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El comercg éslanima d'una ciutat i un dels principals vertebradors de l'econo-
mia local. Un sector amb un clar compromis social, generador docupacio de
qualitatique contribueix a millorar els barrisiaestablirvincles personalside
confianca amb el veinat.

A L'Hospitalet hem signat el Pacte local pel comerc de L'Hospitalet, una eina
molt valuosa amb propostes concretes a les demandes del sector, amb l'ob-
jectiu de fer-lo mes modern, competitiu i professionalitzat.

Volem dinamitzar el nostre teixit comercial del futur, millorarla formacio dels
professionals, impulsar la localitzacié de noves activitats economiques, re-
colzarlemprenedoria... | peraixo, posemal vostre abast tot el potencial de les
palitiques de promocio economica del nostre Ajuntament.

Espero que la Guia de bones practiques en materia de comerg, drets i deures
de les persones consumidores i usudries us sigui util per al desenvolupament
de lavostra activitat. Us convido a fullejar-laiatreuren profit.

Nuria Marin i Martinez
Alcaldessa de la ciudad
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El comerg es ciutat. La ciutat és comerc. El comerc tradicional i de proximi-
tat forma part de la configuracio de lespai urba. Apostar pel comerc local és
sinonim de diversitat i qualitat pels nostres barris.

El comerg, els mercats, les botigues son un punt de trobada social entre els
veinsiveines, reforcenla cohesid social ilavertebracio humana, i contribuei-
xen alamillora de la qualitat de vida de la poblacio.

Eltracte personalitzat, la diversitat de productes i serveis que hi podem tro-
bari, sobretot, la proximitat que els caracteritzen, sén valors afegits que cal
preservar de forma conjunta. El paper del comerc en leconomia local també
és fonamental, ja que representa un nombre elevat dempreses i negocis, i
promou locupacio i lemprenedoria.

Enfortir el comerc significa reforcar el paper dels comerciants de la nostra
ciutat i el futur del sector. Amb l'objectiu de contribuir a aguesta tasca, us
presentem aquesta Guia de bones practiques, un recull de la informacié es-
sencial que cal coneixer abans dobrir un establiment comercial, aixi com re-
comanacions per millorar la gestio dels negocis.

LLa guia conte també una part dedicada a les persones consumidores i usua-
ries, per tal dafavorir la compra de béensila contractacio de serveis de forma
seqguraiinformada.

Us convido a coneixer més de prop aquesta quia, i desitjo que plegatsajudem a
situar el nostre comerc en un nivell mes professional, competitiu i de qualitat.

Maria Angeles Sarifiena Hidalgo
Tinenta d'alcaldia de I'Area de Participacié i Relacions Ciutadanes

Guia Comerg LH_Cat.indd 4 12/12/19 14:06



INDEX

@ INTRODUCCIO

OBERTURA de nous establiments
HORARIS comercials

OFERTA, promocid i publicitat
GARANTIES dels productes
QUEIXES, reclamacionsidenuncies

DRETS de les persones consumidores i usuaries
PROTECCIO de dades

PREVENCIO de riscos laborals
RECOMANACIONS

ANNEX

ADRECES d'interes

Guia Comerg LH_Cat.indd 5

13
16
19
21
238
25
28
50
33
35

12/12/19 14:06



INTRODUCCIO

La Guia de bones practiques en materia de comerg, drets i deures de les persones consumidores i
usuaries és un recull de recomanacions practiques i Utils impulsada per [Area de Participacio i
Relacions Ciutadanes de l'Ajuntament de L'Hospitalet, i elaborada per 'Organitzacio de Consumi-
dors i Usuaris de Catalunya(OCUC)amb el suport de [Area Metropolitana de Barcelona(AMB).

Aguesta iniciativa forma part del Pacte local pel comerg de L'Hospitalet, que inclou objectius
comaralamodernitzacio i professionalitzacio del teixit comercial, la millora de lespai comercial
urba, les sinergies amb els sectors economics i socials de la ciutat, i el foment de locupacio al
municipi.

El comerc ha de ser, també, un reclam ciutada i un element definidor de la marca del municipi.
Mantenir un equilibri entre l'adaptacio als nous habits digitals i el manteniment del comerc local
i de proximitat és unatasca que cal continuar reforcant.

Es tracta que tothom pugui identificar aquells aspectes basics al voltant de l'obertura de nous
comercos per tal dafavorir una xarxa destabliments comercials dexit i que puguin perdurar en el
temps gracies a la seva capacitat dadaptacid davant els reptes i oportunitats que se'ls presen-
ten.
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Aguesta guia inclou els passos que cal sequir a 'hora dobrir un establiment comercial, aixi com
alguns consells per millorar la gestiod dels negocis i, per tant, la qualitat del servei. Finalitzant
amb un apartat de sensibilitzaci¢ dirigit a les persones consumidores i usuaries de la ciutat.

Per tal de fer més facil la comprensio, la guia sestructura en nou apartats:

« Obertura de nous establiments. Aquest primer punt informa dels passos a sequir per obrir un
establiment comercial, la instal-laci¢ dels establiments, la politica linguistica, la retolacio, ten-
dalsimarquesines aixi com altres aspectes a tenir en compte al'hora dobrir un negoci.

- Horaris comercials. Aquest apartat assenyala com es fixen els horaris, les limitacions legals,
tant lanormativa legal com les excepcions.

- Oferta, promocio i publicitat. Aquest apartat informa sobre els requisits de les ofertes i pro-
maocions aixi com les caracteristiques de les vendes especials com son les rebaixes, saldos i li-
quidacions.

