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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

El presente “Cdédigo de Buenas Practicas en el Sector de Mudanzas vy
Guardamuebles constituye la actualizacién del editado, por el Area de Go-
bierno de Seguridad y Emergencias del Ayuntamiento de Madrid, en el afio
2007, elaborado en virtud del Convenio de Colaboracién de fecha 24 de
septiembre de 2003, firmado por la Organizacién Castellana de Empresas
de Mudanzas (OCEM).

Cuenta con el consenso de las principales Asociaciones de Consumidores
del municipio de Madrid.

Dicho Cédigo se articula en base a una serie de requisitos legales que son
de aplicacién al Sector de Mudanzas y Guardamuebles y a unos compro-
misos de actuacién en materia de calidad, resolucion de reclamaciones,
mejoras en la prestacion del servicio, compromisos sociales y ambienta-
les, etc., que exceden del contenido de aquellos, y que tienen como fina-
lidad contribuir a satisfacer las demandas de los consumidores, asi como
incrementar el nivel de calidad y seguridad de la actividad desarrollada en
estos establecimientos.

Con la edicién de este Cédigo de Buenas Practicas se promueve el auto-
control en el Sector de Mudanzas y Guardamuebles y se garantizan unas
correctas practicas que redundan en una mayor protecciéon de los dere-
chos de los consumidores.

Finalmente, aquellos empresarios que se adhieran al presente Cédigo y se
comprometan, por tanto, a cumplir su contenido, podran obtener el dis-
tintivo “Buenas Practicas” que otorga el Ayuntamiento de Madrid. Un sim-
bolo de garantia para los consumidores que sitla a los establecimientos
que lo exhiban en una posicién relevante con respecto a otras empresas
de la competencia.
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1. Objetivo del codigo

El presente Codigo de Buenas Practicas se configura como un instrumen-
to de autorregulacion del sector de mudanzas y/o guardamuebles que
permite adaptar las exigencias legales a la problematica y caracteristicas
propias del sector.

Su implantacion tiene como objetivo promover la calidad de la actividad
desarrollada por las empresas de mudanzas en un marco de competencia
leal y acrecentar el grado de proteccién de los derechos de los consumi-
dores y usuarios, asi como de sus intereses econdmicos y sociales.

Ademas, las empresas que se adhieran a este Codigo de Buenas Practi-
cas se comprometen, entre otros aspectos, a llevar a cabo un adecuado
autocontrol de la actividad desarrollada, como instrumento de mejora del
servicio prestado a sus clientes, contribuyendo con ello a garantizar las
necesidades y expectativas de estos.

2. Ambito de aplicacion

El presente Codigo sera de aplicaciéon a las empresas de mudanzas y/o
guardamuebles cuyos titulares pertenezcan a la Organizacién Castellana
de Empresas de Mudanzas (OCEM) y deseen adherirse al mismo, asi como
y a todos aquellos empresarios de dicho sector que manifiesten volunta-
riamente su adhesion.

El ambito territorial se limita exclusivamente a aquellos empresarios que
realicen la actividad de mudanzas en el término municipal de Madrid, con
independencia del peso maximo de los vehiculos utilizados en el traslado,
asi como de los medios materiales empleados.

2. AMBITO DE APLICACION
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3. Requisitos legales
aplicables al sector

3.1 Informacion al usuario

Antes de contratar un servicio de mudanzas o guardamuebles el empresa-
rio ha de facilitar al consumidor, de forma clara y comprensible, una infor-
macién relevante, veraz y suficiente sobre las caracteristicas principales
del servicio y en particular sobre las condiciones juridicas y econémicas.

Por esa razon seran relevantes, entre otros, los datos siguientes:

e Datos sobre la identidad del empresario, que consistira en su nom-
bre o razén social, el nombre comercial, la direccidon completa, el
numero de teléfono y su direccion de correo electrénico.

e lLas caracteristicas principales del servicio, con indicacién de las
instrucciones, advertencias y riesgos previsibles.

El empresario ha de solicitar al consumidor informacién sobre las
circunstancias relevantes para la realizacion satisfactoria de la mu-
danza, lo que se referira principalmente al acceso que a la vivienda
tenga su personal y vehiculos que utilicen.

También habra de informar al consumidor de las normas adminis-
trativas que sean aplicables a la mudanza contratada, asi como de
la posibilidad de contratar un seguro que cubra el riesgo de dafos
a los objetos portados. Esta informacion es de gran importancia, y
si el empresario no cumple con esta obligacion, no se beneficiara
de la limitacién de responsabilidad por los dafos o la pérdida de
los objetos transportados que prevé la Ley 15/2009, de 11 de no-
viembre, del contrato de transporte terrestre de mercancias.

Esa ley prevé una circunstancia importante cuando el servicio es
contratado por un consumidor: si el empresario no le informa por
escrito, de forma clara y detallada, antes de la entrega, de la for-
ma y plazos en que pueden manifestar sus reservas a la mudanza
realizada, asi como de las posibles consecuencias de las mismas,

el consumidor no perdera la accién de que dispone por pérdida o
averia de los bienes transportados.

El precio completo, con tasas e impuestos incluidos; lo que en su
caso, puede conllevar la realizacion de un presupuesto. Es obligato-
rio que en toda informacion sobre precios, se desglose el del servi-
cio de aquellos incrementos o descuentos aplicables, especificando
sus condiciones de aplicacion y teniendo en cuenta la existencia de
gastos repercutibles —entre los que cabe considerar la existencia de
tramites o autorizaciones administrativas- y de costes adicionales
por servicios accesorios que pueda solicitar el consumidor; o de los
que procedan por financiacion o usos de diferentes medios y con-
diciones de pago. Los pagos adicionales han de ser expresamente
consentidos por el consumidor, de manera que si el empresario los
deduce utilizando opciones por defecto que el consumidor tenga
que rechazar para evitar este tipo de pago, el consumidor tendra
derecho al reembolso de lo que haya podido abonar.

El empresario ha de exponer al publico el precio de los servicios
de mudanzas, por medio de carteles visibles y legibles, en aque-
llos locales donde se presten u oferten.

Fecha en la que el empresario se compromete a realizar la mu-
danza; y duracion del contrato o, si es de duracion indeterminada
o se prolonga de forma automatica, las condiciones de su reso-
lucién, como puede ser el caso de la contratacién del servicio de
guardamuebles.

Han de proporcionar informacion sobre la existencia de cédigos de
conducta y de los sistemas de resolucion extrajudicial de conflictos
asociados a ellos. En este sector hay un Registro de empresas de
mudanzas de la Comunidad de Madrid que conlleva la asuncion de
compromisos voluntarios, entre los que se haya la resolucion de
conflictos a través de la Junta arbitral de transporte; y por esta ra-
z6n habra de informarse también sobre los datos de este Registro,
asi como del Registro municipal de mudanzas que también existe
en este sector, si la empresa esta inscrita en alguno de ellos.

El procedimiento para atender las reclamaciones de los consumi-
dores, con independencia de lo que se informe sobre la existencia
de mecanismos de resolucién extrajudicial de conflictos y por esta
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razon, el empresario ha de poner a disposiciéon del consumidor
informacién sobre aquellos datos relativos a su identidad que se
han citado anteriormente y son requisito inexcusable del servicio
de atencion al cliente que ha de prestar el empresario.

3.2 Presupuestos

Antes de contratar la empresa de mudanzas esta obligada a presentar un
presupuesto escrito al consumidor, de forma que la informacion precon-
tractual conste de forma legible y gratuita, salvo que se indique el coste
del presupuesto no aceptado cuando conlleve el desplazamiento de per-
sonal y la realizacion de operaciones en el lugar que haya indicado el con-
sumidor. En este ultimo caso, y si ha habido un previo contacto a distancia
(por ejemplo por teléfono) el empresario ha de informar durante este que
el servicio contratado —en caso de que no se acepte la realizaciéon de la
mudanza- se circunscribiria al desplazamiento de personal, la realizacion
de operaciones necesarias para programar y valorar la ejecucién de la
mudanza y la presentacion del documento presupuestario correspondien-
te. Si la forma de acordar el servicio ha sido la indicada, también habra
de informarse de que el consumidor no podria desistir de un servicio de
transporte de objetos que suele conllevar una ejecucion en fecha o plazo
prefijados, como es usual en el sector.

Si la solicitud de presupuesto se ha realizado por via electrénica, a través
de los formularios que habiliten las empresas en sus propias paginas web,
no cabria un cobro por presupuesto no aceptado; pues no ha habido des-
plazamiento ni operaciones por parte del personal de la empresa; pero el
consumidor ha de ser consciente de la importancia que tiene el rellenar
o indicar los objetos que pretende transportar de la forma mas exacta o
ajustada que se pueda. Ademas, pueden evitarse de esta manera riesgos
que puedan sufrir sus objetos durante la mudanza.

En el presupuesto han de constar las condiciones juridicas y econémicas
indicadas en el epigrafe anterior. Es importante indicar la existencia y pre-
cios de servicios complementarios a los pactados; por ejemplo: armado,
desarmado, embalaje y desembalaje, asi como seguro de dafios que pue-
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dan sufrir los bienes trasladados. También hay que prever la existencia
de aquellos servicios adicionales que se puedan pactar, razén por la que
habra que sefialar el precio de la tramitacién de autorizaciones adminis-
trativas que expresamente encargue el consumidor, o el correspondiente
a determinadas condiciones de financiacién o el uso de diferentes medios
de pago que se ofrezcan.

