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Nueva normativa para el comercio espanol

La reforma de la Ley de Ordenacion del Comercio Minorista supondra un impacto
econdmico cercano a los 4.000 millones de euros de inversion y la creacion de

50.000 puestos de trabajo.

Con el objetivo de adecuarse al
constante proceso de globaliza-
cion de la economia y a la nece-
sidad de adaptar la regulacion
normativa a la realidad de los mer-
cados, el Gobierno ha reformado
la Ley de Ordenacién del Comercio
Minorista para adaptarla a lo es-
tablecido en la Ley Omnibus, en-
cargada de la transposicion de la
Directiva 2006/123/CE.

MARZO 2010

06

(PAG. 3)

Fernando Cano Ropa Hombre,
cantidad precedida por calidad.

La nueva Ley, que tiene en cuenta
las peculiaridades del mercado mi-
norista espanol, respeta la compe-
tencia exclusiva de las Comunidades
Auténomas en materia de comercio
interior y se inspira en el principio
de libertad de empresa. Tiene como
finalidad el libre establecimiento de
servicios de distribucion comercial
en un marco de libre competencia.
El impacto econémico de la refor-
ma de esta Ley se calcula en una in-
version cercana a los 4.000 millones
de euros y en la creacién de unos
50.000 nuevos puestos de trabajo

Entre sus modificaciones mas rele-
vantes destacan la libertad de esta-
blecimiento como principio general
que elimina la obligatoriedad de la
licencia comercial; la supresion de
los criterios econdmicos restrictivos
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Asociaciones por dentro
AETEM. En defensa de las mujeres | <)

trabajadoras. (PAG. 4)
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de la competencia, asi como la in-
tervencion de los competidores
en los procesos de autorizacion;
la inclusién de un procedimiento
de autorizacién establecido por
las Comunidades Auténomas que
incorporara todos los tramites ne-
cesarios; y la supresion de la de-
finicion de gran establecimiento
comercial, evitando asi un trato dis-
criminatorio a los distintos formatos
comerciales.

La reforma de la Ley también su-
prime la autorizacién previa en la
venta automatica, limita la duracion
de las autorizaciones en la venta
ambulante para promover la rota-
cién de competidores y sustituye la
obligacién de inscripcion previa por
una comunicacion a posteriori del
inicio de la actividad e

Como mejorar su comercio
Recordemos la Ley de Garantias. (pAc.5)

Entrevista a Carmen Cardeno
Directora General de Comercio
de la Comunidad de Madrid. (PAc. 6y 7)
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Reconocimiento a las entidades que promueven
la Norma 175001

AENOR pone envalor el papel de las entidades que apuestan por la calidad en el servicio de los pequenos

y medianos comercios.

En el marco de la Feria Internacional de
Turismo, Fitur, celebrada el pasado mes de
enero en Madrid, AENOR realizé un recono-
cimiento a las entidades promotoras de la
calidad comercial en el pequefio comercio
que estan impulsando la implantacién de
la Norma UNE 175001. Durante el acto, se
entregaron reproducciones en bronce de la
Marca IN de AENOR a organizaciones em-
presariales y comerciales de Aragén, Asturias,
Canarias, Baleares y Andalucia.

Ya son cerca de 2.000 los pequefos y me-
dianos comercios espafoles certificados
con la Norma UNE 175001 de Calidad de
Servicio para Pequefio Comercio, una cifra
gue aumenta constantemente debido a la
buena acogida que dicha certificacién tiene
en el sector.

Durante el acto organizado por AENOR
en Fitur, intervino Ricardo Lage, secretario

general de la Confederacion de Empresarios
de Comercio Minorista, Auténomos y de
Servicios de la Comunidad de Madrid,
CECOMA.

Ricardo Lage, en representaciéon de todas las
entidades y organizaciones de Espafia que
promueven dicha certificacion, afirmé en
su intervencion que "es importante desta-
car la relacion directa entre la calidad en el
pequefio comercio y el turismo. El pequeno
comercio tiene un papel dinamizador de la
vida econémica y social de las ciudades. Ya
no cubrimos solo las necesidades de los ciu-
dadanos, sino que el pequefo comercio se
constituye también como una parte impor-
tante de la oferta turistica. Por ejemplo, la
'milla de oro' o la calle Preciados en la ciu-
dad de Madrid, dos polos de interés que su-
ponen calidad y atraccién turistica”.

Lage también recalcé que la calidad es un
parametro visible para los clientes, quienes
lo detectan en la atencion que reciben. "La
calidad es un valor intrinseco de la actividad
comercial que se puede hacer visible para to-
dos los consumidores a través de la atencion
especializada. Y todo esto
lo plasma la Norma UNE
175001, que ha seguido
desarrollandose y amplian-
do para tratar de reconocer
los diferentes aspectos es-
pecificos de las actividades
de los negocios”, sefialé @
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Cantidad precedida por calidad

En una época en la que cada vez hay mas opciones de compra para el con-
sumidor, existen ejemplos de pequenos comercios que destacan por su
calidad en el servicio. Es el caso de Fernando Cano Ropa Hombre.