- Prevencio de riscos laborals. En aquest punt sindiquen els aspectes mes importants en 'am-
bit de la prevencio per part dels propietaris dels petits i mitjans establiments.

- Garantia dels productes. Recull dels aspectes mes destacats que cal teniren compte respec-
te la garantialegalila garantia comercial (addicional).

- Dretsdeles persones consumidoresiusuaries. Enaquest apartat es detallen els drets basics
que cal coneixer en totarelacio comercial.

- Protecci6 de dades. Aquesta seccio informa de l'obligacio de la proteccid de les dades, els
deures que shan de complir en el seu tractament i els drets que tenen les persones interessa-
des.

« Queixes, reclamacionsidenuncies. Enaquest punt sinformade com actuar davant de qualse-
vol incidencia que pugui sorgir aixi com els passos per tramitar una reclamacio.

- Recomanacions. Per acabar, us oferim una serie de recomanacions per millorar en aspectes
com la gestio del negoci, l'espai de l'establiment, la relacio amb les persones consumidores, les
noves tecnologies i, per acabar, unes recomanacions finals per ales persones consumidores.

Esperem que aquesta publicacio us sigui util i practicaique contribueixialenfortiment d'un mo-

del comercial proxim i professional, que facilitil'activitat comercial i lemprenedoria a L'Hospita-
let.
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OBERTURA
de nous establiments

Els establiments comercials sonunlloc de trobada i d'uni¢ entre habitants que esrelacionen per
mitja de l'acte de comprar i vendre. L'obertura de nous locals és una oportunitat per continuar
proporcionant vitalitat als barris i afavorir el desenvolupament economic de la nostra ciutat. Els
establiments ajuden a transmetre un esperit emprenedor, innovador i solidari que beneficia a
leconomia local i per tant, fomenta locupacio.

Per obrir un establiment comercial cal tenir en compte la identificaci¢ del public objectiu, els
habitsiel procés de compra dels futurs clients, aixi com fer una valoraci¢ previa del carrer i len-
torn on sobrira el nou establiment.
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IMPORTANT
La ubicacio de lestabliment comercial és un factor basic i determinant per a lexit o el fracas del
negoci

|. Passos per obrir un establiment comercial

1. Disposard'unlocal o espaique respectiles normes urbanistiques ireuneixiles condicions per
adequar-se alactivitatadesenvolupar. Hihaunaserie de tramits que cal realitzar abans de com-
prar o llogar unlocal.

« Sollicitarinformacit sobre ellocal. Segons el districte on estigui situat el local, cal adrecar-se
aunRegistre de laPropietatoaunaltre. Enelregistre, esrecomanable sollicitar, per mitja d'una
nota simple, les carreques i titularitat del local que es consulta.

« Sollicitarinformacit sobre I'estat de pagaments dels subministres. Cadascu ha de demanar la
informacio directament ales empreses subministradores que corresponguin.

2. Comunicar a I'Ajuntament l'obertura de l'establiment, o bé sollicitar la llicencia comercial,
depenent de la superficie de venda de lestabliment.

3. Sollicitaral’Ajuntament la llicencia d'obres, en cas que s’hagi dadequar l'establiment. Depe-
nent delanaturalesaientitat delactuacio urbanistican'hihaura prouamb unacomunicacio pre-
viaounadeclaracio responsable.

4. Ferladeclaracio censal per comunicar a 'Agéncia Tributaria l'inici de lactivitat empresarial
o professional. Lainscripcit en el cens és obligatoria per exercir una activitat empresarial o pro-
fessional i sefectuaamb la presentacio del model que correspongui:

« Model 036, model estandard i el poden presentar tant les persones fisiques (autonoms)
com les personesjuridiques(societats).

« Model 037, model simplificat i exclusivament el poden presentar les persones fisiques
que comuniquen linici dactivitat com aempresaris 0 autonoms.

ATENCIO

Si hi ha previst fer despeses abans de comencar lactivitat, conve fer la declaracioé previa d'inici
dactivitat, marcant la casella 504 (model 037), per poder desgravar VA daquestes inversions pos-
teriorment.

5. Donar-se d'alta de I'impost d'activitats economiques(IAE)davant 'Agencia Tributaria.

6. Donar-se d'alta en el Régim Especial de Treballadors Autonoms (RETA) en cas que sactui
comaempresariindividual davant la Tresoreria de la Sequretat Social.
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7. Encasde contractar personal, cal comunicar-ho ala Seqguretat Social. Primer cal saber siels
treballadors estan o no afiliats ala Seguretat Social. En tot cas, hihatres passos que shan de se-
guir en totesles contractacions:

« Altes, baixes i variacions de dades dels treballadors que iniciin lactivitat labaoral o la fi-
nalitzin.

« Presentacio dels contractes al Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE).
« Pagament de les cotitzacions a la Sequretat Social. Els treballadors han destar dalta
mentre sigui efectiva la relacio laboral i efectuar lingres de les quotes contemplades en les no-

mines dels treballadors.

8. En cas dels titulars dels establiments de restauracio, menjars preparats i venda minorista
d’aliments hauran de disposar de declaracio responsable sanitaria.

l|. Instal-lacio dels establiments comercials

Com a norma general, els locals destinats a la venda al public shan d'instal-lar a la planta baixa
dels edificisihan de tenir accés directe des de la via publica.

Tambeé es podenampliarlesinstal-lacions perque abastin altres plantes contigies ala planta bai-
Xa, aixi com el primer soterrani.

Pel que fa a les plantes situades per sota del primer soterrani, nomeés es podran utilitzar com a
garatge, installacions tecniques de l'edifici, cambra cuirassada i usos similars.