Hay obligaciones legales de informacién cuya constancia por escrito en el
presupuesto deben considerarse compromisos de actuacién para el pro-
fesional que quiera adherirse a este cddigo de buenas practicas:

e Circunstancias relevantes, como son las condiciones de acceso al
lugar de carga y al de entrega que haya proporcionado el consu-
midor previa solicitud, obligatoria, del profesional.

e Existencia, en su caso, de normas administrativas aplicables al
traslado.

e Limitacién legal de la indemnizacion si existe responsabilidad del
porteador por dafios o pérdida de los bienes transportados (con
un maximo de 20 veces el Indicador Publico de Efectos Multiples/
por cada dia y metro cubico del espacio de carga necesario para
cumplir el contrato). Esta indicacién ha de asociarse a la obliga-
cion de informar al consumidor sobre la posibilidad de concertar
un contrato de seguro que cubra el riesgo de dafios en los bienes
objeto de la mudanza, pues el incumplimiento de esta obligacién
de informacion conlleva que no sera de aplicacion la limitacion de
responsabilidad antes citada.

¢ Informacion escrita, de forma clara y destacada, acerca de la for-
ma y plazos en que el consumidor debera manifestar las reservas,
asi como las consecuencias de su ausencia. En este sentido hay
que tener presente que la accion judicial de exigencia de respon-
sabilidad contractual por pérdida o averia de los bienes objeto de
mudanza se extingue si el destinatario no manifiesta por escrito
sus reservas al porteador o a sus auxiliares, en el momento de la
entrega o, en el caso de pérdidas o averias no aparentes, dentro
de los siete dias siguientes al de la entrega, descontando domin-
gos y festivos.
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3.3 Formalizacion del contrato

El presupuesto escrito y presentado al consumidor sera una prueba de la
existencia y contenido del contrato cuando sea aceptado por aquél.

No obstante lo anterior puede formalizarse lo pactado mediante un con-
trato escrito, lo que no sera una obligacién legal, pero si un compromiso
de calidad que asumiria el empresario que quisiera adherirse al presente
codigo de buenas practicas, extremo este que también seria aplicable en
el caso de que se contratase un guardamuebles.

Hay que tener presente que la ausencia o irregularidad en la documenta-
cioén con que se formaliza un contrato no se traduce en la nulidad de este,
pero cada parte responderia por los dafios y perjuicios ocasionados a la
otra por la informacién que facilite.

3.4 Documentacion de la empresa

La documentacion exigida en cada momento para la realizacion del servi-
cio de mudanzas dependera de la regulacion vigente en cada momento.

Para la realizacién de mudanzas en el término municipal de Madrid se
necesita una previa autorizacion especial que expide la Direccion General
de Gestién y Vigilancia de la Circulacion. La autorizacién es de dos tipos:

a. Autorizacién anual, que se expedira a favor de las empresas que
figuran inscritas en el Registro Municipal de Empresas de Mudan-
zas. La inscripcién en este Registro no es necesaria para el traslado
de mobiliario usado que se realice con vehiculos cuyo peso maximo
autorizado (tara mas carga) no exceda de 3.500 kg. y no necesiten el
empleo de medios mecanicos exteriores para la carga ni operaciones
complementarias al nuevo traslado.

b. Para cada servicio concreto, limitAndose al mismo la validez de la au-
torizacion. Este seria el caso de aquellas empresas no inscritas en el
Registro Municipal; pero también el de aquellas que se hallen inscri-
tas y tengan que realizar trabajos que afecten especialmente a la
circulacion de peatones, de vehiculos o que utilicen vehiculos que
tengan que estacionar en lugar prohibido.
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La autorizacién especial referida en el apartado b) anterior puede ser, tam-
bién, solicitada por el propio contratante del servicio, en cuyo caso asu-
mira las responsabilidades que pudieran derivarse en el transcurso de su
ejecucion.

Las empresas que estén especialmente cualificadas para el ejercicio de
la actividad de mudanzas podran solicitar la inscripcion en el Registro
de Empresas de Mudanzas de la Direccién General de Transportes de la
Comunidad de Madrid, cuando reuinan las condiciones recogidas en el art.
4 de la Orden de 11 de noviembre de 2005. En todo caso hay que tener
presente que la inscripcion en este Registro es independiente de las nece-
sarias autorizaciones con las que ha de contar la empresa que se dedique
a este tipo de transporte, que en el ambito estatal se regulan en la Orden
FOM/734/2007.

Para poder realizar el servicio de guardamuebles, como actividad auxiliar
del servicio de mudanzas, sera preciso estar en posesion de la correspon-
diente documentacion acreditativa que autorice el ejercicio de la actividad.

3.5 Condiciones de contratacion

El contrato de mudanza es una especie de trasporte de mercancias, que
normal, pero no necesariamente, se realiza por carretera y esta dotado
de elementos esenciales que también interesan a la legislacion en mate-
ria de consumo.

La Ley 15/2009, de 11 de noviembre, del contrato de transporte terrestre
de mercancias, considera los aspectos singulares del contrato de mu-
danzas, pero también los genéricos de todo transporte de mercancias.
Esta ley permite que la contratacién se lleve a cabo mediante negocia-
cion individual de los contratantes, dando margen para que se aparten
expresamente de lo que ella dispone, salvo en aspectos importantes y
siempre obligatorios.

También permite la ley que el empresario redacte e imponga condiciones
generales de contratacion, pero siempre que beneficien a la parte débil,
es decir, al adherente. La presencia de estos contratos-tipo es usual en
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el sector del transporte, incluido el de mudanzas, que puede considerar-
se un subsector en el que el adherente suele ser un consumidor.

Hay una especie de contratos-tipo prevista por la ley: aquél que recoge
las condiciones generales del transporte de mercancias por carretera
que aprueba el Ministerio de Fomento. Esas condiciones del contrato-ti-
po tendran el caracter de minimo mejorable por el porteador en beneficio
del usuario, siendo también aplicables de forma subsidiaria a las que las
partes hayan pactado libremente en sus contratos singulares.

En el ambito estatal opera la Orden FOM/1882/2012, de 1 de agosto,
por la que se aprueban las condiciones generales de contratacion de los
transportes de mercancias por carretera, cuyo anexo fija las del contra-
to-tipo de este modo de transporte. En el ambito de la Comunidad de
Madrid se recogen de forma especifica las obligaciones y derechos de
las partes en el contrato de mudanzas en el contrato-tipo que figura en
el Anexo lll de la Orden de 11 de noviembre de 2005, de transportes e
infraestructuras de la Consejeria de Transportes e Infraestructuras de la
Comunidad de Madrid. Esta norma regula la inscripcion en el Registro de
Empresas de Mudanzas, establece un logotipo para las empresas inscri-
tas y aprueba un contrato-tipo de mudanzas.

En todo caso, y al margen de la regulacion en materia de transporte, hay
que tener en cuenta la proteccién que la normativa de consumo dispensa
al cliente que tenga la condicién de consumidor, con independencia de
que el contrato que le liga al empresario tenga condiciones generales,
aplicables a una pluralidad de actos de contratacion o clausulas aplica-
bles a uno sélo de esos actos. Si los clausulados que se utilizan han sido
redactados previamente, e impuestos por el empresario sin negociacion
individual, no podran ofrecer un contenido abusivo; es decir no pueden
causar, en contra de la buena fe y en perjuicio del consumidor, un des-
equilibrio importante de los derechos y las obligaciones de las dos partes.

Por esta razéon se consideran abusivas, entre otras, las clausulas que
limiten los derechos basicos del consumidor y las que determinen una
falta de reciprocidad en el contrato, como son aquellas que imponen
obstaculos onerosos o desproporcionados al consumidor que quiera
ejercer sus derechos, especialmente en los contratos de servicios de
tracto sucesivo: este puede ser el caso de los guardamuebles.
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En todo caso el profesional del sector ha de estar atento a la posibilidad
de que algunas de las condiciones que figuran en su clausulado supon-
gan una minoracién de su responsabilidad o de la indemnizacion que de-
biera el consumidor si aquella deviene exigible, y por lo tanto supongan
una limitacién abusiva de los derechos que amparan a este.

El empresario también ha de facilitar la incorporacion de las clausulas
que no se negocien de forma individual, procurando darles concrecion,
claridad y sencillez en la redaccion, sin remisiones a textos o documen-
tos que no se faciliten previa o simultaneamente al contrato, textos o
documentos que han de mencionarse de forma expresa en el documento
contractual. También ha de permitir que el consumidor las conozca antes
de contratar, y por ello se le impone un deber de informacion precontrac-
tual acerca de su existencia. En todo caso la legibilidad del clausulado
impone un tamano de la letra superior a 1,5 mm.

3.6 Contratacion a distanciay
fuera de establecimiento comercial

En el sector de mudanzas es frecuente que la contratacién se aleje del sis-
tema tradicional de presencia simultanea del consumidor y del empresario
en un establecimiento de este.

