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PRESENTACION

| Area de Gobierno de Economia y Participacion Ciudadana del

Ayuntamiento de Madrid tiene como linea prioritaria de actuacion,

la mejora permanente de la actividad comercial y la promocién del
autocontrol por parte de las empresas, a fin de elevar la calidad y
seguridad de los servicios prestados por los establecimientos comerciales
de nuestra ciudad.

La consecucién de este objetivo requiere indudablemente de iniciativas
como la promocién y el desarrollo de Cédigos de Buenas Practicas en los
diferentes sectores comerciales, empresariales y profesionales.

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

En esta publicacion se recogen los requisitos que la normativa establece asi
como una relacion de buenas practicas que los empresarios deberan
desarrollar para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes.

Con su edicién, el Area de Economia y Participacién Ciudadana, invita a
establecimientos y empresas de cada sector a la adhesion al presente
Codigo de Buenas Practicas. El distintivo “Buenas Practicas”, que concede
el Ayuntamiento de Madrid, es simbolo de garantia para los consumidores
y elemento diferenciador entre las empresas.

Quiero expresar mi agradecimiento a todos los que han intervenido en la
realizaciéon de este trabajo en equipo, especialmente a la Consejeria de
Sanidad y Consumo de la Comunidad de Madrid, a las organizaciones
empresariales y a las asociaciones de consumidores.

Miguel Angel Villanueva Gonzalez
Consejero Delegado del Area de Gobierno
de Economia y Participacion Ciudadana
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INTRODUCCION

| presente “Cédigo de Buenas Practicas en el Sector de Tintorerias y

Lavanderias” ha sido elaborado por el Area de Gobierno de

Economia y Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de Madrid,
en virtud del Convenio de Colaboracion de fecha 23 de mayo de 2002,
firmado con la Asociacion Profesional de Tintorerias y Lavanderias
de la Comunidad de Madrid.

Cuenta con el consenso de las principales asociaciones de consumidores
y esta aprobado por el Consejo de Consumo de la Comunidad de Madrid,
en sesion extraordinaria de 30 de noviembre de 2004.

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

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

Finalmente, aquellos empresarios que se adhieran al presente Codigo y se
comprometan, por tanto, a cumplir su contenido, podran obtener el
distintivo “Buenas Practicas” que otorga el Ayuntamiento de Madrid. Un
simbolo de garantia para los consumidores, que sitia a los
establecimientos que lo exhiban en una posicién relevante, con respecto a
otras empresas de la competencia.
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CODIGO DE BUENAS PRACTICAS
en el sector de tintorerias y lavanderias

I. OBJETIVO DEL CODIGO

El presente Cddigo de Buenas Practicas es un documento que pretende
formar a los empresarios del Sector de Tintorerias y Lavanderias, facili-
tandoles el conocimiento y cumplimiento de la normativa vigente aplica-
ble al mismo, mediante la especificacién de los preceptos legales recogi-
dos en ella, asi como de una serie de compromisos de actuacién, que tie-
nen como objetivo mejorar la calidad del servicio prestado.

La adhesién voluntaria al Cédigo supondra para el sector la identificacion
de unas buenas pricticas, asi como la garantia de la proteccién de los
derechos de los Consumidores y Usuarios.

2. AMBITO DE APLICACION

Este Cddigo sera de aplicacién a todos los establecimientos dedicados a
la actividad de limpieza, conservacién y tefiido de productos textiles, cue-
ros, pieles y sintéticos cuyos titulares pertenezcan a la Asociacién
Profesional de Tintorerias y Lavanderias de la Comunidad de Madrid
(ASTYLCAM), asi como a todos aquellos empresarios y/o profesionales
del sector que deseen adherirse al mismo.

El ambito territorial se limita exclusivamente al término municipal de
Madrid.




3. MARCO JURIDICO

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

el siguiente:
AMBITO LEGISLACION
ESTATAL Ley 26/1984, de 19 de julio. General para la

Defensa de los Consumidores y Usuarios.