Los responsables de Fernando Cano Ropa
Hombre lo tienen claro: "es necesaria la canti-
dad, pero siempre que venga precedida por la
calidad". Esta frase resume bien la filosofia de
esta pequena empresa dedicada a la comer-
cializaciéon multimarca de ropa para el hom-
bre que fue fundada en 1959 por la familia
Cano en la localidad valenciana de Alcoy.

Mas de cincuenta afios después, la empresa
esta en pleno proceso de cambio generacional,
pues Fernando Cano, fundador y actual maxi-
mo responsable, trabaja en plena coordina-
cién con su hijo de 32
anos, Santiago Cano.
Fue precisamente él
quien se hizo respon-
sable de la ampliacion
del negocio, abriendo
un segundo comer-
cio en el pueblo de
Onteniente. Esta ex-
pansion, anadida a la
remodelacion integral
de la tienda de Alcoy
en 1992, ha colocado
a la empresa en una
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buena posicion para competir en el dificil sec-
tor de la venta de ropa.

“En épocas en las que las franquicias per-
tenecientes a grandes grupos comerciales
ofertan precios bajos y un estilo de servi-
cio muy unipersonal, el pequefio comercio
debe apostar por la calidad del producto y
del servicio. La competitividad viene dada
con dicha diferencia y el buen resultado
es la satisfaccion del cliente que se deja
asesorar por nuestro equipo al adquirir ar-
ticulos que cubrirdn sus expectativas con
creces. Este es el secreto del éxito
de la empresa, la calidad", comen-
ta Santiago Cano.

El constante trabajo de la empre-
sa en la calidad del servicio ha sido
reconocido en numerosas ocasio-
nes. Fernando Cano Ropa Hombre
ha recibido el Premio Cémara de
Comercio 2000 de la provincia de
Alicante y el Primer Premio Camara
de Alcoy 2008 al Sector Terciario.
También fue incluido en el libro de
la Generalitat de Valencia "Empresas
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de éxito, decisiones valientes", que recopila
50 casos de éxito empresarial en dicha co-
munidad autbnoma.

Que la calidad es una premisa en toda la ac-
tividad de la empresa queda patente al con-
tar con el Certificado AENOR de Calidad de
Servicio para Pequefio Comercio. Los miem-
bros de la familia Cano tampoco se olvidan
de la necesidad de disponer de un equipo
humano formado y profesional, asi como de
la correcta gestion de las compras, el man-
tenimiento de las tiendas, la administracion,
etc., todas ellas areas donde la calidad tam-
bién es un parametro imprescindible.

"En la filosofia de la empresa existen unas
premisas que suponen bastiones sobre los
que apoyar la actividad y desarrollo del ne-
gocio. Podemos afirmar que la certificacion
AENOR supone para nosotros un grado mas
en la mejora continua y la especializacion.
Constituye también un atractivo de impor-
tancia para el cliente, que ve plasmado en di-
cha certificacion el conjunto de factores que
le satisface como consumidor”, puntualiza
Santiago Cano e

ELECTRONICA

Proximamente esta publicacion pasara a editarse exclusivamente en soporte electrénico.

Asi su recepcion ganara en rapidez y seguridad. Para recibirla, simplemente envie un correo
electronico a calidadcomercial@aenor.es indicando nombre de establecimiento u
organizacion, direccion de correo electrénico y persona de contacto.
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ATAEM

En defensa de las mujeres

trabajadoras

Con mas de 500 asociadas en la Comunidad de Madrid, ATAEM defiende los
derechos de las mujeres autonomas y profesionales a la vez que crea espa-
cios de intercambio de experiencias y contactos.

Desde hace ya ocho afios, la Asociacion de
Mujeres Autonomas, Profesionales y Empren-
dedoras, ATAEM, viene desarrollando una
intensa labor con este colectivo en la Comu-
nidad de Madrid. Intercambiar ideas y expe-
riencias, reforzar la formacién, promover la
prevencion de riesgos laborales o mejorar las
redes de contactos son algunos de los objeti-
vos de esta Asociacion formada por mas de
500 profesionales que desarrollan su activi-
dad en multiples sectores, aunque muchas de
ellas lo hacen en los de comercio y formacion.

Sin lugar a dudas una de las apuestas mas
claras de las responsables de ATAEM es la
introduccién de la calidad en las actividades
que despliegan sus asociadas, entendiendo
su mejora como una herramienta competitiva
de las empresas independientemente de su
tamafo o actividad.