Si la negociacion y la celebracién del contrato se realizan a través de un
medio de comunicaciéon a distancia (por ejemplo telefénico, por Internet,
etc.) en el marco de un sistema organizado de ventas, entonces el contra-
to de mudanzas sera un contrato a distancia. Pero no lo seré si la técnica
de comunicacién se ha empleado, tan sélo, para solicitar una cita: si se
llama al empresario por teléfono, por ejemplo, para que acuda al domicilio
del consumidor y le presente un presupuesto, a la vista de los objetos que
aquél le indique para el porte, la contratacién no sera a distancia. En estos
casos, y siempre que haya una presencia fisica de los dos fuera del estable-
cimiento del empresario, el contrato tendra la consideracién de celebrado
fuera de establecimiento comercial. Un contrato de este tipo seguira tenien-
do la consideracién de celebrado fuera de establecimiento comercial si el
consumidor no tiene tiempo suficiente para reflexionar, en ese momento o
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inmediatamente después, aunque lo haga presentandose y firmando en el
establecimiento del empresario o consintiendo a distancia.

La regulacién de los aspectos esenciales en estos tipos especiales de
contrato es la misma y similar a la indicada en el epigrafe 3.1 para todo
tipo de contratos. Pero hay informacién especifica cuando la contratacién
a distancia se realiza por via electroénica:

a) Los distintos tramites que deben seguirse para celebrar el contrato.

b) Si el prestador va a archivar el documento electrénico en que se for-
malice el contrato y si éste va a ser accesible.

c) Los medios técnicos que pone a su disposicidén para identificar y co-
rregir errores en la introduccion de los datos.

d) Lalengua o lenguas en que podra formalizarse el contrato.

Si la contratacioén electrénica de un servicio de mudanzas también conlle-
va una obligacién de pago, se ha de proporcionar, inmediatamente antes
de efectuar el pedido, informacion sobre las caracteristicas esenciales de
la mudanza y lo ya indicado sobre el precio del transporte y los servicios
adicionales, entre otros extremos.

Hay, sin embargo una coincidencia fundamental en estos dos tipos es-
peciales de contratacion: el transporte de objetos no tiene reconocido,
legalmente, un derecho de desistimiento a favor del consumidor cuan-
do el servicio tiene una fecha o periodo de ejercicio concretos, lo que
es habitual en el sector de mudanzas. Ahora bien, lo que si es obliga-
torio es informar, antes de contratar, de que no cabe este derecho por
esa razon.

No obstante lo anterior, cabe que cada empresario, de forma individual,
reconozca este derecho a los consumidores que contraten con el. Si lo
hiciera asi ha de informar sobre las condiciones y plazo de su ejercicio,
pudiendo tener en cuenta el formulario que figura en el Anexo del Real
Decreto Legislativo 1/2007. También resultaria obligatoria la constancia,
en este caso del derecho reconocido por el empresario tanto en el presu-
puesto como en el contrato y factura relativos al servicio prestado.

Hay requisitos formales propios de la contratacién a distancia y fuera de
establecimiento comercial:
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- La informacion facilitada en ambos tipos de contrato ha de ser
clara, comprensible y expresarse, al menos, en castellano.

- Antes de contratar a distancia una mudanza la informacién pre-
contractual ya referida no ha de darse, necesariamente, en un so-
porte duradero. Pero si el empresario se decide por este tipo de
soporte, la norma solo exige que sea legible. Ahora bien, teniendo
en cuenta aquella razén, lo que resulta obligatorio en este tipo de
contratacion es facilitar la confirmacién del consentimiento en un
soporte de esa naturaleza y en un plazo razonable posterior al de
celebracion del contrato, y antes de iniciar la mudanza como muy
tarde, de forma que tal confirmacion contractual incluya el conte-
nido minimo de la informacién precontractual exigible.

- Antes de contratar la mudanza fuera de establecimiento comercial,
sin embargo, es obligatorio facilitar esa informacion precontrac-
tual en papel o, si el consumidor esta de acuerdo, en otro soporte
de naturaleza duradera. Por esta razén, después de celebrado el
contrato, la obligacién del empresario se limitara a entregar la co-
pia del mismo o la confirmacion en papel, soporte que se puede
sustituir, previo acuerdo del consumidor, por otro de naturaleza
duradera; sin que haya necesidad de facilitar una informacién que
ha recibido necesariamente en un soporte de esas caracteristicas
antes de que el contrato se haya perfeccionado.

3.7 Prestacion del servicio

Las empresas de mudanzas especificamente cualificadas, las que pue-
den inscribirse en el registro de empresas de mudanzas de la Comunidad
de Madrid, deben poseer oficinas, locales y/o almacenes debidamente
legalizados y expresamente dedicados al desarrollo de la profesion, con
rétulo indicador visible al publico. Los vehiculos que presten los servicios
también estaran debidamente identificados y rotulados.

En el contrato de mudanzas, con independencia de las obligaciones es-
pecificas de informacién que ya se han referido, seran de cuenta del por-
teador las operaciones de carga y descarga, salvo que expresamente se
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haya pactado lo contrario. De igual manera ocurrira con las necesarias
para armar, desarmar, embalar, desembalar y colocar en el lugar indicado
aquellos bienes objeto de traslado; y, por lo tanto, hay que entender que
competen al porteador todas las que se deduzcan de la definicién legal del
contrato de mudanzas. Por esta razén el empresario ha de asumir también
la estiba, desestiba y acondicionamiento de los bienes que se transpor-
tan, englobando este Ultimo las tareas de identificacion y sefializacién de
bultos, de forma que se correspondan con lo documentado. Ahora bien,
el consumidor puede encargarse de estas operaciones si expresamente lo
ha pactado asi con el porteador.

En el término municipal de Madrid se han establecido obligaciones ad-
ministrativas de ejecucion del servicio de mudanzas ligadas a la autori-
zacién ya referida en el epigrafe 3.4 de este Cddigo. Estas normas son
las siguientes:

- Cuando se utilicen vehiculos cuyo peso maximo autorizado exce-
da de 3.500 kilos o medios mecanicos externos para la carga u
operaciones complementarias de nuevo traslado:

e Se colocaran sefiales portatiles de estacionamiento prohibido
con cuarenta y ocho horas de antelacién, como minimo, con
objeto de reservar espacio suficiente para el correcto aparca-
miento de los vehiculos que intervengan en la misma.

e En las sefales mencionadas se colocara un aviso en el que
se especificara el dia de la ejecucion del servicio y la hora de
su comienzo, y en el dorso de la sefal figurard la razén social
de la empresa, domicilio y numero que se le haya asignado
en el registro municipal, en el supuesto de figurar incluida en
el mismo.

¢ No podran realizarse operaciones de mudanzas con el vehicu-
lo estacionado en doble fila.

e Las operaciones se ajustaran en cuanto a sefalizacién a lo
establecido en la Ordenanza reguladora de la sefalizacion y
balizamiento de las ocupaciones de las vias publicas por reali-
zacion de obras y trabajos.
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e Se adoptaran las medidas necesarias para evitar dafos a las
personas o a las cosas, acotando el perimetro en el que pu-
diera existir algun peligro para el viandante, canalizando en
este caso el transito de peatones. Las delimitaciones podran
realizarse con vallas o cintas indicadoras a una altura de un
metro sobre el suelo.

- Cuando se utilicen vehiculos cuyo peso maximo autorizado sea
menor o igual a 3.500 kilos:

e Lacargay descarga se efectuara con el maximo cuidado, pro-
curando evitar ruidos y cualquier otra molestia a los vecinos, a
los peatones o a otros usuarios de la via.

e Las operaciones de carga y descarga se efectuaran con la ma-
yor celeridad.

e En ningln caso se almacenaran en el suelo las mercancias u
objetos que se estén cargando o descargando.

3.8 Responsabilidad del empresario

El régimen de responsabilidad contractual del porteador del servicio de
mudanza en relacion a las pérdidas, averias o retrasos en la entrega, coin-
cide en parte con el general de todo transportista de mercancias por ca-
rretera. Por esta razén su responsabilidad es objetiva: respondera de los
dafos ocasionados por esos hechos sin que el consumidor tenga que de-
mostrar que el porteador ha actuado, en el cumplimiento de sus obligacio-
nes, de una forma dolosa, culpable o negligente. Ahora bien, el porteador
puede exonerarse de responsabilidad si prueba que el consumidor ha ac-
tuado de forma culpable, si hay vicio propio de los objetos transportados
0 circunstancias que no pudo evitar el porteador y cuyas consecuencias
no pudo impedir; aunque nunca podra alegar que los vehiculos utiliza-
dos en las mudanzas son defectuosos. Pero en sentido contrario operan
presunciones de exoneracion de responsabilidad que son especificas del
contrato de mudanzas, y que tienen lugar cuando se producen pérdidas o
averias durante el servicio: al porteador le basta con probar que la pérdida
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o averia ha podido resultar de forma verosimil, ante la presencia de alguno
de estos riesgos:

¢ Deficiencias en el embalaje o marcado de objetos no embalados por
el personal de la empresa, siempre que se haya informado al usuario
después de un previo reconocimiento externo de los mismos.

e La manipulacion realizada por el cargador.

e Cargay descarga de bienes cuya dimensién o peso no sea el ade-
cuado para los medios de transporte adecuados, siempre que se
haya avisado de este hecho previamente al usuario.

e Falsedad o incorrecciéon de la informacion proporcionada por el
usuario.

¢ Transportes de animales vivos o plantas.
¢ Naturaleza propia de los bienes objeto de la mudanza.

La responsabilidad del porteador por pérdidas o dafios en los bienes
transportados tiene un limite de indemnizacién especifico en el caso de
mudanzas: no podra exceder de 20 veces el IPREM por dia y metro cu-
bico de espacio necesario para la carga. Pero no habra esta limitacién si
los dafos se han producido en objetos diferentes de los transportados, y
tampoco si el porteador ha incumplido su obligacién de informar al con-
sumidor sobre la posibilidad de contratar un seguro que cubra el riesgo
de daios que puedan sufrir los objetos transportados. La conclusion de
este seguro no liberara al empresario de la responsabilidad que le quepa.

