-
sarrollo de su actividad, datos que deberan ser exactos, actualiza-
dos y veraces.

- Los datos no podran ser conservados una vez dejen de ser Utiles
para la funcién prevista, siendo cancelados cuando no sean nece-
sarios.

- Se prohibe la recogida de datos por medios fraudulentos, deslea-
les oilicitos.

Los interesados a los que se soliciten datos personales deberan ser previa-
mente informados de modo expreso, preciso e inequivoco al respecto.

Estos datos deberan ser exactos, actualizados y veraces, bastando que el
consumidor preste un consentimiento inequivoco, debidamente informado
y revocable. La informacion ha de referirse a la existencia de un fichero y del
propio tratamiento de los datos; lafinalidad y el destino de la informacién; las
consecuencias de la obtencion de los datos o de la negativa a suministrarlos;
la posibilidad de ejercitar los derechos de acceso, rectificacién, cancelaciény
oposicion, asi como la identidad y direcciéon del responsable del tratamiento
ante quien ejercer estos derechos.
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El tratamiento de dichos datos requerira el consentimiento inequivoco del
afectado, no siendo preciso tal consentimiento cuando se refieran a las par-
tes de un contrato de una relacién negocial y sean necesarios para su mante-
nimiento o cumplimiento.

3.11. Gestion medioambiental

Los establecimientos objeto del presente cddigo observaran estrictamente
la legislacion vigente en materia de residuos y adoptaran cuantas buenas
practicas medioambientales sean necesarias para minimizar el consumo de
materias primas y energia, asi como la produccién de residuos.

A tal fin evitaran el abandono, vertido o eliminacién incontrolado de residuos,
procediendo a su recogida selectiva, separandolos y conservandolos en las debi-
das condiciones de higiene y seguridad para facilitar su reciclado y gestion.

Todos los aparatos eléctricos o electrénicos, entendiendo como tales todos
aquellos que para funcionar debidamente necesitan corriente eléctrica o
campos electromagnéticos, como cajas fuertes electrénicas, puertas auto-
maticas fotoeléctricas, etc., irdn provistos del correspondiente marcado o
simbolo que indica la recogida selectiva de estos aparatos, consistente en un
contenedor de basura tachado, tal como se indica en la figura adjunta, el cual
se estampara de manera visible, legible e indeleble.
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3.12. Horarios en dias laborables y publicidad de horarios

Los empresarios determinaran libremente los dias y el horario de aperturay
cierre de sus establecimientos en el conjunto de los dias de la semana (inclui-
dos los festivos).

Entodos ellos, debera figurar lainformacién del calendarioy horario de aper-
tura y cierre en sitio visible, tanto en el interior como en el exterior, incluso
cuando esté cerrado el establecimiento.

3.13. Seguridad de los productos y red de alerta

Los establecimientos de cerrajeria tienen el deber de distribuir sélo produc-
tos seguros, no pudiendo suministrar aquellos que, en base a la informacién
gue posean o tengan como profesionales, no cumplan tal condicién.

Actuaran con diligencia para contribuir al cumplimiento de los requisitos
de seguridad de los productos, especialmente, durante su almacenamiento,
transporte y exposicién, participando en la vigilancia de la seguridad de los
mismos dentro de los limites de sus actividades.

Deberan poner en practica las medidas adoptadas en el caso de que un pro-
ducto pueda entranar alglin riesgo grave para la salud o seguridad de los con-
sumidores, colaborando activamente con el sistema de intercambio rapido
de informacién (red de alerta).

Deberan mantener bajo estricto control los productos sometidos a medidas

restrictivas, absteniéndose de disponer de ellos hasta la autorizacién de los
6rganos administrativos competentes.
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4. COMPROMISOS DE ACTUACION

4. Compromisos
de actuacion

Sin perjuicio del cumplimiento de todos los requisitos establecidos legalmen-
te, los establecimientos del sector de cerrajeria se comprometen al cumpli-
miento de los siguientes compromisos de actuacion:

4.1. En materia de consumo

e Aceptaran el Sistema Arbitral de Consumo como medio de resolucién ex-
trajudicial de los conflictos surgidos entre los consumidores y las empresas o
profesionales en relacion con los derechos legal o contractualmente recono-
cidos al consumidor. Para ello formularan la correspondiente oferta publica
de adhesion al Sistema Arbitral de Consumo.