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

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

Ley 7/1998, de |3 de abril, sobre Condiciones
Generales de la Contratacion.

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccion de Datos de Caracter Personal.

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

AUTONOMICA Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los
Consumidores de la Comunidad de Madrid.

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

Decreto 152/2001, de 13 de septiembre, por el
que se aprueba el Reglamento de la Ley |1/1998,
de 9 de julio.

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.

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

LOCAL Ordenanza Municipal de Proteccién de los
Consumidores (B.O.C.M. 1-7-2003).




4. DEFINICIONES

Autocontrol

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

Conservacion

Es el mantenimiento de la prenda, durante un tiempo determinado, en
condiciones optimas para evitar su deterioro.

Factura

Es el documento que esta obligado a entregar el prestador del servicio al
usuario para justificar el servicio realizado. Segliin se recoge en el R.D.
1453/1987, el resguardo de depésito servira como documento justificati-
vo del pago del servicio. No obstante, cuando el cliente asi lo requiriese,
el establecimiento debera entregar tique, conforme a las especificaciones
del R.D. 1496/2003.

Fecha prevista de terminacion del servicio o entrega

Es el periodo de tiempo estimativo, al cabo del cual es razonablemen-
te previsible que la prenda dejada en depésito se halle disponible para
su devolucién al cliente, una vez ha recibido los tratamientos necesa-
rios.

Inspeccion

Supone el control por parte de las Administraciones competentes, de
todo tipo de productos, bienes y servicios de consumo, verificando que
se adecuan a la legalidad en cuanto a sus caracteristicas técnicas, higiéni-
co sanitarias, de seguridad, etiquetado y comerciales, asi como que se
ajustan razonablemente a las expectativas que pueden motivar su adqui-
sicion, derivadas de las descripciones realizadas en su prestacién, publici-
dad, precio y otras circunstancias. Todo ello con el fin principal de prote-
ger la salud, seguridad e intereses econdmicos de los consumidores y
usuarios.



Limpieza

Consiste en el tratamiento para la eliminacion de suciedad, manchas y
olores en productos textiles, cuero, piel o sintéticos, con adicién de agua
y jabén u otros productos.

Limpieza en seco

Se consideran dos tipos basicos:

a) Simplificada: Es la compuesta por la limpieza en seco y el plan-
chado mecanico.

b) Completa: Incluye la limpieza en seco, el desmanchado especifico, el
planchado mecanico y el retoque y planchado final a mano.

Limpieza que no se realiza en seco

En los casos de régimen de autoservicio, comprende el lavado o bien lava-
do y secado. En servicios efectuados por el personal del establecimiento,
se incorporard a las anteriores manipulaciones, el doblado solamente o el
planchado y doblado.

Piezas de uso mas corriente

Se consideran dentro de esta denominacion las siguientes prendas: abri-
go, gabardina, chaqueta, traje caballero, traje sastre, vestido liso, pantalén,
falda lisa, blusa, camisa, jersey, chaleco y corbata.

Presupuesto

Se refiere al computo anticipado del coste de aquellos servicios no
contemplados en la lista obligatoria de precios tipo y complemen-
tarios.

Resguardo de depdsito

Es el documento que se expide por el prestador del servicio, a la
persona interesada, en el"'momento de la entrega de la prenda o
prendas.
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Servicio Urgente

Aquél que debe realizarse en el plazo maximo de 3 dias, a partir de la
fecha de recepcion de la prenda, o de 6 dias en los servicios de tefiido. El
servicio adquiere el caracter de urgente siempre que se exija el pago anti-
cipado, total o parcial, previa conformidad expresa.

Tenido

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



5. DIAGRAMA DE ACTUACION

El diagrama adjunto, muestra esquematicamente la secuencia de activida-
des llevadas a cabo en el proceso de limpieza, conservacion y/o tefiido de
una prenda o producto textil, de cuero, piel o sintético.