Cal tenir present que els locals comercials no es poden situar en vestibuls descales de veins i
tampoc poden servir de pas, nitenir comunicacio directaamb cap habitatge, tret que sigui el del
mateix titular del local.

Els establiments comercials no alimentaris, aixi com els establiments dedicats als serveis pro-

fessionals, tambe poden instal-lar-se en pisos dedificis si els seus usos son compatiblesamb els
d'habitatge i estan autoritzats en aquest sentit.

lll. Politica linguistica

Tota la informacio de caracter fix de l'establiment (senyalitzacio, retolacio), tant interior (caixa,
sortida, etc.)com exterior(pastisseria, forn, etc.) ha destar redactada, com a minim, en catala.

El mateix saplica a tots els documents doferta de serveis per les persones usuaries i consumi-
dores dels establiments(llista de preus, catalegs, cartes dels restaurants, etc.).

Aguestanormativano saplicaales marques, alsnoms comercials nialsretolsemparats perlale-
gislacio de la propietat industrial.

10
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IV. Retolacid, tendals i marquesines

Les ordenances municipals son les que regulen les caracteristiques i la disposicio de la retolacio
exterior de l'establiment, dels tendals i de les marquesines (per exemple, com han danar integrats
alafagana, comhande serels sistemes d'il-luminacio, la limitacié o no de I'is de banderoles, etc.).

En el cas de L'Hospitalet, s'ha de sal-licitar una llicencia dobres menors per poder instal-lar
aquests elements.

V. Altres aspectes a tenir en compte a I'hora dobrir
un negoci

Ames delesanteriors especificacions, hihaaltres factors que s'han de teniren compte per obrir
un establiment comercial, com son:

- Superficies ttils minimes dels locals. La superficie util minima del local haura de ser de 20 m?,
llevat dels establiments ubicats en mercats municipals, galeries privades dalimentacioien cen-
tres privats de reqgulacio, ja que sén objecte d'una regulaci¢ especial. L'alcada del local no podra
serinferior a 2,5 metres, excepte en les zones de magatzem, serveis sanitaris i annexos en que
podrareduir-se a 2,10 metres.

« Accessos pel public. Els accessos pel public com les portes, passos, rampes i escales dacces
s’hauran dajustar ala normativa vigent.

« Ventilacioiilluminacio. Elslocals comercials hauran de disposar de suficient ventilacio, natu-
ral o artificial. També hauran de disposar d'il-luminacio natural o artificial.

- Carrega i descarrega. A tots els locals i establiments de més de 400 m? de superficie Util, hi
haura d'haver un accés independent per al moviment de mercaderies, pel qual shaura daccedir
a través d'una zona de carrega i descarrega que nomes podra estar comunicada directament
amb els magatzems i cambres frigorifiques.

- Aparcaments. Cal que hi hagi una reserva daparcament en el mateix edifici, dacord amb el
modul d'una placa per cada 40 m? de superficie Util del local de venda. No sera dobligat compli-
ment quan es tracti delocals o establiments comercials la superficie util dels quals sigui inferior
a 400 m?.

- Deixalles. Els establiments de més de 50m? tindran un espai reservat a l'interior del local per a
la col-locacio de contenidors per a deixalles. Els locals destinats alavendaalengrosial detall de
productes alimentaris han de disposar sempre d'un espai reservat per a deixalles amb indepen-
dencia de la seva superficie.

- Comptadors. S'hauran d'instal-lar armaris o habitacions per a comptadors, diferents per a ca-
dascun dels serveis daigua, gas, electricitat, etc.
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- Magatzems. Elslocals de venda de productes amb acceés al public hauran de disposar d'un es-
pai peraemmagatzemar els productes propis de lactivitat. Els locals dedicats a lavenda de pro-
ductes no alimentaris podran prescindir del magatzem, previajustificacio.

- Proteccio contraincendis. Elslocalsiestabliments hauran destar dotats d'instal-lacions per a
la proteccio contraincendis dacord amb la normativa vigent.

- Ascensors, muntacarregues i escales mecaniques. Es regiran pel que disposa la normativa
vigent.

Enlamesura que sigui possible, i dacord amb les recomanacions legals, cal facilitar laccés ales
persones amb discapacitat.

Engeneral, tant elsrequisits que han de complir els establiments, com les limitacions ales quals
estan subjectes, depenen dela superficie util dellocal i de lactivitat comercial que s'hidesenvo-
lupa.
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HORARIS COMERCIALS

Els horaris comercials son un element de vinculacio i convivencia entre els comercosi els veins;
per tant, s'han de respectar tant les necessitats dels consumidors com la conciliacio de la vida
laborali familiar de les persones treballadores.

|. Fixar els horaris

Cada comerciant pot determinar lliurement els horaris dobertura i tancament dels seus establi-
ments comercials tenint en compte les limitacions legals.

Il. Limitacions legals

NORMATIVA GENERAL

« Comercgos en general

Amb lallei d'hararis comercials, els comergos poden obrir un maxim de /5 hores setmanals:
Entreles6iles 21h, doctubre a maig, ambdés inclosos.

Entreles7iles 22 h, de juny a setembre, ambdoés inclosos.
Per ales dates del 24 i 31de desembre s’ha d'avancgar I'horari de tancament a les 20 h.

. x *
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Daltra banda, els comercos poden obrir un maxim de 10 diumenges o festius a l'any:

8 diumenges o festius fixats per la Generalitat
2 festius que determina cada ajuntament pel seu municipi

Com a norma general, els establiments comercials han de romandre tancats: I'11 6 de gener, el
diumengei el dilluns de Pasqua, I'Tde maig, el 24 de juny, ['11de setembreiel 25126 de desembre.