En todo caso, y al igual que ocurre en otros transportes de mercancias por
carretera, hay que tener presente que esta cuantia puede reducirse en fun-
ciéon del valor de la mercancia o el correspondiente al perjuicio probado,
si hubiera retraso: la indemnizacién en este ultimo caso no podra exceder
al precio del transporte.

Estos importes ya no podran reducirse; pero si pueden ampliarse: si el
consumidor hace una declaracién de valor, una declaracion de interés es-
pecial en la entrega o pacta un aumento del limite de indemnizacién, op-
ciones estas que pueden conllevar a favor del empresario un suplemento
del precio del transporte. También obraria a favor del consumidor el hecho
de que el porteador perdiera esa limitacion de su responsabilidad cuando
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haya causado dafios y perjuicios al actuar de forma dolosa o infringiendo,
de manera consciente o voluntaria, un deber juridico que haya produci-
do esos dafios, aunque no sean directamente queridos pero resulten una
consecuencia necesaria de su propia accion.

3.9 Seguros

Las empresas prestadoras de los servicios de transporte vendran obliga-
das a tener cubierta su responsabilidad civil por los dafios que causen con
ocasion del mismo, cuando asi se establezca expresamente en las normas
reguladoras de cada tipo especifico de transporte o en la normativa gene-
ral de seguros. Concretamente, la Ley 50/1980, de 8 de octubre, del con-
trato de seguro, prevé que el seguro de transporte terrestre sea contratado
voluntariamente por el propietario del vehiculo o por el de las mercancias
transportadas, asi como todo comisionista, agencia de transporte o cual-
quiera que tenga un interés en la conservacion de las mercancias, de for-
ma que se expresa en la pdliza el concepto en el que contrata el seguro.

En todo caso, el coste de los referidos seguros tendra la consideracion de gas-
to de explotacién y sera por tanto repercutible en las correspondientes tarifas.

Podran contratar voluntariamente el seguro de transporte terrestre, el pro-
pietario del vehiculo o de las mercancias transportadas, asi como todos
los que tengan interés en la conservacion de las mismas, expresando en
la pdliza el concepto en que se contrata el seguro.

La Ley 15/2009, de 11 de noviembre, del contrato de transporte terrestre
de mercancias, prevé la posibilidad de que el empresario de mudanzas
concierte con el cargador la contratacién de un seguro complementario
para cubrir los dafios que puedan sufrir los dafos transportados. Hay que
recordar la obligacion de informar al consumidor de esta posibilidad. Y,
ademas, tener en cuenta que su conclusion no liberara al empresario de la
responsabilidad en la que haya podido incurrir.

En el caso especifico de empresas de mudanzas inscritas en el Registro Mu-
nicipal deberan suscribir una pdliza de seguros de responsabilidad civil que
cubra las contingencias derivadas de la actividad a desarrollar sobre perso-
nas y cosas con la cobertura minima establecida legalmente por siniestro.
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En el caso de las empresas de mudanzas inscritas en el Registro de Em-
presas de Mudanzas de la Direccion General de Trasportes de la Comuni-
dad de Madrid, sera condicién indispensable el haber suscrito una péliza
de seguro de responsabilidad civil con una cobertura minima de 300.000
euros asi como una poéliza flotante de seguro de transporte sobre los bie-
nes objeto de sucesivos contratos de mudanzas.

3.10 Facturas

Los empresarios o profesionales pertenecientes al sector de las mudanzas
y/o guardamuebles estan obligados a expedir y entregar, en su caso, fac-
tura u otros justificantes por las operaciones que realicen en el desarrollo
de su actividad empresarial o profesional, asi como a conservar copia o
matriz de aquellos.

Igualmente, estan obligados a conservar las facturas u otros justificantes
recibidos de otros empresarios o profesionales por las operaciones de
las que sean destinatarios y que se efectlen en desarrollo de la citada
actividad.

El contenido minimo de toda factura sera:

e Numero y, en su caso, serie. La numeracion de las facturas dentro
de cada serie sera correlativa.

e Fechas de expedicion, de realizacién de la operacién y de pago
anticipado, en su caso, si es diferente a la de expedicion.

e Numero de Identificacion Fiscal del obligado a expedir la factura.

¢ Nombre y apellidos, razén o denominacion social completa, tanto del
obligado a expedir factura como del destinatario de las operaciones.

e Domicilio, tanto del obligado a expedir factura como del destina-
tario de las operaciones.

e Descripcién de las operaciones.
e Tipo impositivo y cuota tributaria repercutida, por separado.

e Contraprestacion total.
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El empresario también puede optar por expedir una factura simplificada si
el importe del servicio no excede de los 3.000 euros (IVA incluido), en este
caso el contenido del documento es mas sencillo y aparece referido en el
articulo 7 del Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se
aprueba el Reglamento que regula las obligaciones de facturacion.

La factura o documento sustitutivo podra expedirse por cualquier medio,
en papel o en formato electrénico, que permita garantizar al obligado a
su expedicion la autenticidad de su origen, la integridad de su contenido
y su legibilidad, desde su fecha de expediciéon y durante todo el periodo
de conservacion.

Las facturas deberan ser expedidas en el momento de realizarse la
operacién sin perjuicio de las demas consideraciones del Real Decreto
1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se regulan las obligaciones
de facturacién.

Hay una limitacion en los pagos en efectivo para las operaciones en las
que alguna de las partes intervinientes actue como empresario, cuando
el importe es igual o superior a 2.500 euros o su contravalor en moneda
extranjera. Si la empresa presta un servicio por esta cantidad no debe
aceptar el pago en efectivo, entendiéndose por pago en efectivo el que
suponga un uso de los siguientes medios de pago:

- Papel moneda y moneda en metalico.

- Cheque bancario al portador denominado en cualquier moneda.

- Cualquier otro medio fisico, incluidos los electrénicos, que esté
concebido para su utilizacion como medio de pago al portador.

Para el calculo de la citada cuantia hay que sumar el importe de todas las
operaciones o0 pagos en que se haya podido fraccionar la prestacion del
servicio. Respecto de las operaciones que no puedan pagarse en efectivo,
los intervinientes deberan conservar los justificantes del pago durante 5
afnos desde la fecha del mismo.
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3.11 Servicio de atencion al cliente y reclamaciones

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 solicite informacién o permita la presentacion de reclama-
ciones al consumidor, cualquiera que sea su lugar de residencia, de forma
que se consiga una atencién inmediata y se facilite el envio de documen-
tos. La atencion puede ser presencial o a distancia, pero en todo caso ha
de garantizarse una atencién personal y directa, con los medios que sean
necesarios para atender a personas con discapacidad o edad avanzada, y
en todo caso facilitando 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.

Por esta razén es necesario poner a disposicion del consumidor un nime-
ro de teléfono, una direccion postal completa y un nimero de fax o direc-
cidon de correo electrénico. Si la direccion legal no coincidiera con la habi-
tual, se indicara aquella para facilitar la reclamacién. Cuando se facilite la
comunicacion por teléfono, para atender al consumidor en relacién 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 posi-
ble, y en todo caso, antes de un mes desde que se efectué. Si en ese plazo
no se resuelve satisfactoriamente el empresario adherido a un sistema
extrajudicial de conflictos facilitara al consumidor su acceso.

Una forma especifica de facilitar la reclamacién consiste en que el esta-
blecimiento entregue las hojas oficiales de reclamacion, cuya tenencia y
anuncio visible al publico mediante cartel oficial, le resultan obligatorios.

Las hojas de reclamaciones seran facilitadas por las empresas a los con-
sumidores que las soliciten por no estar conformes con la prestacion del
servicio correspondiente, el precio cobrado o cualquier otra controversia
surgida al respecto.
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3.12 Juntas arbitrales de transporte

Son los Organos a los que corresponde el ejercicio de las siguientes
funciones:

a) Resolver, con los efectos previstos en la Ley 60/2003, de 23 de Di-
ciembre, las controversias de caracter mercantil surgidas en rela-
cién con el cumplimiento de los contratos de transporte terrestre y
de las actividades auxiliares y complementarias del transporte por
carretera entre las partes intervinientes o que ostenten un interés
legitimo en los mismos.

Se presumira que existe acuerdo de sometimiento, siempre que la
cuantia de la controversia no exceda de 6.000 euros y ninguna de
las partes intervinientes en el contrato hubiera manifestado expre-
samente a la otra su voluntad en contra antes del momento en que
se inicie o debiera haberse iniciado la realizacién del transporte.
Estaran excluidas de la competencia de las Juntas las controver-
sias de caracter laboral o penal.

b) Informary dictaminar, a peticion de la Administracion o de las per-
sonas que justifiquen un interés legitimo, sobre las condiciones de
cumplimiento de los contratos de transporte terrestre y de activi-
dades auxiliares y complementarias de transporte por carretera,
las clausulas generales y particulares de su ejecucion, las inciden-
cias derivadas de dicha ejecucion, las tarifas aplicables y los usos
de comercio de observancia general.

c) Actuar como depositarias y realizar, en su caso, la enajenacién
de las mercancias no retiradas que corrieran riesgo de perderse o
cuyos portes no hayan sido pagados, a fin de garantizar la percep-
cion de los mismos por el transportista.

d) Realizar a instancia de cualquiera de los interesados, si existieran
dudas o discusiones entre éstos sobre el estado de los efectos
transportados, previamente al eventual planteamiento de las con-
troversias a que se refiere el apartado a), las funciones de perita-
ciéon sobre el estado de dichos efectos, procediendo en su caso al
depdsito de los mismos.
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e) Las demas que, para facilitar el cumplimiento del contrato de
transportes y para proteger los intereses de los transportistas y de
los usuarios o cargadores, le sean expresamente atribuidas por el
Ministro de Fomento.