Seguin nos explica Mariangeles Alvarez, se-
cretaria general de ATAEM, "la certificacion
de las empresas en la normativa de calidad
es un valor distintivo de gran importancia, ya
que, no soélo constituye una diferenciacion
con la competencia, sino que para clientes
y proveedores es un signo de buena gestion

y cumplimiento de una serie de parametros.
Desde ATAEM, instamos a nuestras asociadas
a que se interesen por este tipo de certifica-
ciones, sea cual sea el tamano del negocio y
la tipologfa del mismo".

Colaboracion con
administraciones publicas

La actividad de ATAEM esta muy vinculada a su
colaboracion con otras entidades publicas y pri-
vadas. Asf, ha colaborado con administraciones
publicas como los ayuntamientos de Madrid,
Fuenlabrada, Majadahonda, Coslada y Alco-
bendas, y con otras asociaciones, especialmente
aquellas que aglutinan a muijeres trabajadoras
(Asociacion de Empresarias de Cooperativas,
Fundacion Carolina, Asociacion Madrilena de
Mujeres Empresarias del Noroeste, etc.).

Pero ATAEM no limita sus colaboraciones
y también trabaja con otras instituciones
como el Instituto de la Mujer, AvalMadrid,
Fundacién La Caixa o la Agencia para el
Empleo de Madrid. Destacan especialmente
las participaciones de ATAEM en el proyecto
Leonardo en el marco del programa ECEU,
cuyo objetivo es identificar las competencias,

los conocimientos y las habilidades empren-
dedoras adquiridas por las mujeres europeas
en lugares de aprendizaje no formal, y en la
Iniciativa Comunitaria Equal con los proyectos
"Al Sur de Madrid" y "Diversidad activa".

Una de lasiniciativas mas recientes e interesan-
tes de ATEAM ha sido la creacion del llamado
Club de Autonomas, un espacio de encuentro
y debate sobre el mundo laboral y la mujer. La
primera sesion del Club de Autdnomas tuvo
como invitada a Carmen Toledano, secreta-
ria de Politicas de Igualdad de la Comisién
Ejecutiva Regional del PSOE. Ademas, los
representantes de ATAEM también han par-
ticipado como ponentes en actos organiza-
dos por otras entidades como las jornadas
de formacion de la Fundacion Tripartita, los
premios Muijeres Progresistas otorgados por la
Federacion Espafiola de Mujeres Progresistas
o la conferencia "Mujer y autoempleo, solu-
ciones en tiempos de crisis" convocada por el
Banco Mundial de la Mujer.

Durante este ano 2010, y entre otras ac-
tividades, ATAEM gestionard el programa
INSERMUJER en colaboracion con el Servicio
Regional de Empleo de la Comunidad de
Madrid e




Las ventas y la Ley de Garantias

De acuerdo con La Ley 23/2003, de 10 de julio, de Garantias en la
Venta de Bienes de Consumo, mas conocida como Ley de Garantias,
un bien debe:

e Ajustarse a la descripcion hecha por el vendedor.

e Tener las cualidades y caracteristicas manifestadas mediante
muestra o modelo.

e Servir para el uso habitual de los bienes del mismo tipo.

e Tener la calidad, comportamiento y caracteristicas que
sostienen vendedor y fabricante.

Segun este texto, la instalacién incorrecta del bien también se conside-
ra falta de conformidad
cuando la instalacion
forme parte del con-
trato y se realiza por el
vendedor, o cuando sea
realizada por el consu-
midor pero siguiendo
instrucciones de instala-
Cion incorrectas.

e

Ante un bien que no
esta ajustado a contra-
to, el consumidor tiene
derecho a la repara-
cion o sustitucion del
bien. En el caso de que esto no sea posible o desproporcionado para
el vendedor —en funcién de su valor o importancia del defecto— el
consumidor puede optar por una rebaja del precio o la resolucién del
contrato mediante devolucion del dinero, salvo que la deficiencia sea
de escasa importancia.

Desproporcionada es toda forma de saneamiento que imponga al
vendedor costes que, en comparacion con otra forma de saneamien-
to, no sean razonables.

La reparacion o sustitucion seran gratuitas para el consumidor, espe-
cialmente los gastos de envio, mano de obra, instalacién y materiales.

Responsabilidades

El vendedor responde de las faltas de conformidad que se manifies-
ten en un plazo de dos afos desde la entrega del bien. Durante los
primeros seis meses, el vendedor debe demostrar que no existe falta
de conformidad del bien, ya que se presume que dicha falta existia
cuando se entreg6. En este periodo el vendedor correra con los gas-
tos que se pudieran generar en los Servicios Técnicos para probar
gue el bien es conforme.