Son caracteristicas esenciales del Sistema Arbitral de Consumo:
- Voluntariedad.
- Gratuidad.
- Caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes.
- Rapidez, simplicidad y eficacia.
- lgualdad entre las partes.
Las empresas adheridas al Sistema Arbitral de Consumo deberan exhibir un

distintivo de adhesién al arbitraje para informar al consumidor de que ofre-
cen esa garantia.

e Facilitaran las hojas de reclamaciones siempre que sean solicitadas por
los consumidores, ayudandoles a su cumplimentacion, si fuera necesario.

e Mediante carteles u otros medios informativos efectuaran recomenda-
ciones a los usuarios sobre la conveniencia de guardar la publicidad, ya
que puede tener caracter contractual, asi como los justificantes de pago.

e Con caracter general se implementara la correcta informacién al consu-
midor, publicitando a través de los medios que se consideren mas ade-
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4.2

cuados (tablén de anuncios, folletos divulgativos, etc.) las actualizaciones
normativas, noticias y publicaciones que se consideren novedosas y de
interés en el sector de cerrajeria.

La adhesion al cédigo de buenas practicas y la concesién del correspon-
diente simbolo de calidad, requeriran la cumplimentacién del protocolo
de autocontrol y su remisién al Ayuntamiento de Madrid, junto a la docu-
mentacidén solicitada al respecto. Anualmente, al objeto de comprobar la
regularidad de la adhesion, deberan remitir el protocolo y la documen-
tacion citada y correspondiente a la actividad desarrollada, atendiendo
a los requerimientos que el Ayuntamiento pueda efectuar. En todo mo-
mento se atendran al seguimiento de la aplicacién del cédigo descrito en
el epigrafe siguiente.

El empresario anunciara la adhesién a este cddigo en su local y también
informara sobre la misma en la pagina web de que disponga, mediante
el correspondiente distintivo acreditativo. Por esta razén debe haber un
ejemplar del cédigo de buenas practicas en su establecimiento asi como
facilitar su consulta a través del siguiente enlace madrid.es/consumo.

Los establecimientos adheridos al presente cédigo de buenas practicas,
colaboraran en su difusién, debiendo tener ejemplares del mismo a dispo-
sicion de los consumidores que lo soliciten. Asimismo, mantendran a dis-
posicion del publico cualquier otro material divulgativo facilitado por las
Administraciones, Asociaciones de Consumidores y entidades anélogas.

Prestacion del servicio

Vigilaran en todo momento el adecuado cumplimiento de todas las activi-
dades desarrolladas, y que constituyen los puntos de control del proceso,
con el finde asegurar una correcta prestacion del servicioy el cumplimiento
de las expectativas del cliente, atendiendo al cumplimiento de los requisitos
legales y compromisos de calidad asumidos. En especial el empresario se
compromete a:

- Prestar atencion al etiquetado de los productos recibidos, al ob-
jeto de verificar su conformidad antes de suministrarlos y poder
reenviarlos al responsable, si procede, antes de comercializarlos.
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4. COMPROMISOS DE ACTUACION
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Poner el presupuesto a disposicién del usuario en un plazo maximo
de tres dias habiles a partir de la fecha de su solicitud, dandole una
validez de 35 dias desde la fecha de comunicacién al usuario.

Garantizar las reparaciones y servicios realizados por los estableci-
mientos de cerrajeria durante un plazo de cuatro meses.

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

e Enrelacién al personal el empresario se compromete a:

Que el personal que atienda directamente al publico muestre en todo
momento un comportamiento correcto y un lenguaje atento y cortés,
colaborando, siempre que asi le sea requerido, en la resoluciéon de las
dudas que cualquier cliente pueda plantear.

Prestar especial atencion a la formacién continua de sus empleados e
involucraran al personal trabajador en el cumplimiento de los compro-
misos de actuacion.

Que los operarios que se desplacen a domicilios de particulares de-
beran identificarse debidamente, mediante cualquier documento que
deje clara la identidad de la empresa para la que trabaja. Con motivo
del servicio a realizar deberan llevar consigo y mostrar la lista de pre-
cios y leyendas de derechos del consumidor. En caso de solicitud de
hojas de reclamaciones, facilitaran al consumidor el domicilio social de
la empresa, para su recepcion.

e Enrelaciéon al medio ambiente, el empresario se compromete a adop-

tar cuantas buenas practicas sean necesarias para la proteccién del
medio ambiente, procediendo a depositar los residuos generados se-
gun el tipo en contenedores especificos, facilitando de esta forma su
segregaciony gestion.