Las funciones previstas en el punto anterior seran ejercidas por las Juntas
en relacion con los transportes terrestres y, asimismo, con los que se de-
sarrollen en virtud de un Unico contrato por mas de un modo de transporte
siempre que uno de éstos sea terrestre.

3.13 Publicidad

La publicidad realizada por las empresas de mudanzas y guardamuebles,
con el fin de promover de forma directa o indirecta la contratacion de
sus servicios, se debera ajustar a su naturaleza, caracteristicas, utilidad
o finalidad.

Toda publicidad u oferta debe respetar los principios de veracidad, obje-
tividad y suficiencia, evitando la utilizacion de términos o informacion que
puedan ser ilicitos, vejatorios, engafiosos, desleales, agresivos hacia el con-
sumidor, subliminales o contrarios a los derechos legalmente reconocidos.

Para enviar publicidad a distancia se debe contar con la autorizacion ex-
presa del consumidor y usuario y en la informacion debera constar inequi-
vocamente su caracter comercial.

3.14 Proteccion de datos

Los establecimientos de mudanzas y guardamuebles como establecimien-
tos abiertos al publico que, en el desarrollo de su actividad, solicitan y tratan
datos de caracter personal procedentes de los clientes, deberan atenerse
a los principios de proteccién de datos recogidos en la Ley 15/1999, de 13
de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal. En concreto:

- Solo podran solicitar de los usuarios aquellos datos que sean adecua-
dos, pertinentes y no excesivos en relacion con el ambito y desarrollo de
su actividad, los cuales deberan ser exactos, actualizados y veraces.
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- Dichos datos no podran ser conservados una vez dejen de ser Utiles
para la funcién prevista, siendo cancelados cuando no sean necesarios.

- Se prohibe la recogida de datos por medios fraudulentos, desleales
o ilicitos.

La empresa debe informar de forma expresa, precisa e inequivoca, a las
personas de las cuales se vaya a obtener cualquier tipo de datos per-
sonales, previamente al tratamiento de sus datos de caracter personal
sobre la existencia de un fichero o el tratamiento de los datos; la finali-
dad y el destino de la informacién; de las consecuencias de la obtencién
de los datos o de la negativa a suministrarlos; la posibilidad de ejercitar
los derechos de acceso, rectificacion, cancelacién y oposicién y sobre la
identidad y direccién del responsable del tratamiento o, en su caso, de
Su representante.

En todo caso, el tratamiento de dichos datos, incluido el envio de pu-
blicidad ofertas o comunicaciones no contractuales, requerira el consen-
timiento inequivoco del afectado, no siendo preciso tal consentimiento
cuando se refieran a las partes de un contrato de una relacién negocial y
sean necesarios para su mantenimiento o cumplimiento.
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4.Compromisos

de actuacion

Sin perjuicio del cumplimiento de todos los requisitos establecidos legal-

mente, los establecimientos que se adhieran al presente cédigo, se com-
prometen al cumplimiento de los siguientes compromisos de actuacién:

4.1 En materia de consumo
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Aceptaran el Sistema Arbitral de Consumo como medio de resolucién
extrajudicial de los conflictos surgidos entre los consumidores o usua-
rios y las empresas o profesionales en relacién con los derechos legal
o contractualmente reconocidos al consumidor. Para ello formularan
la correspondiente oferta publica de adhesién al Sistema Arbitral de
Consumo, conforme a lo previsto en el articulo 25 del Real Decreto
231/2008, de 15 de febrero.

Son caracteristicas esenciales del Sistema Arbitral de Consumo:

- Voluntariedad.

- Gratuidad.

- Caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes.

- Rapidez, simplicidad y eficacia.

- lIgualdad entre las partes.

Las empresas adheridas al Sistema Arbitral de Consumo deberan ex-

hibir un distintivo de adhesién al arbitraje para informar al consumidor
de que ofrece esa garantia.

Facilitaran las hojas de reclamaciones siempre que sean solicitadas
por los consumidores y/o usuarios, ayudandoles a su cumplimenta-
cioén, si fuera necesario.

Mediante carteles u otros medios informativos efectuaran recomenda-
ciones a los usuarios sobre la conveniencia de:

o Guardar la publicidad, ya que pueden tener caracter contractual.
o Solicitar los resguardos correspondientes a los pagos efectuados.

Con caracter general se implementara la correcta informaciéon al con-
sumidor, publicitando a través de los medios que se consideren mas
adecuados (tablon de anuncios, folletos divulgativos, etc.) las actuali-
zaciones normativas, noticias y publicaciones que se consideren nove-
dosas y de interés en el sector de mudanzas y guardamuebles.

4.2 Prestacion del servicio

En todo tipo de publicidad, y no solo la que ofrezca informacion sobre
las caracteristicas especiales del servicio y sobre su precio, se indica-
ran el nombre o la razén social y el domicilio completo del responsable
de la oferta, también se especificaran esos datos en el caso del empre-
sario por cuya cuenta se actue.

El presupuesto es el unico documento que, en todo caso, ha de pre-
sentar el empresario al consumidor segun la legislacion estatal de
transportes relativo al servicio de mudanzas. Por esta razén se adopta-
ran los siguientes compromisos de calidad:

o Ha de elaborarse previa visita al domicilio del consumidor. Si no
fuera asi, se efectuara sobre una relacion exhaustiva de objetos
y caracteristicas (inventario) que aporte el consumidor.

o Dada la relevancia que le confiere la normativa a este documen-
to ha de incluirse en él la informacién esencial que se refiere a
cuestiones como la responsabilidad del empresario, la indemni-
zacion a la que debe hacer frente en caso de que se de aquella
y las reservas, o declaraciones de disconformidad relativas a la
entrega que aquella contempla. Por esta razén han de incluirse
aquellos datos indicados en el epigrafe 3.2, datos que transcien-
den a la simple informacién sobre la identidad de los contratan-
tes, caracteristicas y precios del servicio y fechas de oferta y
ejecucion del mismo.
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e A pesar del caracter contractual que tiene el presupuesto, adquirido en
el momento que sea aceptado por el consumidor, sera compromiso de
calidad la realizacién de un contrato escrito con los siguientes datos:

o ldentificacion del consumidor: nombre, apellidos, NIF y domicilio.

o ldentificacion del empresario: razén social, nombre comercial,
CIF, teléfono, direccién de correo electronico y direcciéon com-
pleta, asi como la direccion legal si no coincide con la habitual,
a efectos de recepcion de la correspondencia.

o Fechay lugar del contrato, de la carga, y de la entrega del envio.

o Naturaleza y volumen de los bultos que haya que portar con re-
ferencia al inventario realizable.

o Medios técnicos y materiales utilizables (vehiculos, montamue-
bles, etc.). Ante la imposibilidad de ejecutar la mudanza por cau-
sas debidamente justificadas (por ejemplo, a causa del tréafico, el
clima, etc.) ha de constar la posibilidad de solicitar instrucciones
al consumidor, o adoptar medidas razonables y proporcionadas
si aquel tarda mas de 2 horas en proporcionarlas.

o Cuantia de la responsabilidad legal asumible por la empresa y se-
guro complementario asociado a la declaracién de valor o interés
especial, expresando el nombre del asegurador, el suplemento o
prima aplicables, el capital asegurado vy, si existe, la franquicia.

o Desglose de precios e indicacion del precio total, forma de pago
y limitaciones al pago en efectivo, cuando se pretenda realizar
una mudanza cuyo importe sea igual o superior a los 2.500 euros
mediante los siguientes medios de pago:

- Papel moneda y moneda en metalico.
- Cheque bancario al portador denominado en cualquier moneda.

- Cualquier otro medio fisico, incluidos los electrénicos, que esté
concebido para su utilizacién como medio de pago al portador.
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o Formas, plazos y consecuencias de las reservas por pérdidas,
averias o retrasos, presentacién de reclamaciones y arbitraje de
consumo de transporte.

o Condiciones de resolucién del contrato.

El contrato debe prever la aceptacién y firma por ambas partes, re-
cibiendo el consumidor una copia del mismo, asi como informacién
veraz, completa y suficiente sobre la cobertura del seguro tal y como
ha sido indicado.

Al menos con 48 horas de antelacion se concretara con el cliente la fe-
cha de prestacién del servicio, asi como los horarios previstos de llegada
al domicilio y entrega en destino. En caso de imposibilidad de realizacion
del mismo se comunicara al cliente a la mayor brevedad posible.

En caso de quedar depositada la mercancia en un guardamuebles se
realizard obligatoriamente un inventario previo. En este supuesto, los
bienes dejados en depdsito por el cliente en las dependencias de la
empresa seran manipulados, exclusivamente, por el personal de la
empresa y etiquetados, almacenados y entregados con la debida di-
ligencia, con el objeto de evitar pérdidas, sustracciones o deterioros
que pudieran mermar su valor. En este caso el precio del servicio se
facturara mensualmente.

