tablecimientos comerciales pueden firmar su adhesion al sistema
arbitral de consumo por lo que cualquier conflicto con un consu-
midor podra ser resuelto por esta via.

8. La administracion publica y los comercios.

La Administracion Publica tiene una estructura interna que moti-
va el que sean distintos departamentos los que puedan resultar
competentes para conocer de las distintas cuestiones que pueden
afectar a un comercio.

E incluso, seran distintas las administraciones publicas las que
participen en la concesién de autorizaciones y licencias que per-
mitan la apertura de la actividad comercial.

Por lo tanto, antes de iniciar su actividad comercial asesérese a
través de su asociacion profesional, la Camara de Comercio o la
Comunidad de Madrid.

La pagina web de la Comunidad de Madrid (www.madrid.org) dis-
pone de una amplia informacién dirigida a los comerciantes y so-
bre los derechos de los consumidores.

9. Limitaciones a la venta de bebidas alcohdlicas.
Esta prohibida la venta y suministro, gratuito o no, de cualquier tipo
de bebidas alcohdlicas a menores de 18 afios.

En todos los establecimientos se informara de que la Ley prohibe
la adquisicion y consumo de bebidas alcohdlicas a los menores de
18 afnos. Esta informacion se realizard mediante anuncios o carte-
les de caracter permanente, fijados en forma visible.

Estéa prohibida la venta de bebidas alcohdlicas en horario nocturno
(entre las 22 y las 8 horas del dia siguiente).

En los establecimientos en régimen de autoservicio, la exhibicién
de bebidas alcohdlicas se realizara en una seccién concreta, con
carteles anunciadores de la prohibicién de su venta a menores.

Para la venta y suministro de bebidas alcohdlicas, los estableci-
mientos habran de disponer de una licencia especifica que debera
estar expuesta en lugar visible para el publico.

Ley 16/1999, de 29 de Abril, de
Comercio Interior de la Comunidad de Madrid
(BOCM de 18 de Mayo de 1999)

Ley 1/2008, de 26 de Junio, de Modernizacion
del Comercio de la Comunidad de Madrid
(BOCM de 11 de Julio de 2008)

Decreto 130/2002, de 18 de Julio, de
Desarrollo de la Ley de Comercio Interior
(BOCM de 7 de Agosto de 2002)

Ley 5/2002, de 27 de junio,
sobre Drogodependencias y otros
Trastornos Adictivos

Ley 11/1998, de 9 de julio, de
Proteccién de los Consumidores
de la Comunidad de Madrid
(BOCM de 16 julio de 1998)

Decreto 152/2001, de 13 de septiembre, por
el que se aprueba el Reglamento de

la Ley 11/1998, de 9 de julio, de

Proteccién de los Consumidores

de la Comunidad de Madrid

(BOCM de 3 de octubre de 2001)
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La presente guia tiene por objeto facilitar, de una

y forma sencilla, un conocimiento basico de los
000 derechos con que cuentan los consumidores en
los establecimientos comerciales de la Comunidad

de Madrid, y de las obligaciones y prescripciones
que debe cumplir el comerciante.

1. El establecimiento comercial

Para poder abrir al publico un establecimiento comercial en la Co-
munidad de Madrid, hay que cumplir una serie de requisitos y so-
licitar permisos y autorizaciones oficiales. Tanto la Administracion
Publica de la Comunidad de Madrid o del propio Ayuntamiento,
como la Camara Oficial de Comercio e Industria y las asociaciones
empresariales, en su caso, disponen de departamentos que ase-
soran sobre los tramites necesarios para abrir un negocio.

En la Comunidad de Madrid, existe libertad de horario comercial,
si bien se deberd informar sobre los horarios de apertura y cierre,
de manera que sea visible desde el exterior para los clientes.

También estéa regulada la apertura en domingos y festivos. Como
regla general, s6lo se pueden abrir los establecimientos en las
fechas determinadas previamente por la Comunidad de Madrid,
con caracter anual. No obstante, estan excepcionados de esta
limitacién, y por tanto tienen libertad de apertura en domingos
y festivos, las siguientes actividades o establecimientos comer-
ciales:

e Establecimientos dedicados a la venta de productos culturales.