Dicho diagrama, constituye la base para determinar los puntos de control
de calidad necesarios para asegurar una adecuada prestacién del servicio,
asi como la satisfaccion del cliente.

‘ EL CLIENTE SOLICITA UN SERVICIO ‘

~

A ‘ REVISAR EL ESTADO DE LA PRENDA O PRODUCTO OBJETO DE LIMPIEZA ‘

~

‘ (PRESENTA DIFICULTAD EL TRATAMIENTO? ‘ 4

DESCRIBIR SOBRE EL

RESGUARDOY FIRMAR AMBOS
(usuario y prestador del servicio)
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6. REQUISITOS LEGALES APLICABLES AL SECTOR

6.1. Informacion al usuario:
(R.D. 1453/1987)

El local destinado a atencion al publico, debera mostrar, al menos, en cas-
tellano y de forma perfectamente visible (en caracteres no inferiores a 7
mm), informacioén relativa a precios aplicados a los servicios, horario y
leyendas de derechos del consumidor. Asimismo, tendra un ejemplar del
Reglamento aprobado por R.D. 1453/1987, de 27 de noviembre a dispo-
sicion de los clientes que lo soliciten y hoja informativa sobre precios de
los servicios a domicilio, cuando se apliquen.

Debera exhibir los precios maximos de los servicios tipo y de los demas
servicios complementarios para las piezas de uso mas corriente, o por
kilogramo, cuando la limpieza sea “a peso”, o en régimen de autoservicio
o por unidades de metro cuadrado en alfombras, moquetas y telas. Los
precios incluiran todo tipo de carga o gravamen, salvo el IVA, cuya inclu-
sion es optativa, debiendo, en caso de no ser computado, indicarlo expre-
samente.

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

Con el fin de dar una informacién veraz y suficiente a los consumidores,
se les informara, mediante leyenda y siempre que exista conformidad
expresa, sobre su derecho a efectuar o no, el pago anticipado del servicio,
y sobre el caracter urgente que adquiere dicho servicio, cuando el pago
se realiza por adelantado.

Figuraran, asimismo, las siguientes leyendas:

» “Si el cliente desea tener informacién o efectuar alguna reclamacion
o renuncia podra dirigirse a las autoridades competentes en materia
de consumo o a las Asociaciones de Consumidores”.

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

* “El establecimiento dispone de hojas de reclamaciones a disposicion
del cliente que lo solicite”.

En el ejercicio de esta actividad, toda publicidad que se emita con el fin
de promover de forma-directa o indirecta la contratacion de sus servi-




cios, sera licita, debiendo ajustarse a los principios de veracidad, objeti-
vidad y suficiencia, evitando la utilizacién de términos y/o informacién
que puedan ser engafiosos, desleales o subliminales (Ley 34/1988).

6.2. Documentacion:
(R.D. 1453/1987)

En el momento de la entrega de la prenda por parte del cliente, el pres-
tador del servicio deberd expedir en todos los casos un resguardo, copia
del cual serd entregada al cliente, quedando otra en poder de aquél.

El resguardo servira como documento justificativo, a efectos de cualquier
posible reclamacién y del pago del servicio. En él, deberan constar los
siguientes datos:

* Identificaciéon de la empresa (nombre, domicilio y NIF o DNI).
* Numero de orden o referencia para identificar el servicio requerido.
* ldentificacion del cliente (nombre y domicilio).

* ldentificacion y/o descripcion de la prenda para los servicios de lim-
pieza en seco, tefiido, conservacién y complementarios. Para la lim-
pieza que no se realice en seco, se especificara si el paquete es de
ropa blanca, de color o variada.

* Servicio solicitado.

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

* Fecha prevista de terminacion del servicio o entrega a domicilio.
* Firma o sello del prestador del servicio.

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

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

Cuando exista la posibilidad de deterioro de las prendas sometidas al tra-
tamiento solicitado, bien porque han de someterse a manipulaciones
especiales, bien por encontrarse éstas en mal estado, se expresara clara-



mente esta circunstancia en el resguardo, con declinacién, en su caso, de
responsabilidades por parte del prestador del servicio.