» Els establiments dedicats a la prestacio de serveis, com per exemple perruqgueries, centres
destetica, bugaderies, locutoris, etc., poden establir lliurement I'horari de llur activitat, tenint en
compte la conciliacié familiar, sens perjudici de la legislacio laboral i de les condicions i drets
dels treballadors.

Enelcas delslocutoris:

« L'horari dobertura sestableix entreles 7a 23 h.

« Apartirdeles23helpublic nopodraentrar alestabliment. Les portes hauran destar tancades
ino s’han de poder obrir des de l'exterior.

« Esobligatori exposar I'horari de funcionament, que sera visible en tot moment encara que es-
tiguin tancats.

Excepcions

« Sense limitacio horaria ni de dies dobertura els establiments dedicats a la venda de: pastis-
seria, rebosteria, xurreria, pa, plats preparats, premsa, flors i plantes, combustibles i carbu-
rants, i botigues dins d'hotel.

« Elscomercos dalimentacio de superficie finsa 150 m?, com ara els establiments de venda per-
sonalitzada i de regim dautoserveiique tinguin una oferta orientada exclusivament ala compra
quotidiana dalimentacio, tenen el seglent horari:

De dilluns a diumenge

Festius de tancament obligatori: 1generi 25 desembre

Obertura restringida: 24 i 31desembre (hora maxima de tancament ales 20 h)

Sense limitacio horaria, excepte els situats als ambits territorials descrits al Decret
2890/2010, de 'Ajuntament (zona nord i centre de la ciutat) que hauran d'estar tancats
sense realitzar cap activitat de venda en horari nocturn: de22a7h

« Elscomergos de menys de 300 m? dedicats essencialment a la venda de productes culturals i
de lleure, que no pertanyin a grups o cadenes de distribucio ni operin sota el mateix nom comer-
cial i també els supermercats que siguin inferiors a 500 m? i que ofereixin els productes se-
glents: llibres, diaris i revistes, productes dalimentacio, discos i videos, joguines, regals i arti-
cles diversos, estan subjectes als seguents horaris:

14
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De dilluns a diumenge, amb un minim de 18 hores al dia
Festius de tancament obligatori: 25 desembrei1de gener
Obertura restringida: 24 i 31desembre (hora maxima de tancament ales 20 h)

« Botigues situades a l'entorn immediat del Mercat de venda no sedentari de “Els Ocellets” de la
ciutat, paoden obrir durant el mateix horari en que es faci el mercat. Son els establiments situats
als seguents carrers:

Av. del Torrent Gornal, del'1al 35i del 6 al 56
Av. de Ponent, del'1al 31idel 2 al 36
C.del'Alegria, del5al 45i del 4 al 46
C.delaFlorida, del23 al 43idel 4 al 42

« Establimentsdedicatsalavendadellibres, de publicacions en generalidaltres productes cul-
turals en suport audiovisual poden obrir el 23 dabril, diada de Sant Jordi, quan sescaigui en diu-
menge o dia festiu.

Segons el tipus i la localitzacio de lestabliment hi ha casos en que no sapliquen les limitacions
anteriors.

Enelsector de I'hostaleria, I'horari general dobertura esales 6 hil'horarilimit de tancament és a
les 2.30 h, amb la possibilitat dallargar-lo 30 minuts les nits de caps de setmanai festius. Tambe
hihaampliacions automatiques en determinades epoques de lany i festivitats.

Guia Comerg LH_Cat.indd 15 12/12/19 14:06



OFERTA

promocio i publicitat

loferta, lapromocioila publicitat son estrategies que es poden utilitzar per afavorir lexit comer-
cialidonar aconeixer un producte o servei als consumidors. Aixi doncs, poden ser factors deci-
sius per augmentar les vendes i atreure futurs clients.

|. Aspectes atenirencompte sobrelapublicitatiles
promocions

Elcontingut de la publicitat ésvinculant i els consumidors poden exigir-ne el seu compliment.

Ames, lapublicitatiles promocions shande fer de forma objectivaiverag, ino podeninduiraer-
ror o aengany sobre les condicions.

16
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Il. Requisits de les ofertes i promocions

La publicitat de les ofertes o promocions ha d'indicar almenys:

« Ladatadinicidelapromocit o oferta.

« Ladurada, el nombre d'unitats disponibles o el nombre consumidors que es poden beneficiar
de la promocio.

« Elsrequisits que han de complirles persones consumidores per accedir aloferta o la promocio.
« Elresponsable olaresponsable de lapromocio, amb indicacié del nom o larad social i ladreca
de lestabliment o els establiments on es poden fer efectives les condicions meés beneficioses,
llevat que la promocio es refereixi unicament al mateix establiment on sofereix.

« Sisanuncien per un periode de temps, aquest periode ha désser sempre determinant i 'em-
presa ha destar en condicions de satisfer la demanda del bé o servei ofert, sens perjudici de la
normativa relativa als periodes de rebaixes.

« Enlesofertesdellancament on el bé o serveino hagi estat abansalavenda, shadindicarenla
publicitatien els cartellsiretols aquesta condicio per mitja de lexpressio ‘oferta de llancament”.

Ill. Vendes especials

Vendes a preus mes baixos dels habituals i que disposen d'una reqularitzaci¢ especifica: rebai-
xes, saldos iliquidacions.

REBAIXES

« Lesbotiguesno estan obligades a fer rebaixes.

« Durada minima d'una setmana i coma maxim dos mesos.

« Aletiquetahade constar el preu de venda anterior al costat del preu rebaixat.

« Els productesrebaixats han de mostrar de manera clara aquesta reduccio i sha d'infor-
mar del preu normal o habitual del be o serveii del preu reduit. Es pot substituir aquesta
informaci¢ pel percentatge de reducci¢ de preus en cada bé o servel.