* Pequenos y medianos comercios situados en el entorno inme-
diato de mercados y mercadillos de venta ambulante autoriza-
dos, que se celebren en domingos y festivos.

e Comercio cuya oferta habitual esté, predominantemente, forma-
da por venta de pan y bolleria, pastelerias y reposterias, platos
preparados, churros, patatas fritas, frutos secos y dulces, pren-
sa, combustibles y carburantes, floristeria y plantas

e Comercios los instalados en aeropuertos, estaciones de trans-
porte y establecimientos hoteleros.

e Establecimientos situados en zonas declaradas de gran afluen-
cia turistica.

e Con una superficie Util para exposicion y venta al publico inferior
a 300 metros cuadrados.

* Tiendas de conveniencia.

¢ Establecimientos dedicados a la venta de muebles, localizados
fuera de nulcleos urbanos, en el entorno inmediato de las ca-
rreteras, que tradicionalmente venian ejerciendo su actividad en
domingos y festivos.

2. La informacién basica para el consumidor

Todos los productos puestos a la venta deben estar etiquetados
en castellano. La informacién de la etiqueta puede variar en fun-
cion del tipo de producto que sea. Inférmese, en cada caso, a tra-
vés de su asociacion empresarial o de la administracion publica,
de la correccion de la etiqueta.

En todo caso, la informacion que se de al consumidor, en la etique-
ta del producto o en la publicidad que se realice, debe ser cierta,
suficiente y que no induzca a engano.

El precio de venta al publico debe estar expuesto y ser visible al
publico en las etiquetas de los productos y en los escaparates, en
su caso. El precio que figure, debe ser el total, incluyendo impues-
tos, ser inequivoco y legible.

Si se realiza algun tipo de publicidad de los productos, a través de
catélogos, folletos o anuncios, la informacion tiene que se ajustar-

se a la realidad.

La normativa vigente contempla algunos supuestos de venta de
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productos con caracteristicas especiales y es importante respetar
la norma:

- En el caso de que se haga venta de productos en promocion,
toda la informacién sobre el mismo debe figurar en sitio visible al
consumidor, especialmente respecto a las condiciones de venta
y el periodo de vigencia, que por regla general no sera inferior a
2 dias, ni superior a 30. Para este tipo de venta el comerciante
debera disponer de existencias suficientes.

- Cuando haya ventas con obsequio no se podra incrementar el
precio del producto, se debera entregar al comprador el obsequio
en el momento de la compraventa o en un plazo maximo de dos
meses Y, en todo caso, respetar los derechos e intereses de los
consumidores.

- En caso de venta de saldos se sefalizara especificamente y se
separaran estos productos del resto. Si los productos en saldo
presentan alguna deficiencia se hara constar esta circunstancia.

- Liquidaciones: vendran motivadas por el cese total o parcial de la
actividad comercial, cambio de ramo de comercio u orientacion
del negocio, cambio de local o realizaciéon de obras de impor-
tancia y supuestos de fuerza mayor. Los anuncios de liquidacion
indicaran la causa. La duracion sera de un maximo de 3 meses en
caso de cese parcial y un ano si es total.

- Venta con pérdidas: supone la venta por debajo del precio de
coste. Esta prohibida, salvo en la venta de saldos y liquida-
cion o de productos perecederos en las fechas préximas a su
inutilizacion.

En la Comunidad de Madrid, las temporadas de Rebajas de invier-
no son entre el 1 de enero y el 31 de marzo; y la temporada de
verano, entre el 21 de junio y el 21 de septiembre.

Su duracién, a eleccién del comerciante, sera minimo de 1 semana
y maximo de 2 meses. La informacion sobre el periodo de rebajas
debera figurar en un lugar visible al publico. La venta en rebajas
no podra anunciarse cuando afecte a menos de la mitad de los
productos a la venta en el establecimiento.

En los articulos rebajados, debe aparecer el precio rebajado, junto
al precio habitual.

3. La seguridad de los productos

Todos los productos puestos a la venta tienen que ser seguros; el
Real Decreto 1801/2003 sobre seguridad general de los productos
de consumo define seguro “Cualquier producto que, en condicio-
nes de utilizacién normales o razonablemente previsibles, incluidas
las condiciones de duracion vy, si procede, de puesta en servicio,
instalaciéon y de mantenimiento, no presente riesgo alguno o Uni-
camente riesgos minimos compatibles con el uso del producto y
considerados admisibles dentro del respeto de un nivel elevado de
proteccion de la salud y de la seguridad de las personas”.