Cuando exista la posibilidad de que el servicio solicitado no resulte con-
forme a lo requerido, por concurrir alguna circunstancia excepcional en la
prenda, o porque el cliente haya pedido la aplicacién de un tratamiento no
idoneo y desaconsejado por el prestador del servicio, habra de hacerse
constar esta circunstancia en el resguardo, con declinacién, en su caso, de
responsabilidades por el resultado de las manipulaciones a que ha de
someterse la prenda.

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

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

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

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

Los articulos podran ser retirados del establecimiento sin recargo
durante un plazo maximo de tres meses, desde la fecha prevista de ter-
minacion del servicio y/o entrega a domicilio, a partir de los cuales se
podra cobrar una cantidad en concepto de guardarropa o conserva-
ciéon, siempre que se haga constar su importe en lugar visible al publi-
co, o conste en la hoja informativa para los supuestos de servicio a
domicilio.

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

Las clausulas que afecten a los derechos de los usuarios deberan redac-
tarse con un tamano.de letra no inferior a I’5 mm de altura, quedando
prohibida la inclusidon de.aquellas que puedan ser lesivas para los mismos.



En caso de duda de interpretacidon de una cldusula, prevalecera la inter-
pretacién mas favorable para el consumidor (art. 10.2 de la Ley 7/98).

Seran nulas de pleno derecho las clausulas, condiciones y estipulaciones
en las que se aprecie cardcter abusivo, aunque se hayan negociado indivi-
dualmente (art. 10 bis de la Ley 26/84 y Disposicion Adicional de la Ley
7/98).

6.3. Responsabilidades:
(R.D. 1453/1987)

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

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

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

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

Cuando se solicite un servicio y el resultado no fuera conforme a lo
requerido, sin que esta posibilidad hubiera sido prevista, podra el cliente
exigir que se realice de nuevo, sin que por ello pueda cobrarse mayor can-
tidad a la inicialmente presupuestada en el resguardo, con independencia
de las reclamaciones que se pudieran presentar por las deficiencias del
servicio.

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

Los establecimientos responderan en todo momento de que los produc-
tos, bienes y servicios puestos a disposicion de los consumidores sean
seguros (art. 76 Ordenanza Municipal de Proteccion de los Consumidores
y R.D. 1801/2003).



6.4. Proteccion de datos:

(Ley Organica 15/1999)

Los establecimientos sélo podran solicitar de los usuarios aquellos datos
que sean adecuados, pertinentes y no excesivos en relacién con el ambi-
to y desarrollo de su actividad, los cuales deberan ser exactos, actualiza-
dos y veraces.

Se prohibe la recogida de datos por medios fraudulentos, desleales o ili-
citos. Dichos datos no podran ser conservados una vez dejen de ser Uti-
les para la funcion prevista, siendo cancelados cuando no sean necesarios.

6.5. Reclamaciones:
(Ordenanza Municipal de Proteccién de los Consumidores; Decreto
152/2001)

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

El usuario podra exigirlas cuando exista alguna disconformidad o contro-
versia en relacién al servicio prestado.

6.6. Gestion medioambiental:
(Ley 5/2003)

En la actividad productiva de tintorerias, se observara estrictamente la
legislacion vigente en materia de residuos y se adoptardn cuantas
Buenas Practicas Medioambientales sean necesarias para minimizar el
consumo de materias primas y energia, asi como la produccién de resi-
duos. Asi:

* No se mezclaran residuos peligrosos entre si, o con otros asimilables
a los urbanos.

* Se depositara cada tipo de residuo en un contenedor especifico, faci-
litando asi, su segregacion y gestion.

* La gestion de los residuos peligrosos (incluidos los envases de
sustancias peligrosas) se llevard a cabo a través de gestores auto-
rizados.