Una vez realizado el servicio, el empresario dara contestaciéon a toda
reclamacion que pudiera sobrepasar el plazo maximo legalmente pre-
visto para hacer las reservas relativas a la entrega de la mercancia,
no amparandose en el simple transcurso de los plazos que para ellas
contempla el articulo 77 de la Ley 15/2009, de 11 de noviembre, del
contrato de transporte terrestre de mercancias, para negar una contes-
tacién a la reclamacién. Si el empresario considera que no asiste la ra-
zo6n al consumidor le facilitara un acceso inmediato al Sistema Arbitral
de Consumo o al de Transportes, al que se haya adherido.
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4.3 Seguros

e Las empresas de mudanzas ofreceran siempre al cliente la posibilidad
de contratar un seguro complementario frente a los dafios que pudieran
ocurrir en la prestacion del servicio, de tal forma que los dafios en los
objetos estén cubiertos mas alla de los parametros de valor contempla-
dos por la norma, indicando la pactada por las partes y haciendo constar
claramente en la poliza el valor de los bienes asegurados. Por esta razén
ha de informarse al consumidor de la posibilidad que tiene de proporcio-
nar una declaracion de valor de sus objetos, o en su defecto identificar la
naturaleza de los mismos, el afio y el precio de su adquisicion.

En el caso de ser depositada la mercancia en un guardamuebles, el
seguro debera cubrir ademas, las contingencias de robo, incendio e
inundacién.

e Serdigualmente imprescindible contratar un seguro de responsabilidad
civil con una cobertura minima de 300.000,00 euros, asi como una po-
liza flotante de seguro de transporte sobre los bienes objeto de sucesi-
vos contratos de mudanzas.

4.4 Instalaciones

e Los medios técnicos utilizados para la prestacion del servicio, y espe-
cialmente el interior de los vehiculos de transporte y de las cajas y em-
balajes donde se traslade la mercancia, se mantendran en un adecuado
estado de limpieza y conservacion.

e Los establecimientos que dispongan de un area de atencién al publico
se mantendran suficientemente iluminados, limpios y ordenados.

e En el caso de que se solicite el depdsito de sus pertenencias en un
guardamuebles, el cliente podra visitar las instalaciones previamente a
la realizacion del servicio y comprobar la forma y modalidad del alma-
cenaje: contenedores, naves auxiliares, compartimentos estancos etc.
Para facilitar esta solicitud se le informara de los requisitos y horarios
de acceso al guardamuebles.
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4.5 Personal

Las empresas prestaran especial atencion a la formacion continua de los
empleados, incluida la materia de riesgos laborales, e involucrara al per-
sonal trabajador en el cumplimiento de los compromisos de actuacion.

El personal que atiende directamente al publico mostrara en todo mo-
mento un comportamiento y lenguaje atento y cortés, colaborando
siempre que asi le sea requerido en la resolucién de las dudas que
cualquier cliente pueda plantear.

Cuando los empleados acudan al domicilio de los clientes se identifica-
ran como tales, mediante el uso de un carné de empresa, uniformidad,
o cualquier otro documento acreditativo.

Los operarios que realizan actividades de embalaje y/o carga y descar-
ga de bienes, deberan observar la diligencia debida con el fin de evitar
la ocurrencia de cualquier extravio o dafio sobre aquellos.

4.6 Generales

e Con periodicidad anual, cumplimentaran el protocolo de autocontrol

que deberan remitir al Ayuntamiento de Madrid, junto con la documen-
tacién solicitada al respecto, para su verificacién y posterior conce-
sion del simbolo “Buenas Practicas”. Todo ello, sin perjuicio de las ac-
tividades de inspeccioén y control que desarrollen las Administraciones
Publicas en aquellas practicas que pudieran ser objeto de infraccion
administrativa.

En la prestacion del servicio al cliente, se tratara de fomentar el camino
progresivo hacia la calidad total, evolucionando de modo permanente
de acuerdo con las exigencias del mercado, contribuyendo a ello me-
diante la revisién de todas las fases de prestacion del servicio a fin de
que se tengan en cuenta todas las obligaciones legales y compromisos
de calidad adquiridos.

Colaboraran en la proteccién del medio ambiente mediante la utiliza-
cion de embalajes y bolsas fabricadas con materiales no contaminantes
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y reciclables, tendiendo a la utilizacién de papel reciclado para la elabo-
racion de catalogos y folletos publicitarios.

El empresario anunciara en el local la adhesion voluntaria a este Co-
digo, mediante el correspondiente distintivo acreditativo, asi como la
existencia de un ejemplar del Cédigo de Buenas Practicas a disposicién
de los consumidores que deseen consultarlo.

Los establecimientos adheridos al presente Cédigo de Buenas Practi-
cas, colaboraran en su difusion, debiendo tener ejemplares del mismo
a disposicion de los consumidores que lo soliciten. Asimismo, man-
tendran a disposicion del publico cualquier otro material divulgativo
facilitado por las Administraciones, Asociaciones de Consumidores y
entidades analogas.

5. Seguimiento
en la aplicacién del cddigo

Una vez que las empresas de mudanzas y guardamuebles hayan mate-
rializado 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 implanta-
cion del mismo, asi como el cumplimiento de los requisitos legales y com-
promisos de calidad que se recogen en él, segun 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 en relacién a aquellas préacticas que pudieran ser
objeto de infraccién administrativa.

El cumplimiento de todos los preceptos y compromisos contenidos en
este Cddigo ira ligado a la concesion del correspondiente simbolo de
calidad “Buenas Practicas”, otorgado por el Ayuntamiento de Madrid, el
cual podra determinar, en cualquier momento, su retirada y prohibicion
absoluta de su utilizacién en el caso de detectar desviaciones con res-
pecto al mismo.

El Ayuntamiento de Madrid, a través del Instituto Municipal de Consu-
mo, procederd a la publicacion en su pagina web www.madrid.es del
listado de empresas adheridas a los Codigos 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

[ LI 4
6. Revisiony
[ n Vé [
vigencia del codigo
La revisién y vigencia de este cédigo se llevara a cabo, en todo caso,
transcurridos cuatro afios desde su aprobacion y siempre que se produzca

alguna modificacion normativa que afecte sustancialmente al contenido
del mismo.
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Definiciones

Autocontrol

Mecanismo de auto evaluacion y control incorporado a los Codigos
de Buenas Practicas que facilita a los empresarios la verificacién del
cumplimiento de la normativa vigente y de las buenas practicas del
presente Cddigo.

Cargador o remitente

Persona fisica o juridica que dispone de las mercancias para que
sean transportadas en nombre propio y frente a la que el porteador,
en virtud de un contrato o pacto, asume la obligacién de realizar el
transporte.

Declaracion de interés especial en la entrega

Es aquella que contra el pago de un suplemento y por escrito, en el
presupuesto aceptado o en el contrato de mudanzas, hace referen-
cia al valor a convenir entre consumidor y porteador para los casos
de pérdida, averia o retraso en la entrega. La declaracion permitira
reclamar, con independencia de la indemnizacion ordinaria, el resar-
cimiento de los prejuicios que pruebe el titular de los objetos hasta
el importe del interés especial declarado.

Declaracién de valor

Es aquella que contra el pago de un suplemento y por escrito, en el
presupuesto aceptado o en el contrato de mudanzas, hace referen-
cia al valor a convenir entre consumidor y porteador para sustituir
al limite de indemnizacioén previsto legalmente siempre que sea su-
perior a él.

Derechos ARCO

Son los derechos personalisimos reconocidos por la legislacién vigen-
te en materia de proteccién de datos. ARCO es el acrénimo de Acceso,
Rectificacion, Cancelaciéon y Oposicién de los datos personales.
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Se trata de derechos personalisimos, lo que significa que sélo su
legitimo titular puede hacer uso de los mismos ante cada uno de los
responsables/titulares de los ficheros.

e Derecho de Acceso. Es el derecho a consultar los datos per-
sonales que sobre uno mismo ha recogido el titular del fichero.

e Derecho de Rectificacion. Es el derecho a subsanar los datos
personales propios si los datos que constan son equivocados en
un fichero.

e Derecho de Cancelacion. Derecho a que los datos personales
desaparezcan de un fichero.

e Derecho de Oposicion. Es el derecho reconocido al titular de los
datos personales de dirigirse al responsable del fichero que con-
tiene sus datos y exigirle la cesacién en el uso de los mismos.
Ej.: cuando se esta realizando un uso indebido, sin consenti-
miento; cuando los datos personales estan siendo empleados
con fines publicitarios o comerciales.

Destinatario

Persona a quien el porteador ha de entregar las mercancias en el lu-
gar de destino. En el contrato de mudanzas suele coincidir con el
consumidor.

Empresa de mudanzas o porteador
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Es una empresa que reuniendo los requisitos legales, presta un
servicio de transporte y mudanzas en nombre propio con inde-
pendencia de que lo ejecute por sus propios medios o contrate su
realizacion con otros sujetos y bajo precio o contraprestacion. El
transporte tendra como objeto el mobiliario, ajuar doméstico, en-
seres y sus complementos procedentes o con destino a viviendas,
locales de negocios o centros de trabajo; ademas de las opera-
ciones de carga y descarga —que seran obligacion del empresario,
salvo que se pacte lo contrario- el traslado de los objetos a trans-
portar desde donde se encuentren hasta situarlos en la vivienda,
local o centro de trabajo de destino. El resto de las operaciones,
como la preparacion, armado o desarmado, embalaje, desembala-

je y otras complementarias, quedaran a la voluntad contractual de
las partes contratantes.