5. Seguimiento de la
aplicacion del cédigo

Una vez que las empresas del sector de cerrajeria hayan materializado su ad-
hesién al presente cédigo de buenas practicas, mediante la cumplimentacién
de la correspondiente solicitud, los Servicios Técnicos del Ayuntamiento de
Madrid, procederan a valorar el grado de implantacién del mismo, asi como
el cumplimiento de los requisitos legales y compromisos de calidad que se
recogen en él, seglin los datos consignados en el protocolo de autocontrol
y la documentacién solicitada al respecto, sin perjuicio de las actividades
de inspeccidén, control y verificacion que se estimen oportunas en relacion a
aquellas practicas que pudieran ser objeto de infraccién administrativa.

El cumplimiento de todos los preceptos y compromisos contenidos en este
codigoiraligado alaconcesion del correspondiente simbolo de calidad “Bue-
nas Practicas”, otorgado por el Ayuntamiento de Madrid, el cual podréa deter-
minar, en cualquier momento, su retirada y prohibicién absoluta de utiliza-
cién, en el caso de detectar desviaciones con respecto al mismo.

El Ayuntamiento de Madrid, a través del Instituto Municipal de Consumo,
procederd a la publicacién en su pagina web, www.madrid.es, del listado de
empresas adheridas a los Cédigos de Buenas Practicas y al Sistema Arbitral
de Consumo, una vez que se haya comprobado por los Servicios Técnicos del
Ayuntamiento de Madrid el cumplimiento de todos los requisitos.
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6.REVISION Y VIGENCIA DEL CODIGO A

6. Revision y vigencia
del codigo

La revision y vigencia de este cédigo se llevara a cabo, en todo caso, trans-
curridos cuatro aflos desde su aprobacién y siempre que se produzca alguna
modificacién normativa que afecte sustancialmente al contenido del mismo.
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/. Anexo |.
Definiciones

Actividad comercial minorista

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

Autocontrol

Mecanismo de control que, incorporado a los cddigos de buenas practicas,
facilita a los empresarios la verificacidon de que sus practicas comerciales se
desarrollan de acuerdo con la normativa vigente y a los compromisos de ca-
lidad contenidos en el mismo.

Aparatos de uso doméstico

Son aquellos bienes de consumo duradero de uso doméstico que utilicen, di-
recta o indirectamente para su funcionamiento o aplicacién, cualquier tipo
de energia y/o la transformen.

Bienes de naturaleza duradera
Los relacionados en el Anexo Il del Real Decreto 1507/2000, entre los que se
incluyen las manufacturas metdlicas comunes, tales como cerraduras.

Consumidor y usuario

Son consumidores o usuarios las personas fisicas que actiien con un propé-
sito ajeno a su actividad comercial. También son consumidores las personas
juridicas y las entidades sin personalidad juridica, que actiden sin dnimo de
lucro en un dmbito ajeno a una actividad empresarial.
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7.ANEXO |. DEFINICIONES

Contrato a distancia

Todo contrato celebrado entre un empresario y un consumidor en el marco de
un sistema organizado de venta o prestacion de servicios a distancia, sin la pre-
sencia fisica simultanea del empresario y del consumidor, y en el que se hayan
utilizado exclusivamente una o mas técnicas de comunicacién a distancia hasta
el momento de la celebracion del contrato y en la propia celebraciéon del mismo.

Entre otras, tienen la consideracion de técnicas de comunicacién a distancia:
el correo postal, Internet, el teléfono o el fax.

Contrato fuera de establecimiento mercantil

Es un contrato celebrado con la presencia fisica simultdnea de empresario y
consumidor en lugar diferente al establecimiento comercial de aquel. Tam-
bién lo es aquel en que |la oferta del empresario se efectiia en esas condicio-
nes; y aquel en que hay un previo contacto individual, personal, fisicamente
simultaneo y fuera de establecimiento comercial cuando va seguido, inme-
diatamente, de la celebracién del contrato en el establecimiento del empre-
sario o mediante una técnica de comunicacion a distancia. Asimismo, es con-
trato de este tipo el que se celebra durante una excursién organizada por el
empresario para promocionar sus productos o servicios

Garantia comercial

Todo compromiso asumido por un empresario o un productor (el “garante”)
frente al consumidor, ademads de sus obligaciones legales con respecto a la
garantia de conformidad, de reembolsar el precio pagado, sustituir o reparar
el bien o prestar un servicio relacionado con él, en caso de que no se cumplan
las especificaciones o cualquier otro elemento no relacionado con la confor-
midad del bien con el contrato, enunciados en el documento de garantia o en
la publicidad correspondiente, disponible en el momento o antes de la cele-
bracién del contrato.