7. COMPROMISOS DE ACTUACION

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

7.1. Generales

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

Aceptaran el Sistema Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Madrid,
como mecanismo de resolucion de conflictos que se pudieran plantear,
acatando sus laudos. Para ello, se adheriran a la Junta Arbitral de Consumo
del Ayuntamiento de Madrid, realizando la correspondiente oferta publica
de sometimiento al Arbitraje, conforme a lo previsto en el art. 6 del R.D.
636/1993, de 3 de mayo.

Son caracteristicas del Sistema Arbitral:

* Voluntariedad.

* Gratuidad.

 Caracter vinculante y ejecutivo.

* Rapidez y simplicidad.

* Eficacia.

* Equilibrio entre las partes.
El empresario anunciard en el local, la adhesién voluntaria a este Codigo
de Buenas Pricticas, mediante el correspondiente distintivo acreditativo,

asi como su existencia a disposicion de los consumidores que deseen
consultarlo.

Los empresarios que se adhieran al presente Coédigo contribuirdn a su
difusién, debiendo tener ejemplares del mismo a disposicion de los con-
sumidores que lo soliciten.

A%, o /4




Con el fin de mejorar continuamente la prestacion del servicio, se fomen-
tard la introduccién paulatina de practicas orientadas hacia la calidad total,
que deberan irse actualizando a la par que las demandas y expectativas de
sus clientes.

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

En los pagos efectuados a través de tarjetas electronicas, con el fin de
dotar a la transacciéon comercial de la mayor seguridad posible, se solici-
tard al comprador la exhibicion del documento de identidad personal o
similar, para comprobar los datos facilitados.

7.2. Personal

La empresa prestard especial atencién a la formacién continua de los
empleados e involucrara al personal en el cumplimiento de los compro-
misos de actuacién.

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

7.3. Instalaciones

El empresario mantendrd el establecimiento adecuadamente iluminado,
limpio y ordenado vy facilitara el acceso de personas con movilidad redu-
cida (rampa de acceso ...).

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

Los empresarios supervisaran periddicamente el correcto estado de los
medios de produccién, asi como la calidad de las materias primas emplea-
das en sus actividades.

7.4. Servicios ‘“Exprés”’

Se trata de un servicio rapido prestado en aquellos establecimientos en
los que, ademas de realizarse cobro anticipado, previa conformidad‘expre-



sa del cliente, se exhibe como argumento publicitario o bien se pacta con
el cliente, un compromiso de entrega de las prendas tratadas en un plazo
inferior a 24 horas. Cuando dicho periodo se rebase en mas de una hora,
se reintegrara al cliente, el importe establecido por la prestacién del ser-
vicio, salvo que la causa no sea imputable a la responsabilidad asumida por
el establecimiento.

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

7.5. Tratamiento de posibles incidencias

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

— Limpieza insuficiente

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

— Incumplimiento de los plazos

Se actuard conforme a lo descrito al respecto en los apartados 6.3 y 7.4.
de este Codigo.

— Deterioro de las prendas o extravio en el establecimiento
Se procederd a actuar seglin se especifica a continuacion:

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

* En los casos en que no se hubiera pactado previamente y por escri-
to en el resguardo, una‘valoracion previa de la prenda, el estableci-
miento propondra al-cliente una indemnizacién con arreglo al impor-
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te de la prenda reflejado en la factura de compra correspondiente
(disminuyendo dicho importe a razén de un 20% anual desde la fecha
de compra). Si el cliente aceptase la indemnizacién propuesta, la pren-
da pasara a ser propiedad del establecimiento.

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

En cualquier circunstancia, y como norma general, se exhorta al personal
del establecimiento a considerar las posibles discrepancias con los juicios
o valoraciones manifestadas por el cliente, como oportunidades de mejo-
ra, evitando siempre los enfrentamientos dialécticos.