« Elsproductes que esvenen tenen la mateixa garantia que durant l'any.

« No es poden vendre productes no posats a la venda en condicions de preu ordinari amb
anterioritat ni productes deteriorats o adquirits per servenuts a un preu inferior a lordinari.

SALDOS

« Productes aun preuinferior a 'habitual per deteriorament, desperfecte, desus 0 obso-
lescencia.

« Espoden oferiramb caracter ocasional o permanent.

« Laduradadepende quan sexhaureixin els articles.

« Aguesttipusdevendaes potferentemporadade rebaixes, sempreiquan sajustials su-
positslegals previstos per aaquesta venda especial.

17
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LIQUIDACIONS

« Venda de caracter especial que es realitza per esgotar lexistencia de determinats pro-
ductes davant de situacions concretes, com ara el tancament de la botiga, el canvi de lo-
cal olarealitzacio dobres.

« Laliquidacio sera dels productes que es trobin en estoc en el moment de presentar la
comunicacio especial. Es pot dur aterme durant rebaixes sempre i quan sajustiales con-
dicions legals per aguesta venda.

« Duradamaximade tres mesos, excepte quan sigui per cessament total de lactivitat, que
seradunany.

[
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GARANTIES
dels productes

Tots els productes i serveis disposen d'una garantia legal en cas que es produeixi algun proble-
ma, per exemple, que no es respectin els principis de qualitat, idoneitat, sequretat o el bon fun-
cionamentdel producte o del servei. Abanda, elscomercos poden oferiruna garantia addicional,
que pot afavorir la fidelitzacio dels clients i repercutir en les vendes i laimatge del comerc.

|. Garantia legal

Totsels productes de consum tenenunagarantialegalitotapersonacompradoradaquests pro-
ductesté elsdretslegals que reconeix la llei. Per accedir a aquesta garantia sha de presentar el
tiquet o la factura del producte o serveireclamat.

19
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La garantialapoden demanar els consumidors sitenen alguna incidenciaamb el producte o ser-
veirebut. Correspon al venedor respondre si apareix algun problema dorigen en el producte ve-
nut. Enaquest cas, el consumidor podra escollir entre la reparacio o la substitucio del producte.

Encasquenoespuguiduratermenilareparacionilasubstitucit es podrademanar unarebaixa
del preu o finalment, laresolucio del contracte, és a dir, el reemborsament dels diners i la devo-
lucio del producte.

El termini per reclamar la garantia legal eés de dos anys des del lliurament del producte pero cal
tenir en compte:

« Sieldefecte apareix enels primers sis mesos senten que el problema venia dorigeni el
venedor ha de provar que el defecte va apareixer amb posterioritat al lliurament.

« Siel defecte es manifesta passats sis mesos i fins als dos anys ha de ser el comprador
quidemostrique el producte ja estava en mal estat.

Il. Garantia comercial (addicional)

El venedor pot oferir una garantia comercial a les persones consumidores de manera voluntaria
I ha de suposar una millora respecte ala garantia legal. Es a dir, la garantia comercial no substi-
tueixlalegal, sind que representa un plus sobre lalegal, la millora.

Siesdonaaquesta garantia, ha de teniruns requisits:

« Hade ser perescrit o en qualsevol altre suport durador, sempre en el cas de productes
de naturalesa duradorai perals altres tipus de productes, si el consumidor ho demana.
« No pot oferir menys drets que la garantia legal.

EXEMPLE
Quan una botiga ofereix la possibilitat de retornar una pega comprada sense que aquesta estigui
en mal estat. Habitualment en el tiquet de compra apareix: “Disposa de 15 dies per retornar larti-

"

cle”.

Guia Comerg LH_Cat.indd 20 12/12/19 14:06



QUEIXES

reclamacionsidenuncies

Unbonserveidatencio al clientisaberactuar en casos de desacord pot ajudar amillorar laimat-
ge del negoci.

Els propietaris de petits i mitjans establiments han datendre els consumidors davant qualsevol
incidencia o circumstancia que afecti el funcionament normal de les relacions de consum i ha

dintentar reduir els possibles danys i perjudicis que es derivin de la compra d'un producte o la
contractacid d'un servei.

|. Com actuar davant de qualsevol incidencia

Tots els establiments tenen l'obligacio de tenir fulls oficials de queixa, reclamacio i denuncia a
disposicio de les persones consumidores i usuaries.

Aquest full el formentres exemplarsiguals: un peral consumidor o usuari, un altre peralorganis-
me de consum competent, i un tercer per a lestabliment.

21

Guia Comerg LH_Cat.indd 21 12/12/19 14:06



El contingut es troba en catala, castellaiangles.

ATENCIO

Tots els establiments tenen lobligacio de tenir fulls oficials de queixa, reclamacio i denuncia a
disposicio de les persones consumidores i usudries.

Aixi mateix, cal diferenciar entre:

« Reclamacié: exposar uns fets que han afectat al funcionament normal de la relacio de
consum isollicitar algun tipus de compensacio o reparacio.

« Denuncia: posar en coneixement de ladministracio competent en materia de consum,
uns fets que poden constituir unainfraccié de consum amb la finalitat que s'investiguin i,
si s'escau, sactui per corregir la conducta.

« Queixa: exposar al comerciant una situacio amb la qual no sesta conforme.