Piezas de repuestos

Todo elemento o conjunto de elementos que realicen una funcién correctay
especifica, incluso decorativa, en el aparato de uso doméstico, asi como toda
pieza necesaria para el correcto funcionamiento del mismo.
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Producto industrial

Todo bien, articulo u objeto de caracter duradero o fungible que, siendo resulta-
do de un proceso industrial, esté destinado para su venta directa a los consumi-
dores o a través de su comercializacién en establecimientos minoristas.

Productor

El fabricante del bien o el prestador del servicio o su intermediario, o el im-
portador del bien o servicio en el territorio de la Unién Europea, asi como a
cualquier persona que se presente como tal al indicar en el bien, ya sea en el
envase, el envoltorio o cualquier otro elemento de proteccién o presenta-
cién, o servicio su nombre, marca u otro signo distintivo.

Productos y servicios de uso o consumo comun, ordinario y generalizado

Los productos de uso o consumo comun, ordinario y generalizado relacionados
en el Anexo | del Real Decreto 1507/2000, entre los que se incluyen las manu-
facturas metalicas comunes de uso doméstico, los aparatos eléctricos y electré-
nicos y los servicios de reparacion, mantenimiento y garantia de estos.

Red de alerta

Sistema estatal de intercambio rapido de informacién, en forma de red, inte-
grado en el sistema europeo de alerta (RAPEX), con finalidad de facilitar una
comunicacién e intercambio rapido de informacién de aquellas actuaciones
gue se adopten en caso de riesgo grave.

Servicios a domicilio

Aquellos destinados al mantenimiento y reforma de viviendas y locales en
general, incluidas las instalaciones y edificaciones anexas a los mismos, asi
como los relativos a la instalacién, conservacion, reparacion o mantenimien-
to de aparatos de uso doméstico.

Quedan igualmente comprendidos dentro del concepto de servicios a domi-
ciliolos que se lleven a cabo en el taller del prestador de los mismos, siempre
y cuando se proceda posteriormente ala instalacién del objeto en laresiden-
ciaolocal del cliente.
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Servicios de cerrajeria

Aquellos destinados a la realizacion de las siguientes actividades: apertura
de puertas de todo tipo (normales, basculantes, automaticas, etc.) y cajas
fuertes mecanicas y electrdnicas, reparacion de cerramientos metalicos y
puertas de garajes, cambio de cerraduras, duplicado de llaves, agregado de
cerrojos, colocacion y venta de mirillas, asi como blindajes de puertas, ven-
ta y colocacion de accesorios (candados, manijas de picaportes, pasadores
y otros tantos accesorios como cajas metalicas de seguridad de pequeias
dimensiones de uso en casas de familia y pequefios negocios).

Servicio urgente

Aquél que sea solicitado fuera de la jornada normal de trabajo (nocturno y/o
en dias festivos), y que por sus caracteristicas haya de ser realizado, a la ma-
yor brevedad posible, sin que transcurran mas de 24 horas desde el aviso.

Servicio de asistencia técnica (SAT)

Son aquellos establecimientos o personas que, cumpliendo los requisitos re-
glamentarios establecidos para esta actividad, se dediquen a la reparacion,
instalacion y/o conservacién o mantenimiento de aparatos de uso doméstico
y presten sus servicios tanto en los locales donde se desarrolla su actividad
como en los domicilios de los usuarios.

Soporte duradero

Todo instrumento que permita al consumidor y al empresario almacenar in-
formacion que se le haya dirigido personalmente, de forma que en el futuro
pueda consultarla durante un periodo de tiempo acorde con los fines de di-
cha informacioén y que permita su fiel reproduccién. Entre otros, tiene esta
consideracion el papel, las memorias USB, los CD-ROM, los DVD’s, las tarje-
tas de memoria, los discos duros de ordenador, los correos electrénicos asi
como los mensajes SMS.
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8. Anexo Il.

Marco juridico aplicable

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

AMBITO COMUNITARIO

Reglamento (UE) N° 461/2010, de la Comision, de 27 de mayo de 2010, rela-
tivoalaaplicaciéndel articulo 101, apartado 3, del Tratado de Funcionamien-
to de la Unién Europea a determinadas categorias de acuerdos verticales y
practicas concertadas en el sector de los vehiculos de motor.

AMBITO ESTATAL

Real Decreto 110/2015, de 20 de febrero, sobre residuos de aparatos
eléctricos y electrénicos.

Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, que aprueba el Regla-
mento por el que se regulan las obligaciones de facturacion.

Ley 22/2011, de 22 dejulio, de residuos y suelos contaminados.

Ley 29/2009, de 30 de diciembre, por la que se modifica el régimen
legal de la competencia desleal y de la publicidad para la mejora de la
proteccién de los consumidores y usuarios.

Ley 25/2009 de 22 de diciembre, de modificacion de diversas leyes
para su adaptacion a la Ley sobre el libre acceso a las actividades de
servicios y su ejercicio.

Ley 17/2009, de 23 de noviembre, sobre el libre acceso a las activida-
des de servicio y su ejercicio.

Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sis-
tema Arbitral de Consumo.

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

Ley 1/2004, de 21 de diciembre, de horarios comerciales.
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8. ANEXO II. MARCO JURIDICO APLICABLE A

Real Decreto 1801/2003, de 26 de diciembre, sobre seguridad gene-
ral de los productos.

Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje.

Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de
caracter personal.

Ley 7/1998, de 13 de abril, de condiciones generales de contratacién.
Ley 7/1996, de 15 de enero, de ordenacién del comercio minorista.
Ley 3/1991, de 10 de enero, de competencia desleal.

Real Decreto 58/1988, de 29 de enero, de proteccion de los derechos del
consumidor en el servicio de reparacion de aparatos de uso doméstico.

Ley 34/1988, de 11 de noviembre, General de Publicidad.

AMBITO AUTONOMICO

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

Decreto 1/2010, de 14 de enero, por el que se aprueba el Reglamento
delaley 11/1998, de 9 dejulio, de proteccién de los consumidores de
la Comunidad de Madrid.

Ley 5/2008, de 20 de marzo, de residuos de la Comunidad de Madrid.

Decreto 130/2002, de 18 de julio, por el que se desarrolla la Ley
16/1999, de comercio interior de la Comunidad de Madrid.

Ley 16/1999, de 29 de abril, de comercio interior de la Comunidad de Madrid.

Ley 11/1998, de 9 julio, de proteccién de los consumidores y usuarios
de la Comunidad de Madrid.

Decreto 35/1995, de 20 de abril, que regula la prestacién de servicios
a domicilio.

AMBITO LOCAL
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Ordenanza de Consumo de la Ciudad de Madrid de 30 de marzo de
2011 (B.O.AM. 15-04-2011).

Ordenanza de Limpieza de los Espacios Publicos y Gestién de Resi-
duos (B.O.C.M. 24-04-2009 y B.O.A.M. 24-03-2009).

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



9. Anexo lll.
Formulario de desistimiento

A. Modelo de documento de informacién al consumidor y usuario sobre
el desistimiento

Derecho de desistimiento:

Tiene usted derecho a desistir del presente contrato en un plazo de 14 dias
naturales sin necesidad de justificacion.

El plazo de desistimiento expirara a los 14 dias naturales del dia (1).

Para ejercer el derecho de desistimiento, deberd usted notificarnos (2) su de-
cisién de desistir del contrato a través de una declaracion inequivoca (una
carta enviada por correo postal, fax o correo electrénico). Podra utilizar el
modelo de formulario de desistimiento que figura a continuacién, aunque su
uso no es obligatorio (3).

Para cumplir el plazo de desistimiento, basta con que lacomunicacién relativa
al ejercicio por su parte de este derecho sea enviada antes de que venza el
plazo correspondiente.

Consecuencias del desistimiento:

En caso de desistimiento por su parte, le devolveremos todos los pagos reci-
bidos de usted, incluidos los gastos de entrega (con la excepcién de los gastos
adicionales resultantes de la elecciéon por su parte de una modalidad de en-
trega diferente a la modalidad menos costosa de entrega ordinaria que ofrez-
camos) sin ninguna demora indebida y, en todo caso, a mas tardar 14 dias na-
turales a partir de la fecha en la que se nos informe de su decision de desistir
del presente contrato. Procederemos a efectuar dicho reembolso utilizando
el mismo medio de pago empleado por usted para la transaccion inicial, a no
ser que haya usted dispuesto expresamente lo contrario; en todo caso, no in-
currird en ninglin gasto como consecuencia del reembolso (4).
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9. ANEXO Ill. FORMULARIO DE DESISTIMIENTO

Instrucciones para su cumplimentacion:

(1) Insértese una de las expresiones que aparecen entre comillas a con-
tinuacion:

a)

b)

c)

d)

e)

en caso de un contrato de servicios o de un contrato para el sumi-
nistro de agua, gas o electricidad -cuando no estén envasados para
la venta en un volumen delimitado o en cantidades determinadas, de
calefaccion mediante sistemas urbanos o de contenido digital que no
se preste en un soporte material: “de la celebracién del contrato”;

en caso de un contrato de venta: “que usted o un tercero por usted
indicado, distinto del transportista, adquirio la posesion material de
los bienes”;

en caso de un contrato de entrega de multiples bienes encargados
por el consumidor y usuario en el mismo pedido y entregados por se-
parado: “que usted o un tercero por usted indicado, distinto del trans-
portista, adquirio la posesién material del Gltimo de esos bienes”;

en caso de entrega de un bien compuesto por multiples componen-
tes o piezas: “que usted o un tercero por usted indicado, distinto del
transportista, adquirio la posesién material del Gltimo componente o
pieza”;

en caso de un contrato para la entrega periédica de bienes durante un plazo
determinado: “que usted o un tercero por usted indicado, distinto del trans-
portista, adquirié la posesién material del primero de esos bienes”.

(2) Insértese sunombre, su direccion completaYy, si dispone de ellos, su na-
mero de teléfono, su nimero de fax y su direcciéon de correo electrénico.

(3) Si usted ofrece al consumidor y usuario en su sitio web la opcion de
cumplimentar y enviar electrénicamente informacion relativa a su de-
sistimiento del contrato, insértese el texto siguiente:

“Tiene usted asimismo la opcién de cumplimentar y enviar electréni-
camente el modelo de formulario de desistimiento o cualquier otra
declaracién inequivoca a través de nuestro sitio web [insértese la
direccion electrénical. Si recurre a esa opcion, le comunicaremos sin
demora en un soporte duradero (correo electrénico) la recepcion de
dicho desistimiento”.
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(4) En caso de un contrato de venta en el que usted no se haya ofreci-
do arecoger los bienes en caso de desistimiento, insértese la siguiente
informacion: “Podremos retener el reembolso hasta haber recibido los
bienes, o hasta que usted haya presentado una prueba de la devolucion

de los mismos, segtin qué condicion se cumpla primero”.

(5) Si el consumidor y usuario ha recibido bienes objeto del contrato
insértese el texto siguiente:

(@) insértese:
- “Recogeremos los bienes”, o bien.

- “Debera usted devolvernos o entregarnos directamente los bienes o
a... (insértese el nombre y el domicilio, si procede, de la persona au-
torizada por usted a recibir los bienes), sin ninguna demora indebida
y, en cualquier caso, a mas tardar en el plazo de 14 dias naturales a
partir de la fecha en que nos comunique su decision de desistimiento
del contrato. Se considerara cumplido el plazo si efectta la devolucién
de los bienes antes de que haya concluido dicho plazo”;

9. ANEXO Ill. FORMULARIO DE DESISTIMIENTO

(b) insértese:
- “Nos haremos cargo de los costes de devoluciéon de los bienes”;
- “Debera usted asumir el coste directo de devolucion de los bienes”;

- Encasode que,enuncontrato adistancia, usted no se ofrezca a hacer-
se cargo de los costes de devolucién de los bienes y estos Ultimos, por
su naturaleza, no puedan devolverse normalmente por correo: “Debe-
ra usted asumir el coste directo de devolucién de los bienes, ... euros
(insértese el importe)”; o, si no se puede realizar por adelantado un
calculo razonable del coste de devolucion de los bienes: “Debera us-
ted asumir el coste directo de devolucién de los bienes. Se calcula que
dicho coste se eleva a aproximadamente... euros (insértese el importe)
como maximo”, o bien
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- En caso de que, en un contrato celebrado fuera del establecimiento,
los bienes, por su naturaleza, no puedan devolverse normalmente por
correoy se hayan entregado ya en el domicilio del consumidor y usua-
rio en el momento de celebrarse el contrato: “Recogeremos a nuestro
cargo los bienes”;

(c) “Solo sera usted responsable de la disminucion de valor de los bienes resul-
tante de una manipulacion distinta a la necesaria para establecer la natura-
leza, las caracteristicas y el funcionamiento de los bienes”.