8. SEGUIMIENTO DE LA APLICACION DEL CODIGO

Una vez que los establecimientos hayan materializado su adhesién al pre-
sente Codigo 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
recogidos en él, en base a los datos consignados en el protocolo de auto-
control y documentacion solicitada al respecto, sin perjuicio de las activi-
dades de inspeccién, control y verificacidon, que se estimen oportunas en
relacién a aquellas practicas que pudieran ser objeto de infraccion admi-
nistrativa.

El cumplimiento de todos los preceptos y compromisos contenidos en
este Cédigo ira ligado a la concesion del correspondiente simbolo de cali-
dad “Buenas Practicas”, otorgado por el Ayuntamiento de Madrid, quien
podra determinar en cualquier momento, su retirada, en el caso de detec-
tar desviaciones con respecto al mismo.

La exhibicién del simbolo de calidad por parte de aquellos establecimien-
tos que incumplan en algin momento alguno de los aspectos, tanto lega-
les como de calidad, contenidos en este Cédigo, producira la retirada del
simbolo y la prohibicion absoluta de su utilizacion.

El Ayuntamiento de Madrid, procederd a inscribir en el correspondiente
Registro de Empresas Adheridas y Concesionarias del Simbolo de Calidad
“Buenas Practicas”, adscrito a la Direccion General de Comercio y
Consumo, a aquellos establecimientos que hayan solicitado su adhesién al
mismo, una vez que se haya comprobado por los Servicios Técnicos del
Ayuntamiento de Madrid el cumplimiento de todos los requisitos.

9. REVISIONY VIGENCIA DEL CODIGO

La revisién y vigencia de este Codigo se llevard a cabo, en todo caso,
transcurridos cuatro afos desde su aprobacion y siempre que se produz-
ca alguna modificacién normativa que afecte sustancialmente al contenido
del mismo.




Protocolo de autocontrol

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

iExhibe al publico en su establecimiento, de forma per-
fectamente visible, la siguiente informacion?:

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

En los casos de limpieza "a peso", y en los estable-
cimientos que funcionen en régimen de autoservi-
cio, precios expresados por kilos.

. Para alfombras y moquetas, los precios se expresan

por unidades de metro cuadrado.

En caso de no incluir en los precios el IVA ;se indi-
ca claramente esta circunstancia, asi como el con-
cepto y tipo a aplicar?

. Horario de prestacion de servicios, visible desde el

exterior del local.

Figuran las siguientes leyendas:

6. "Si el usuario desea obtener informacién o efectuar

alguna reclamaciéon o denuncia en relaciéon con el
servicio, podra dirigirse a las autoridades compe-
tentes en materia de consumo o a las asociaciones
de consumidores".

"Este establecimiento tiene a disposicién de los
clientes el Reglamento Oficial que regula su fun-
cionamiento; ademas facilitard a quien lo solicite,
de forma gratuita, la Carta de Recomendaciones
del usuario del servicio de limpieza, conservacién
y tefiido de productos textiles, cueros, pieles y
sintéticos".

NO



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

. “Existen hojas de reclamaciones a disposicién del

consumidor".

. Si se solicita pago anticipado del servicio, leyenda

que indique: "Sélo se exigira el pago anticipado
total o parcial del importe del servicio, cuando
exista conformidad expresa por parte del cliente".

. Si exige pago por anticipado a sus clientes jsolici-

ta previamente su conformidad expresa?

. (El establecimiento dispone de un ejemplar del

Reglamento Oficial, a disposicion de aquellos
clientes que lo soliciten?

. ¢El establecimiento tiene a la vista del publico, y la

facilita a peticion, de forma gratuita, la "Carta de
Recomendaciones al usuario de servicio de limpie-
za, conservacion y tefiido de productos textiles,
cueros, pieles y sintéticos"?

. En caso de prestar servicio a domicilio ;dispone

de hoja informativa conteniendo los datos con-
templados en las preguntas [-2-3-4-5,y la muestra
al usuario?

. En caso de cobrar una cantidad como recargo

cuando las prendas estin en el establecimiento
por un periodo superior a tres meses ;hace
constar el importe en lugar visible al publico, o
en la hoja informativa, en los casos de servicio a
domicilio?