Il. Passos per tramitar una reclamacio

Per tramitar una reclamacio es poden seqguir els segients passos:

REC LAMACIO
o ® ® ,
[ J
° ° °
FULLS DE QUEIXA, SENSE FULLS DE QUEIXA,
RECLAMACIO I DENUNCIA @ RECLAMACIO | DENUNCIA
o °
[ [
° e ° 0
Dins Fora de Ferreclamacio a
I'establiment I'establiment I'empresari per escrit
comercial comercial
° ° e °
° ° ®
o [
Donar copia Fer arribar copia Resposta PY
alempresari alempresari o satisfactoria
o ° °
[ J [ J °
[ J (]
Resposta @ Resposta °
satisfactoria @ satisfactoria ° ®
[ ° [ ]
[ o
[
(]

RESPOSTA INSATISFACTORIA O
MANCA DE RESPOSTA EN EL TERMINI D'UN MES °

[
[
( L )
[ ] [ ] [
o [

[ [
Oficina Municipal Organitzacio Organismes competents Junta Arbitral ~ Tribunals ordinaris de
d'Informacio al de consumidors  perresoldre conflictes de Consum justicia (via judicial)

Consumidor(OMIC)
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de les persones consumidores i usuaries

Els consumidors han de coneixer els seus drets basics, que son irrenunciables i objecte despe-
cial proteccio. Educar i difondre, tant als consumidors com als comerciants, les normatives que
protegeixen els clients, ésuna manera de garantir unarelacio comercial etica iresponsable, aixi
com disminuir les practiques comercials deslleials o perjudicials per a qualseval de les parts.

|. Dret ala proteccio de la salutiala seguretat
« Lespersonesconsumidorestenendretalaprotecciocontraelsriscos que puguinafec-

tarlasalutilaseguretat. Pertant, existeix el deure general que els productes que es com-
prin siguin sequrs.
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Il. Dret a |la proteccio dels interessos economics |
socials

« Lesclausulesgeneralshandestarredactades de maneraclarainohande contenir clau-
sules abusives.

« S'hade facilitar copia del contracte i de la factura o rebut.

« Elpressupost ésvinculant.

« Shadinformar ales persones consumidores dels drets que tenen respecte a la confor-
mitatialagarantiadelsbensiserveis.

lll. Dret alaindemnitzacid i reparacio de danys

« Lespersonesconsumidorestenendretarebre unacompensacio si pateixen algun dany
quan compren un producte o fan us d'un servei.

V. Dret alainformacio

« Informar sobre les caracteristiques i els usos dels productes i serveis que es volen ad-
quirir.

« Comunicar respecte el preu, tarifes i condicions de venda.

« Donaraconeixerlescompensacionsireemborsaments encas que hihagialgun proble-
ma.

« Indicar I'harari datencio al public.

V. Dretslinguistics

« Lespersones consumidores tenen dret a ser ateses oralment i per escrit tant en catala
com en castella, ino se la pot fer canviar la llengua, sino hovaol.

IMPORTANT
Es consideren segurs els productes amb el simbol de la Conformitat Europea

C€
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PROTECCIO
de dades

Totes les persones tenen el dret fonamental a la proteccio de dades personals (per exemple el
nom o un numero didentificacid). Enels ultims anys, laugment de larecollida i l'intercanvi de da-
des ha fet necessari garantir nous drets per protegir les persones afectades.

En aquest sentit, qualsevol establiment o botiga esta obligat a aplicar la nova Llei organica de
proteccio de dades. Fer un correcte tractament i un bon us de les dades es dobligatori compli-
menti, alavegada, genera confiancai proximitat entre els comerciantsiels clients, tot respec-
tantla sevaintimitat.

Les dades nomes es poden recollir per ser tractades quan siguin adequades, pertinentsino ex-
cessives en relacio amb lambit i la finalitat determinades, explicites i legitimes per a les quals
s’han obtingut.
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|. Deures que cal complir en el tractament de dades

« Deure de confidencialitat. Elsresponsables que intervinguin en qualseval fase del trac-
tament, el comerciant o els treballadors, tenen el deure de confidencialitat.

« Consentiment. £l tractament de les dades personals esta basat en el consentiment de
la persona interessada. S'ha de poder demostrar que la persona ha consentit al tracta-
ment de les seves dades personals.

« Seqguretat. Elresponsable ha de garantir el nivell de sequretat adequat tenint en comp-
te la naturalesa i la finalitat del tractament. S'ha de notificar la vulneracio de sequretat a
lautoritat competent quan pugui suposar un risc per als drets i llibertats de les persones
afectades.

« Avaluacio de I'impacte. Si es probable que un tractament suposi un risc per als drets i
lesllibertats deles persones, especialment si s'utilitzen noves tecnologies, abans d'iniciar
el tractament, el responsable ha de fer una avaluacio de limpacte del tractament en la
proteccio de dades personals.

« Informacié. Cal informar els propietaris de les dades sobre la identitat del responsable
deltractament, de la seva finalitat i dels drets que pot exercir.

« Notificacio. Cal notificar larectificacio o supressio de les dades personals o lalimitacio
del tractament als destinataris.

« Delegat. Cal designar un delegat de proteccit de dades, si eés necessari, segons les ac-
tivitats del responsable.

Il. Els drets de les persones interessades

« Dretd'accés ales dades personals aixi com dret a obtenir informacio6 del tractament.

« Dret de rectificacio de les dades personals inexactes que afectin o bé dret a comple-
tar-les.

« Dret de supressio(dret aloblit)de les dades personals que Iafectin. El responsable tin-
dra lobligacio de suprimir les dades personals guan ja no siguin necessaries, quan la per-
sonaenretiriel consentiment, en cas de dades tractades il-licitament o que s'hagin de su-
primir per obligacio legal.