Empresas comercializadoras de servicios de mudanzas

Empresas intermediarias que, previa subcontratacion, prestan el
servicio a través de empresas de mudanzas ya establecidas y que
cuentan con medios necesarios para ejecutarlas. Las empresas co-
mercializadoras asumen frente al usuario la posicién de transportista.

Todo operador que pretenda intermediar en la contratacion de
transportes de mercancias debe obtener una autorizacién adminis-
trativa como tal operador de transporte, salvo las cooperativas de
transportistas y sociedades de comercializacion que limiten su in-
termediacion a la comercializacion de los transportes prestados por
aquellos de sus socios que sean titulares de una autorizaciéon de
transportes de mercancias. La inscripcion en el Registro de Empre-
sas y Actividades de Transportes tiene caracter obligatorio para to-
dos los titulares de autorizaciones administrativas y sera efectuada
de oficio por la Administracion Publica.

Expedidor

Es el tercero que por cuenta del cargador haga entrega de las mer-
cancias al transportista en el lugar de recepcion de la mercancia.

Guardamuebles

Servicio adicional al de mudanzas, consistente en la disposicién de
un espacio de almacenaje, guarda y custodia que normalmente se
ofrece por volumenes.

Para el depdsito de los objetos debe realizarse un inventario de los
enseres depositados para ser devueltos bulto por bulto. La empresa
de guardamuebles depende de la entrega de los objetos relaciona-
dos a la persona titular o autorizada.

El acceso a las instalaciones esta restringido al personal de la
empresa de mudanzas y no puede ser practicado por el cliente
sin avisar previamente para preparar los contenedores que tenga
contratados.
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IPREM

Acrénimo de indice Publico de Renta de Efectos Mdltiples. Aparece
anualmente en la Ley de Presupuestos Generales del Estado. En
la Ley 36/2015, de 26 de diciembre, de Presupuestos Generales
del Estado para el afio 2015, aparece un valor del IPREM diario de
17,75 euros.

Reclamacion del consumidor

Solicitud que, en el contrato de mudanzas, puede hacerle el con-
sumidor al empresario con quien contrata el servicio para que este
responda por una obligaciéon derivada del contrata o nacida con
ocasion de él.

Reserva del consumidor

En el contrato de mudanzas es la declaracion del destinatario, que
suele ser el consumidor, relativa a una circunstancia perceptible en
el momento de la entrega de los sujetos transportados, teniendo el
valor de queja o protesta sobre tal entrega.

Seguro contra dafos en los transportes terrestres

Aquel por el cual el asegurador se obliga, dentro de los limites es-
tablecidos por la ley y el contrato a indemnizar por los dafios mate-
riales que puedan sufrir con ocasidén o consecuencia del transporte
las mercancias porteadas, el medio utilizado u otros objetos asegu-
rados. Puede ser contratado por el propietario del vehiculo, el pro-
pietario de las mercancias o cualquier persona que tenga interés en
la conservacion de las mercancias. La obligacion de indemnizacion
se refiere a los dafios ocasionados por siniestros ocurridos durante
el plazo de vigencia del contrato, aunque sus efectos se manifiesten
con posterioridad, pero siempre dentro de los 6 meses siguientes a
la fecha de su expiracion.

El asegurado no perdera su derecho a la indemnizacién cuando se
haya alterado el medio de transporte, el itinerario o los plazos de
viaje o este se haya realizado en tiempo distinto del previsto siem-
pre que la modificacién no le resulte imputable.
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Seguro de responsabilidad civil

Por el seguro de responsabilidad civil el asegurador se obliga, den-
tro de los limites establecidos en la Ley y en el contrato, a cubrir el
riesgo del nacimiento a cargo del asegurado de la obligacion de in-
demnizar a un tercero los dafos y perjuicios causados por un hecho
previsto en el contrato, de cuyas consecuencias sean civilmente
responsable el asegurado, conforme a derecho.

Sistema arbitral de transportes

El arbitraje es un sistema de resolucién de conflictos extrajudicial,
gratuito, rapido y eficaz cuyo laudo es de obligado cumplimiento
para las partes. No se necesita acudir con abogado ni procurador.
Se presumira que existe acuerdo de sometimiento siempre que la
cuantia de la controversia no exceda de 15.000 euros y ninguna de
las partes intervinientes en el contrato hubiera manifestado expre-
samente a la otra su voluntad en contra antes del momento en que
se inicie o debiera haberse iniciado la realizacion del transporte o
actividad contratado. Estaran excluidas de su competencia las con-
troversias de caracter laboral o penal.

Soporte duradero

Todo instrumento que permita al consumidor 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 informacién y que permita su fiel re-
produccién. Entre otros, tiene esta consideracion el papel, las me-
morias USB, los CD-ROM, los DVD'’s, las tarjetas de memoria, los
discos duros de ordenador, los correos electrénicos asi como los
mensajes SMS.
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Anexo |
Marco juridico aplicable

Con caracter general, el marco juridico aplicable al comercio de electrodomés-
ticos y aparatos eléctricos de uso doméstico esta compuesto por las siguien-
tes normas, con independencia de aquellas que las complementen, desarro-
llen, sustituyan o modifiquen:

Ambito estatal

e Ley 50/1980, de 8 de octubre, Reguladora del Contrato de Seguro.
e Ley 16/1987, de 30 de julio, de Ordenacién de Transportes Terrestres.
e Ley 34/1988, de 11 de noviembre, General de Publicidad.

¢ Real Decreto 1211/1990, de 28 de septiembre, por el que se aprueba el Regla-
mento de Ordenacién de los Transportes Terrestres.

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

e Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Carac-
ter Personal.

e Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacién y de
Comercio Electronico.

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

e Orden FOM/734/2007, de 20 de marzo, por la que se desarrolla el Reglamento de
la Ley de Ordenacion de los Transportes Terrestres en materia de autorizaciones
de transporte de mercancias por carretera. Modificada por Orden FOM 2185/2008.

¢ 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 Usua-
rios y otras leyes complementarias, modificado por Ley 3/2014, de 27 de marzo.

e Ley 15/2009, de 11 de noviembre, del Contrato de Transporte Terrestre de
Mercancias.

e Ley 17/2009, de 23 de noviembre, sobre el libre acceso a las actividades de
Servicios y su ejercicio.

e Orden FOM/1882/2012, de 1 de agosto, por la que se aprueban las condicio-
nes generales de contratacién de los transportes de mercancias por carretera.

e Ley 7/2012, de 29 de octubre, de modificacién de la normativa tributaria y pre-
supuestaria y de adecuacion de la normativa financiera para la intensificacion
de las actuaciones en la prevencion y lucha contra el fraude.
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¢ Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, por el que se regulan las obliga-
ciones de facturacion.

e Orden FOM 2861/2012, de 13 de diciembre, por la que se regula el documento
de control administrativo exigible para la realizacion de transporte publico de
mercancias por carretera.

e Real Decreto 937/2014, de 7 de noviembre, por el que se establece un régimen
transitorio para el otorgamiento de autorizaciones de transporte de mercancias
por carretera para las empresas constituidas por antiguos socios de cooperati-
vas titulares de autorizaciones de transporte.

Ambito autonémico

e Decreto 42/1991, de 24 de mayo. Constitucion de las Juntas Arbitrales de
Transporte de la Comunidad de Madrid.

e Ley 11/1998, de 9 de julio, de Protecciéon de los Consumidores de la Comuni-
dad de Madrid.

e Ley 16/1999, de 29 de abril, de Comercio Interior de la Comunidad de Madrid.

e Decreto 153/2001, de 13 de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento
de la Ley 11/1998, de 9 de julio.

e Decreto 130/2002, de 18 de julio, por el que se desarrolla la Ley 16/1999, de 29
de abril, de Comercio Interior de la Comunidad de Madrid.

e QOrden de 11 de noviembre de 2005, de la Consejeria de Transportes e Infraes-
tructuras, por la que se regula la creacion de un Registro de Empresas de Mu-
danzas, se establece un logotipo para las empresas inscritas y se aprueba un
contrato-tipo de mudanzas.

e Decreto 18/2006, de 9 de febrero, del Consejo de Gobierno, por el que se modifica
la composicion de las Juntas Arbitrales del Transporte de Madrid (BOCM de 13 de
febrero de 2006. Correccion de errores: BOCM de 13 de junio de 2006).

e Decreto 1/2010, de 14 de enero, del Consejo de Gobierno, por el que se aprue-
ba el Reglamento de la Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los Consu-
midores de la Comunidad de Madrid.

Ambito local

* Ordenanza Reguladora de la Prestacién de los Servicios de Mudanzas.
(B.O.C.M. de 01-02-1993).

e Ordenanza de Movilidad para la Ciudad de Madrid (B.O.C.M. de 16-10-2005).
e Ordenanza de Consumo de la Ciudad de Madrid (B.O.C.M. 15-04-2011).
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PROTOCOLO DE AUTOCONTROL

Protocolo de Autocontrol

Informacion al usuario y presupuestos
APARTADO 3.1 Y 3.2 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS. PAGINAS 8 Y 10

1.

Antes de contratar se facilita al consumidor informacion sobre las ca-
racteristicas principales de todos y cada uno de los servicios ..........

Antes de contratar se facilita al consumidor instrucciones, advertencias e
informacion sobre riesgos POSIDIES ............coiiiiiiiiiiiii

Antes de contratar se facilitan al consumidor los datos de inscripcién en
el registro autondmico o municipal de empresas de mudanzas .........