(6) En caso de un contrato para la prestacion de servicios o para el su-
ministro de agua, gas o electricidad -cuando no estén envasados para
la venta en un volumen delimitado o en cantidades determinadas-, o
calefacciéon mediante sistemas urbanos, insértese lo siguiente:

“Si usted ha solicitado que la prestacion de servicios o el suministro de agua/gas/
electricidad/calefaccion mediante sistemas urbanos (suprimase lo que no proce-
da) dé comienzo durante el periodo de desistimiento, nos abonara un importe
proporcional a la parte ya prestada del servicio en el momento en que nos haya
comunicado su desistimiento, en relacion con el objeto total del contrato”.
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B. Modelo de formulario de desistimiento

(s6lo debe cumplimentar y enviar el presente formulario si desea desistir del contrato)

Ala
Atencion de:

NOMBRE DEL EMPRESARIO/A

DIRECCION COMPLETA

Por la presente le comunico que desisto de mi contrato de venta

NUMERO DE FAX O CORREO ELECTRONICO

siguiente bien/prestacion del siguiente servicio:

del

Pedido en fecha:

Recibido en fecha:

NOMBRE DEL CONSUMIDOR/A'Y USUARIO/A:

Firma del consumidor/a: Fecha:
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10. ANEXO IV. PROTOCOLO DE AUTOCONTROL

10. Anexo |\V.

Informacioén precontractual

APARTADO 3.1 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

1.

El personal que realiza el servicio de cerrajeria a domicilio dispone de
una hoja informativa que incluye:

- ldentidad del empresario/ay caracteristicas del producto ...............

- Precio con IVA incluido, gastos adicionales que procedan y medios
de pago aceptados

- Recordatorio de garantia legal y condiciones, y plazo de los cam-
bios y devoluciones que se resulten aplicables .................ccccccoevenn.

¢Facilita esa misma informacion, y puede probar que la facilita, cualquie-
ra que sea la técnica de comunicacién empleada y siempre que el consu-
midor solicite un servicio?

Documentacién

APARTADO 3.3 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

3.

50

¢Facilita a todo usuario un presupuesto escrito, salvo renuncia expre-

sa, con los datos legalmente exigibles?

:Se le informa del coste minimo a cobrar en caso de rechazar el presu-
puesto?

Si el consumidor renuncia a presupuesto, ¢incluye de forma expresa en
laorden de trabajo lafrase: «Renuncio al presupuesto previo y autorizo
la reparacién», escrita de puiio y letra del cliente y la firma de este?.....

¢Seincluye en la orden de trabajo, ademas de los datos legalmente exi-
gibles, laleyenda: “Larenuncia al presupuesto se efecttia conociendo el
derecho a solicitar presupuesto previo y conociendo las posibles con-
secuencias juridicas y econémicas de la renuncia”, en letras mayusculas
de igual tamano a las empleadas en el resto del documento?...................

:Se expiden y se entregan facturas por el servicio realizado, aunque el
consumidor no las solicite?

Las facturas y sus copias ;contienen las leyendas y los datos exigidos
por la normativa?

Si NO



Protocolo de Autocontrol

Piezas de repuesto si NO
APARTADO 3.5 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS
9. Utiliza piezas nuevas de repuesto en las reparaciones? .........cccccceceeuenene. HEE

10. ¢Solicita consentimiento expreso si utiliza piezas usadas o recuperadas
con la leyenda: “Autorizo la utilizacion de materiales usados” en recua-
dro del presupuesto donde pueda firmar el consumidor?.......................... HEE

11. Cuando la reparacion no esté amparada por la garantia del producto,
;ofrece las piezas sustituidas al usuario? L]0

12. ;Pone a disposicién del usuario que asi lo solicite justificaciéon docu-
mental que acredite el origen, naturaleza y precio de las piezas de re-
puesto utilizadas en las reparaciones? L]

13. ¢Se encuentra a disposicién del publico la lista de precios de los re-

PUEBSEOS? oueuuieeueteteieseeiesesesesesesesessssesssssesesesesssssssssssesesesessssssssssesesesesessnsnsssns (][]

10. ANEXO IV. PROTOCOLO DE AUTOCONTROL

Garantias
APARTADO 3.6 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

14. La garantia que ofrece en sus reparaciones, ;tiene un periodo de vali-
dez miNiMO de CUALIO MESES? ..cviiiiiieiieiieieeterteietet ettt ae s enan L]

15. Si durante este periodo se volviese a producir la averia total o parcial-
mente, ¢se repara sin ningln coste adicional?.........ccccoeceeeeiiennns

Responsabilidades
APARTADO 3.7 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

16. ;Responden en todo momento de que los productos, bienes y servicios
puestos a disposicion de los consumidores sean seguros? ............cce....... L]0

17. ¢Se atiende al usuario sin discriminacién algunay por orden de peticiéon
del servicio, sin que los servicios cubiertos por garantia sufran ninguna
POSEEIZACIONT ..ttt ettt et ettt te e e ae e taeeaeesaaeesasesaseesaaeeaeassseanns L]
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Reclamaciones y servicio de atencién al cliente
APARTADO 3.8 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

18. ;Tiene en su establecimiento, o en el domicilio social/fiscal, hojas de re-
clamaciones a disposicion de 10s usuarios?............ccocoooveeeveeecceeeeceeen.