« Dretalalimitacio del tractament sila personainteressada vol que les seves dades per-
sonals es deixin de tractar mentre estigui exercint el seu dret de rectificacio o oposicio,
tambe quan el tractament sigui il-licit i no es demani la supressig, i finalment quan el res-
ponsable jano necessiti les dades pero la persona interessada si.

- Dret ala portabilitat o dret a rebre les dades personals que l'afectin, i a passar-les a un
altreresponsable.

« Dretdoposici6 al fet que les dades personals que lafectin siguin objecte de tractament.
Elresponsable deixara de tractar les dades, tret que acrediti motius legitims que preval-
guin.
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CONCEPTES CLAU

Persona interessada o afectada: persona titular de les dades objecte del tractament.
Personaresponsable: la personafisica ojuridica, autoritat publica, serveio altres organismes que
determina la finalitat i els mitjans del tractament.

Tractament: qualsevol operacio realitzada sobre dades personals, com aralarecollida, el registre,
la conservacio, ladaptacio o modificacio, la consulta, la utilitzacio, la difusio o qualsevol altra for-
ma dacces.

Consentiment: manifestacio de la voluntat lliure, especifica, informada i inequivoca, mitjancant la
qual la persona interessada accepta el tractament de dades personals que la concerneixen.
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PREVENCIO
de riscos laborals

La prevencio de riscos laborals es un pilar fonamental en el desenvolupament de qualsevol acti-
vitat comercial. Esimportant crear consciencia social sobre aguest tema, de maneraque esres-
pectiiadequiels protocols dactuacio.

|. Deures que cal complir

Els propietaris dels establiments tenen el deure de dur a terme mesures per evitar i avaluar els
riscos dellloc de treball, tant fisics com psiquics. La prevencio¢ de riscos laborals shaura d'inte-
grar alestabliment a través d'un pla de prevencio de riscos laborals.

El deure de proteccio inclou la garantia que cada treballador ha de rebre una formacio teorica i
practica suficient i adequada al lloc de treball en mateéria preventiva.
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S'han dadoptar les mesures adequades perque els treballadors rebin totes les informacions ne-
cessaries enrelacio amb:

« Elsriscos peralaseguretatisalut delstreballadors al lloc de treball
« Lesmesures de protecci¢iprevencio aplicades als riscos senyalats

« Les mesuresdemergencia

Aixi mateix, cal elaborar i conservar a disposicio de lautoritat laboral la documentacio seguent:

Pla de prevencio deriscos laborals

Avaluacio deriscos per ala seguretatila salut en el treball

Planificacio de l'activitat preventiva

Practica dels controls de salut dels treballadors

« Relacio daccidents de treball i malalties professionals que hagin causat al treballador
incapacitat laboral superioraun dia de treball

4+t . +

Guia Comerg LH_Cat.indd 29 12/12/19 14:06



-COMANACIONS

Els responsables d'un comerc tenen una serie dobligacions legals que inclouen drets i deures,
pero també poden sequir un conjunt de recomanacions per millorar el seu negoci.

|. Gestid del negoci

« Realitzar el calcul dels costos i del marge de benefici que tenen i concretar el preu de
cost dels productes per determinar el preu de venda.

« Elabaorar un balang i fer una previsio dels ingressos i les despeses, per tal de coneixer
l'evolucio del negoci.
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« Lamotivacio del personal pot contribuir a fer créixer el negoci. El salari, el bon ambient
laboral i laformacio son alguns factors que poden aconsequir aquest objectiu.

ll. Espai de l'establiment

« Els aparadors son un mecanisme per cridar latencio i atraure els consumidors, per
aquest motiu és recomanable renovar-ne periodicament el contingut, per exemple se-
gonslepocade l'any, les festivitats, etc.

« Fer més agradable la compra tenint en compte aspectes de linterior de lestabliment,
comaralailluminacié ola musica, entre altres.

» L'acces allocal hauria de ser facil i comode.

« Calreduirles principals barreres daccessibilitat que es troben les persones amb disca-
pacitat. Aixo suposa un establiment de qualitat i millora la imatge corporativa en incenti-
var el compromis etic i la sensibilitat envers les persones.

» Lestasquesdenetejashanderealitzar preferentment durant els horaris de tancament.

lll. Larelacio amb les persones consumidores

« Mantenirunarelacio properaiorientar-los en cas que ho necessitin.

« Garantirunabonaatencio al client, oferir-los un lloc per seure mentre esperen, facilitar
I'Us dels lavabos, tenir els preus visibles i els prestatges accessibles.

« Facilitar ajudes per portar els paqguets a casa, per exemple oferint el repartiment de la
compraadomicili.

V. Les noves tecnologies

« Obrirunapaginawebicrearcomptesalesxarxes socials(Instagram, Facebook, etc.)per
modernitzar el comergiarribaranous collectius.

« Facilitar noves formes de pagament, com ara a traves del telefon mobil.

« Adherir-se a les aplicacions mobils per donar a coneixer I'establiment a la poblacié del
municipi.

V. Ales persones consumidores

« Procurar consumir responsablement, tenint en compte les necessitats i la sostenibili-
tat delsrecursos.

« Ferun consum de proximitat per ajudar a reduir els costos de transport i contribuir al
comerc de barriide la ciutat.

* '
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Decaleg de I'atencio al client

Procurar conéixer al client i les seves necessitats.
. Coneixer bé el producte o servei que sofereix.
. Tenir una bona disposicio per ajudar i atendre els clients.
. Teniruna actitud positiva; és a dir, amable i respectuosa.
. Trobar solucions en la mesura que sigui possible.
. Escoltar amb atencid i expressar-se amb claredat.
Pensar que les queixes poden ser oportunitats per millorar.
. Treballar en equip.
. Preocupar-se per millorar laboral i personalment.
Laimatge personal es part del servel.