En todo caso, es responsable quien vende el producto.

4. L a garantia de los productos

Los bienes de consumo tienen una garantia de 2 afios (excepto los
de segunda mano, que serd como minimo de un afo). La garantia
es el derecho del consumidor a la reparacion o sustitucion del bien,
en caso de no estar conforme con el mismo por presentar algun
defecto de origen. El consumidor podra optar por solicitar una re-
baja en el precio o la resolucién del contrato.

En los seis primeros meses desde la venta, se presumira que el
defecto que presente el producto es de origen. En los restantes
dieciocho meses de garantia, el consumidor debera probar que el
defecto es de origen.

El garante del bien es el vendedor.
Ademas de la garantia legal, el productor o el vendedor pueden
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mejorar las condiciones de la garantia reconocidas en la ley, es lo
que se conoce como garantia comercial.

En el caso de que se establezca una garantia comercial, el consu-
midor podra exigir un documento por escrito, redactado en caste-
llano, en el que se refleje, al menos, el bien sobre el que recaiga la
garantia, el nombre y direccion del garante, los derechos del con-
sumidor como titular de la garantia y las vias de reclamacién de que
dispone el consumidor.

5. Los cambios y devoluciones de productos. Vales de cambio
El comerciante no esta obligado por la normativa de consumo a
devolver o cambiar el producto, salvo que asi lo anuncie expresa-
mente, o en los casos de ventas especiales que luego se diran.

Si se opta por la aceptacién de cambios y devoluciones, como politica
comercial, es importante informar de las condiciones de aceptacion de
dichos cambios, a través de carteles informativos y en los propios vales
de cambio que se puedan entregar a los consumidores.

En los vales de cambio es importante sefalar una fecha de caduci-
dad suficiente para hacer uso del mismo porque un plazo excesiva-
mente breve podria vulnerar los derechos de los consumidores.

6. Los medios de pago y justificantes

Las facturas o tiquets de compra son los documentos que justifi-
can la compra del producto y deben ser utilizados por el consumi-
dor para realizar cualquier devolucién o reclamacién. Por tanto, el
consumidor siempre tiene derecho a que se le entregue factura o
justificante de pago.

La factura ha de indicar el precio total desglosado, asi como los da-
tos de la empresa y del consumidor, el producto adquirido, nimero
de factura, fechay firma o sello de la empresa.

El ticket no incluira los datos del consumidor ni el nimero de fac-
tura, pero tiene que indicar, obligatoriamente, el precio total, con
IVA incluido, los datos de la empresa y la descripcién del producto
adquirido..

Todos los comercios deberan mostrar de forma clara bien en el
exterior o el interior del establecimiento los medios de pago que
admite: tarjetas de crédito o débito, tarjetas emitidas por el propio
establecimiento, cheques bancarios o bien sélo pago en efectivo.

En el caso de que admitan tarjetas, salvo que lo anuncien expresa-
mente, no podran limitar el precio a partir del cual es admisible el
pago con tarjeta.

7. Las reclamaciones de los compradores

Los establecimientos comerciales han de disponer obligatoriamen-
te de hojas de reclamaciones, advirtiéndolo con la leyenda “Existen
hojas de reclamaciones a disposiciéon del consumidor”. A demanda
de éste, se deben facilitar de forma obligatoria y gratuita.

En todo caso, el consumidor podra formular su reclamacion diri-
giéndose, por escrito, a las oficinas de consumo de su municipio o
de la Direccién General de Consumo, explicando el problema plan-
teado y aportando la documentaciéon que obre en su poder sobre
los hechos.

- Sistema Arbitral de Consumo y mediacion voluntaria

Desde la Administracion publica se podra intentar una mediacion
voluntaria o el arbitraje de consumo.

El sistema arbitral de consumo es un procedimiento extrajudicial de
resolucién de conflictos. Es rapido, eficaz y gratuito. A él se pueden
acoger todos los establecimientos de manera voluntaria. Los es-
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