Documentacién
(Apartado 6.2 del Cédigo de Buenas Practicas)

l6.

iAnota de forma sistematica sobre el resguardo o
tique, y antes de proceder a su manipulacién, cual-
quier anomalia hallada en la prenda, o las posibles
dificultades de tratamiento que presente!?




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

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

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

I9. Nombre y domicilio del usuario. - U

20. Para servicios de limpieza en seco, tefiido, conser-
vacion y complementarios, designacion de las pie-
zas recibidas. Para limpieza que no es en seco, se
especificara si el paquete es de ropa blanca, de
color o variada. - U

21. Servicio solicitado para cada prenda o paquete. I

22. Fecha prevista de terminacién del servicio, asi
como si las prendas seran devueltas a domicilio. [

23. Para la limpieza en seco, tefiido, conservacién y
complementarios, figura el precio del servicio soli-
citado para cada prenda y el total correspondien-
te. Si la limpieza no es en seco, consta el precio del
servicio por paquete o prenda unitaria. | |

24. Observaciones que se considere necesario espe-
cificar por parte del usuario o del prestador del
servicio, referidas al estado de la prenda, posibili-
dad de deterioro o de un resultado no satisfacto-
rio, por ejemplo. B

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

26. Cuando exista alguna causa de exencion de res-
ponsabilidad del prestador del servicio ;exige la
firma del usuario sobre el resguardo, y estampa la
propia? a/ 4




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

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

Gestion medioambiental
(Apartado 6.6 del Cédigo de Buenas Practicas)

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

30. ;Son entregados a gestores autorizados?

Compromisos de actuacién
(Apartado 7 del Codigo de Buenas Practicas)

Compromisos Generales
(Apartado 7.1 del Cédigo de Buenas Practicas)

31. ;Esta adherido al Sistema Arbitral de Consumo del
Ayuntamiento de Madrid?

32. ;Tiene suscrita una péliza de responsabilidad civil
que cubra suficientemente el importe de las
prendas?

Personal
(Apartado 7.2 del Codigo de Buenas Practicas)

33. Los empleados que acuden a domicilios particula-
res ;llevan consigo de forma visible un carné acre-
ditativo o cualquier otro documento que los iden-
tifique?

Instalaciones
(Apartado 7.3 del Cédigo de Buenas Practicas)

34. ;Dispone el local de un espacio de almacenamien-
to adecuado a la cantidad y caracteristicas de las
prendas dejadas en deposito?

\
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35. ;Supervisa periddicamente el correcto estado y
funcionalidad de las materias primas y medios de
produccién utilizados en el desarrollo de su acti-
vidad?

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

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

37. Siincumple los plazos pactados o anunciados a los
clientes ;se reintegra el importe de la prestacién
del servicio, cobrado anticipadamente?

Tratamiento de posibles incidencias
(Apartado 7.5 del Codigo de Buenas Practicas)

38. Ante la no conformidad del cliente ;repite el ser-
vicio realizado sobre una prenda, hasta dos veces
y sin cargo adicional?

39. ;Verifica que, en caso de surgir discrepancias con
un cliente, el personal del establecimiento le infor-
ma de las posibles vias de solucién?

40. Si se opta por entregar una indemnizacién por
pérdida o deterioro de una prenda ;se alcanza
una solucién satisfactoria para ambas partes, den-
tro de los cinco dias siguientes a la reclamacion
del usuario?

Sistema de Calidad

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

42. ;Afecta a la totalidad del servicio?

iQué parte es la afectadal .........cccovverivcrncncnencenecnne




OBSERVACIONES:
(Comentarios relativos al contenido y uso del Cédigo de Buenas Practicas)
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Si desea mas informacion consulte:

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

Teléfs. 91 588 84 38/ 91 588 84 36
www.munimadrid.es

e Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC)
C/ Gran Via, 24 - 28013 Madrid.Teléf. 010
www.munimadrid.es

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