19. ¢Facilita datos del servicio de atencidn al cliente que permitan reclamar,
con clave y justificante escrito o en soporte duradero?.............ccccceveee.

Publicidad

APARTADO 3.9 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

20. ;La publicidad realizada es clara y no induce a error o confusién al
CONSUMIAOI? 1.ttt e e e et eeenaeeeeaee s

Proteccién de datos

APARTADO 3.10 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

21. ¢Solicitan alos usuarios solamente aquellos datos que son estrictamente
NECESAMTOS? ..ttt ittt ettt ettt ettt et et et et et eb e s es e e esens et et ese st eseneeneneenenean

Gestion medioambiental

APARTADO 3.11 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

22. ;Efectiia unarecogida selectiva de residuos conservandolos en las debi-
das condiciones de higiene y seguridad?..............ccooooiiiiiiiiiiieee

23. ¢Depositalos residuos generados en contenedores especificos, facilitan-
do su segregaciony gestion?..................

Horarios en dias laborales y publicidad de horario

APARTADO 3.12 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

24. ;Se muestra en unsitio visible la informacién del calendario y horario de
aperturay cierre, incluso cuando esta cerrado el establecimiento? ........
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Protocolo de Autocontrol

Compromisos de actuacion

APARTADO 4 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICASAS
25. ¢Estd adherido al Sistema Arbitral de Consumo?............ccccocvevveveievieennn.

26. ;Se compromete a exhibir la adhesion al cédigo de buenas practicas me-

27. ¢Se compromete a poner el presupuesto a disposicién del usuario que lo
solicite, en un plazo no superior atres dias?..........cccccoovvvvevieieieeeieeee,

28. ;Se compromete a facilitar a todo usuario que asi lo solicite un presu-
puesto previo escrito, con validez minimade 35dias?..........ccccceeeveeenn.

29. En el caso de que se produzca alguna queja por parte del usuario, strata
de que se resuelva sin inconvenientes paraeste?...............c.coccoeeeiei.

Si NO

)]

)]

)]

)]
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OBSERVACIONES: (Comentarios relativos al contenido y uso del cédigo de buenas practicas)

Informacion y publicaciones
sobre temas de consumo en la web municipal:

010Lineamadrid madrid.es

91 529 82 10 si llama desde fuera de www.madrid.es/consumo
la ciudad de Madrid

DEPOSITO LEGAL: M-3379-2017






CODIGO DE BUENAS PRACTICAS
EN EL SECTOR DE CERRAJERIA

Una de las principales lineas estratégicas del
Ayuntamiento de Madrid desarrollada a traves del
Area de Gobierno que ostenta las competencias en
materia de consumo, es la elaboracion e
implantacion de Cédigos de Buenas Practicas para
los distintos sectores comerciales, en colaboracion
con las asociaciones de consumidores 'y
organizaciones 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 establecimientos aumenten
los niveles de calidad y seguridad que la normativa
establece, a fin de satisfacer las expectativas y
necesidades de los consumidores.

ASMAG@

Asociacién Madrilefa de Cerrajeros .

EUROCONSUMO

Comunidad de Madrid

— i
%% CeCU gy

wodcid Y Usuarios de Madrid

FEDERACION DE USUARIOS CONSUMIDORES INDEPENDIENTES.
DE LA COMUNIDAD DE MADRID

4B
uncuma === FEDERACION ADICAE MADRID
-coop DE LA UNION NACIONAL ‘Consumidores cificos, responsables y solidarios
i s e it DE CONSUMIDORES
>t G s Y AMAS DE HOGAR
DE ESPANA

madrid.es/consumo



JAR003
Cuadro de texto
Una de las principales líneas estratégicas del Ayuntamiento de Madrid desarrollada a través del Área de Gobierno que ostenta las competencias en materia de consumo, es la elaboración e implantación de Códigos de Buenas Prácticas para los distintos sectores comerciales, en colaboración con las asociaciones de consumidores y organizaciones empresariales. 

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