O o NN =

—_
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Legislacio de consulta
Decret 378/2006, de 10 d'octubre, pel qual es desplega la Llei 18/2015, de 27 de desembre,

dequipaments comercials (BOP de Barcelona num. 224, de 18 de setembre de 2002). Regula el
marc juridic per alaimplantacio dels establiments comercials.

Llei 18/2017, de 'l d'agost, de comerg, serveis i fires (DOGC, num. 7426, de 3 dagost de 2017). La
llei compila en un sol text dels quatre blocs normatius que conformen la legislacio vigent en ma-
teria de comerg, que actualment es troben dispersos en diferents lleis: la requlacio del comerc
interior, els horaris comercialsiles activitats firals.

Llei 1/2004, de 21 de desembre, d'horaris comercials (BOE, num. 307, de 22 de desembre de
2004): Requla el marc estatal del regim d'horaris comercials.

Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de Dades Personals i garantia dels drets
digitals (BOE, nim. 294, de 6 de desembre de 2018). La llei inclou algunes precisions o desenvo-
lupament del Reglament general de proteccio de dades publicat al maig de 20716.

Ordenanca municipal sobre els establiments, activitats comercials i serveis(DOGC, num. 4740,
de 16 doctubre de 2016). Regula les condicions tecniques, higiéniques, sanitaries i de condicio-
nament que han de tenir els locals destinats a activitats comercials, relacionades amb lemma-
gatzematge, lavendaalengrosial detall i al consum de productes alimentarisino alimentaris.

Decret de limitacio horaria de l'obertura dels establiments especialitzats en la venda persona-
litzada i els establiments en régim d'autoservei(Decret num. 2890/2010).

Ordenanca municipal reguladora dels establiments de serveis telefonics per a us public(B.0.P.

num. 55, de 6 de marg de 2006). Regula les condicions especifiques a les quals shan de sotmetre
lainstal-lacioiel funcionament dels establiments coneguts com a“locutoris”.

Pagines web dinteres

agenciatributaria.es: web de 'Agéncia Tributaria.

canalempresa.gencat.cat: web de Canal Empresaamb informacio per ajudar els empresaris, els
professionals i els intermediaris en els seus tramits i gestions administratives, independent-
ment de l'administracié que en sigui responsable (ajuntaments, Generalitat o Estat).
consum.gencat.cat: web de I'Agencia Catalana del Consum. A la seva pagina hi ha informacio

respecte a la mediaci¢ i larbitratge, el control de mercat, lescola del consum, organismes de
consum, normativesidrets basics dels consumidors.
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ocuc.cat: Organitzacio de ConsumidorsiUsuaris de Catalunya, que assumeix les funcions de de-
fensar, educar, difondre, promoureirepresentarelsdrets del conjuntdels consumidorsiels usu-
aris de Catalunya.

seg-social.es: web de la Sequretat Social.

dinamitzaciolocallh.cat: web de 'Ajuntament de L'Hospitalet on trobar informacio dambits com
el consum, la creacio dempresesilapromocio dels comergos i mercats de la ciutat.

agenciaeconomica.amb.cat: web de 'Agencia de Desenvolupament Economic de 'AMB on tro-
bar la Plataforma de Serveis a Empreses i Emprenedoria que reuneix tots els serveis i recursos
municipals i supramunicipals disponibles en lambit metropolita de suport al creixement de l'ac-
tivitat economicalocal en totes les fases vitals de lempresaide les personesinteressades a em-
prendre.

Guia Comerg LH_Cat.indd 34 12/12/19 14:06



ADRECES

/e \
dinteres

Ajuntament de L'Hospitalet Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor
Pl. de l'Ajuntament, 11 (OMIC)

08901 L'Hospitalet C.delaRieradelaCreu, baixos

934029400 08901 L'Hospitalet

http://www.l-h.cat 93 402 60 30

omic@I-h.cat
Area Metropolitana de Barcelona

C.62,16-18 Zona Franca L'OCUC

08040 Barcelona C. de Rogerde Lluria 115, 1r 2a
932235151 08037 Barcelona
http://www.amb.cat 93 41747 37

consultes@ocuc.cat
https://ocuc.cat
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Entitats del sector del comercilarestauracio

Associacio Grup comerciants de Santa
Eulalia

Pl. de Milagros Consarnau i Sabaté, 6(Local)
08902 L'Hospitalet

933319580

info@santaeulaliacomerc.com
https://santaeulaliacomerc.com/

Associacio de comerciants Collblanc-la
Torrassa

C. de Fortuny, 6

08903 L'Hospitalet

610 092 998

prspepe@hotmail.com
https://www.callblancdinamic.com/

Associacio de comerciants i petits
empresaris de Bellvitge

C. delaMare de Deu de Bellvitge, 192
08907 L'Hospitalet
comerciantsbellvitge@gmail.com

Associacio de comerciants Pubilla Cases i
Can Serra

C. de Belchite, 5-7

08906 L'Hospitalet

9352542 94

gcpubillacases@gmail.com
http://pubillacomerc.com/
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Grup Botigues del Centre i Sant Josep
C. de Digoine, 33

089071 L'Hospitalet

933381509

info@grupbotigues.cat
https://www.grupbotigues.cat

Unio de Botiguers de L'Hospitalet

C. de Tarragona, 22 baixos - Local b

089071 L'Hospitalet

933380116
uniodebotiguersdelhospitalet@gmail.com

Asociacion Gremio de Hosteleriay
Alimentacién de L'Hospitalet y Comarca
Placa de la Constitucio, 2

089071 L'Hospitalet

93 43114 30

info@elgremi.es
https://www.elgremi.es/
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