Se entrega siempre, antes de tener por consentido el servicio, presupuesto
escrito, con indicacién de todos los servicios contratados, desglose de
precios (incluidos los correspondientes a servicios adicionales y costes
repercutibles) y precio total, con inclusion de tasas e impuestos ............

Figuran como minimo los siguientes datos en el presupuesto:

5%
6.

10.

11.

12.

13.
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Datos de identificacion del usuario (hombre, apellidos y domicilio) .........

Datos de identificacion de la empresa (razon social, nombre comercial,
direccién postal, de correo electrénico y numero de teléfono) ................

Fechas y lugares en que se produciran tanto la carga de los objetos como
la entrega de 10S MISMOS .........ccouuiiiiiiiiiiiii e

Fecha de emision del presupuesto y periodo de validez del mismo ...
Naturaleza, nUmero de objetos, posible presencia de algunos objetos
a regulacién especial y referencia al inventario (con indicacion, en su
caso, de declaracion de valor o de interés especial en la entrega) .....
Enumeracion de servicios contratados con especificacion de los com-
plementarios pactados (por ejemplo: armado, desarmado, embalaje y
desembalaje, seguro de dafios en objetos portados, manipulaciones y
uso de embalajes eSPeciales) .........coooiiiiiiiiiiiii e
Inclusién, si procede, de servicios adicionales (por ejemplo tramita-
cion de autorizaciones administrativas, financiacién especial o uso
de diferentes medios de Pago) ......covuviiniiiiiiiiiii

Desglose de precios de todos los servicios e indicacion del precio total,
con tasas e impuestos iNCIUIdOS .............cooeviiiiiiiii e

Forma de pago, con indicacion de la prohibicién de realizarlos en efectivo
si el precio de la mudanza supera los 2.500,00 euros IVA incluido ..........

si

[ ]
[ ]

LI 0

[ ]
[ ]

NO

LI 0

14.

15.

16.

Indicacién de circunstancias relevantes (por ejemplo condiciones de
acceso al lugar de carga y horario en que se puede realizar) y de nor-
mas administrativas aplicables, en sucaso................cc.ccoeeveiieiniin...

Limitacion legal de la cuantia de la indemnizacion si existe responsa-
bilidad del empresario por dafios o pérdidas causadas en los objetos
(maximo de 20 veces el indicador publico de efectos multiples/dia/m?
de carga) con indicacién de actualizacion anual en la Ley de Presu-
puestos Generales del EStado ............ooooviiiiiiiiiiiii e

Posibilidad de incluir en el presupuesto/inventario una declaracion de valor
o de interés especial y de suscribir un seguro de los dafos de los objetos
portados hasta el limite de SU ValOr ..........cccovviioiiecerieeseeee e

Documentacién de la empresa
APARTADO 3.4 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS. PAGINA 12

17.

18.

19.

20.

Esta inscrita la empresa en el Registro Municipal de Empresas de
MUAENZAS ...
Esta inscrita la empresa en el Registro Autonémico de Empresas de
MUANZAS ...
Solicita autorizacién para servicios concretos cuando el trabajo afecta
a la circulacién de vehiculos o personas, aunque esté inscrita la em-
presa en el Registro Municipal ...
Si permite la contratacién de guardamuebles disponen de la docu-
mentacion administrativa que autorice la actividad y realizan inventa-
LT3 o1 =1/ o TSP

Condiciones de contratacion
APARTADO 3.5 Y 3.6 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS. PAGINA 13 Y 15

21.

22.

23.

En los clausulados de condiciones generales de contratacion la letra
tiene un tamano superiora 1,5 mMm ...
Utiliza condiciones generales de contratacién que supongan una mi-
noracion de la responsabilidad que legalmente ha de asumir el empre-
sario o de la indemnizacién que le cupiera al consumidor ................
Se envia inmediatamente justificante de la contratacién efectuada con
indicacion de todos los términos de la misma, incluidas las condicio-
nes generales de contratacion, cuando esta se realiza a distancia ...

si

NO

45

PROTOCOLO DE AUTOCONTROL



PROTOCOLO DE AUTOCONTROL

Protocolo de Autocontrol

Prestacion del servicio
APARTADO 3.7 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS. PAGINA 17

24.

25.

En las operaciones de carga y descarga con vehiculos cuyo PMA sea
igual o superior a 3.500 kg, o que utilice medios mecanicos, se colo-
can sefiales portatiles con 48 horas de antelacién indicando datos de
la empresa y fecha de realizacion del servicio .................ccceeveiein.

Para vehiculos con PMA inferior a 3.500 kg, se efectia la carga y descarga
con el maximo cuidado y celeridad .............ccoooiiiiiiiiiiiiie e

Facturas
APARTADO 3.10 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS. PAGINA 22

26.

27.

Las facturas u otros documentos justificativos de entrega al cliente tienen
todos los datos obligatorios ..............ccoiiiiiiiiiiii
Los servicios y precios facturados coinciden con el presupuesto ini-
cial o con sus modificaciones. ............oocoiiiiiiiiiiiii

Servicio de atencion al cliente y reclamaciones
APARTADO 3.11 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS. PAGINA 24

28.

29.

30.

31.

Antes de contratar pone a servicio del consumidor un nimero de te-
|éfono, una direcciéon postal completa y nimero de fax o direccién
de correo electrénico para que se puedan presentar reclamaciones o
solicitudes de informacion ..............ccoooiiiiiiiiii

Facilita clave identificativa y justificante escrito o en soporte duradero
cuando el consumidor quiere presentar una queja o reclamacion ...........

Hay en el establecimiento hojas de reclamaciones y cartel oficial
QUE 1aS @NUNCIE ..ot
Se facilita informacién sobre el sistema de atencion de las reclama-
ciones y el arbitraje que corresponda ............cccooiiiiiiiiiiii

Publicidad y proteccién de datos
APARTADO 3.13 Y 3.14 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS. PAGINA 26

32.
33.

34.

46

La publicidad se ajusta a los principios de veracidad y suficiencia ...
Se envia publicidad por via electrénica solo si existe autorizacion
expresa del CONSUMIAOr ..ot
Previamente al tratamiento de caracter personal se informa sobre la
existencia del fichero o del tratamiento de su finalidad, del ejercicio
de los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion, asi
como de la identidad del responsable del tratamiento. ...................

si

NO

[ 7 0 0

[ ]

Compromisos de actuacion
APARTADO 4 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS. PAGINA 28

35.
36.
37.

38.

39.

El establecimiento esta adherido al Sistema Arbitral de Consumo.....
En la publicidad de la empresa se recoge claramente su domicilio....
El presupuesto se confecciona previa visita al domicilio del consumi-
dor o ajustandose a la informacién proporcionada.................cc.........
Se usan embalajes y bolsas de materiales no contaminantes y recicla-
bles, intentando usar papel reciclado en catalogos y folletos.............
Se ofrece la posibilidad de visitar las instalaciones de guardamuebles
previamente a la contratacion del servicio................cccocoeeeiiiiiiin.

En los contratos figuran

40.
41.
42.
43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.
50.
51.

Datos identificadores del consumidor y del empresario.....................
Naturaleza, volumen de bultos y referencia al inventario ...................
Medios materiales y técnicos utilizados ................ccocoviiiiiiiiiiinin.
Cuantia de la responsabilidad asumida por la empresa y seguro aso-
ciado a la declaracioén de valor o interés especial, expresando nombre
del asegurador, suplemento o prima aplicable, capital asegurado y
franquicia Si eXiSte ..........oviiiiii i
Desglose de precios, precio total, forma de pago y limitaciones al
PAJO €N EFECTIVO ... i
Formas, plazos y consecuencias de las reservas por pérdidas, averias
o retrasos, presentacion de reclamaciones y arbitraje de consumo o
AE TraANSPOITES ..o
Condiciones de resolucién del contrato .............cc.oooiiiiiiiiiiiinnen.
Se entrega copia del contrato al consumidor cuando las dos partes lo
han firmado ...

La empresa cuenta con seguro de responsabilidad civil (con cobertura
minima de 300.000,00 euros y poliza flotante de seguro de transporte)
facilitando al consumidor la contratacion de seguro adicional por da-
fos, asi como por robo, incendio e inundacién en guardamuebles .....

Se facilita la facturacion mensual del guardamuebles .......................
El personal recibe formacion continua.................cccooviiiiiiiiiiiiinens
El personal que acude al domicilio esté convenientemente uniformado
y se identifica con carné de la empresa............cccovviieiiiiiiiiciineeeeenn.

si NO

R EE N
[ ][]

[ ]

T[]
T[]

[ 0]
[ 0]

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

www.madrid.es www.madrid.es/consumo

Consultas o reclamaciones de consumo en los teléfonos:

. . 91 529 82 10 si llama desde fuera
010Lincamadrid NIRRT




CODIGO DE BUENAS PRACTICAS EN EL SECTOR
DE MUDANZAS Y GUARDAMUEBLES

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 elaboracién e
implantacion de Cédigos de Buenas Practicas para los distintos
sectores comerciales, en colaboracion con las asociaciones de
consumidores y organizaciones empresariales.

Los Cdédigos 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.

ASOCIACION DE AMAS DE CASA Y
CCONSUMIDORES-USUARIOS DE MADRID
“ASCENSION SEDENO” (AACCU)
(MIEMBRO DE CEACCU)

=== Union de consumidores %9
| o, de la CM-UCE
‘COMUNIDAD DE MADRID