A partir del sexto mes y hasta finalizar el plazo de dos afos, el
consumidor debera demostrar que la falta de conformidad
ya existia en el momento de la entrega del bien. En caso de
no demostrarlo, el vendedor no correra con los gastos de
reparacion, ni los del Servicio Técnico que comprobara la
conformidad del bien, salvo que hubiera asumido tal obli-
gacion en la garantia comercial o en la publicidad.

Desde que el bien sea entregado tras reparaciéon o sus-
titucion 'y durante
los seis primeros
meses el vendedor
responderd de las
faltas de conformi-
dad que causaron
la reparacion o aparezcan en el
bien sustituido.

Plazo de reclamaciones

El consumidor podra reclamar en el plazo de dos meses desde que
conozca o se percate de la falta de conformidad del bien.

La garantia legal es de dos afos para bienes nuevos y la comercial
es aquella que ofrece el vendedor o fabricante, adicional y nunca
inferior a la garantia legal @

Esta informacion ha sido elaborada por el equipo técnico de AENOR responsable de la certificacion de Calidad Comercial.l

)!
en el ambito de la calidad comercial.

(@ BUZON DE CONSULTAS

Los lectores podran dirigir a esta seccién cualquier duda relacionada con las actividades de normalizacion y certificacion

Puede remitirnos sus consultas al nimero de fax 913 19 05 81 o a la direccidon de correo electronico calidadcomercial@aenor.es,
especificando que va destinado al Buzén de Consultas de la publicacion Calidad Comercial.

Todas las preguntas recibidas en el Buzon de Consultas serdn contestadas.



Carmen Cardeno Pardo

Directora General de Comercio
de la Comunidad de Madrid

Carmen Cardeno Pardo es
licenciada en Derecho por la
Universidad Auténoma de Madrid.
Pertenece al Cuerpo de Técnicos
Superiores de la Comunidad de

Madrid desde 1988. Antes de ocupar

el cargo de Directora General de
Comercio fue responsable del
Area de Normativa y Ordenacion
Comercial y Jefa de Servicio de
Ferias y Artesania, entre otros
cargos. Actualmente, también
es Consejera de AvalMadrid y de
la Fundacion de la Energia de la
Comunidad de Madrid.

“El Ejecutivo regional
considera el comercio

como un sector estratégico
y desde el ano 2004 viene

implementando un Plan

de Fomento e Impulso al

Pequeno Comercio y la

Hosteleria de la region”

Pregunta. ;Qué repercusion econo-
mica y de generacion de empleo tie-
ne la actividad de los pequefos co-
mercios en la Comunidad de Madrid?

Respuesta. El sector comercial supone
aproximadamente el 8% del Valor Afadido
Bruto de nuestra economia, con amplia
representacion de pequefas empresas fa-
miliares, ya que el 83,4% de las empresas
comerciales madrilefias son empresas con
autoempleo o emplean hasta dos traba-
jadores. A medida que estos negocios se
desarrollan y necesitan incorporar nuevos
empleados, evolucionan hacia férmulas
de gestion mas profesionalizada, pero sélo
una minoria de este tejido comercial basi-
co consigue alcanzar la dimension de una
gran empresa. Conforme con los ultimos
datos oficiales, en la Comunidad de Madrid
se localizan un total de 74.382 estableci-
mientos comerciales minoristas, que dan
ocupacion a un total de 278.700 trabaja-
dores. Ademas, se trata de un sector muy
dindmico. Asi, en la ultima década ha cre-
cido en nuestra regién muy por encima de
|la media nacional. El nimero de locales, ha
registrado un incremento acumulado desde
2000 del 8,6%, frente al 3,4% en Espana;
por su parte, el numero de ocupados ha ex-
perimentado un crecimiento del 78% des-
de 1996, lo que supone 122.187 empleos
mas, frente al 38,8% de la media nacional.

P. ¢(De qué forma contribuye el
Gobierno regional a mejorar la com-
petitividad de este sector?

R. El Ejecutivo regional considera el
comercio como un sector estratégico y des-
de el ano 2004 viene implementando un
Plan de Fomento e Impulso al Pequefio
Comercio y la Hostelerfa de la region

(PLAN FICOH), dedicando de

manera ininterrumpida du-

rante los Ultimos seis ejer-

cicios presupuestarios

importantes recur-

SOS econémicos

RIMERA PERSONA

dirigidos a la modernizacion, formacién y
especializacion del sector del comercio mi-
norista.

Desde su inicio se han destinado ayudas de
180,5 millones de euros que han generado
una inversién en la modernizacion, promo-
cion, innovacion y financiacion del sector
de 601,7 millones.

Respecto al 2010, ya se han puesto en mar-
cha las principales lineas de apoyo al sector
del pequefio comercio y la hosteleria del
Plan FICOH, con un total de nueve progra-
mas de ayudas a disposicion del sector, que
suponen cerca de 16 millones de euros, a
los que se unen, entre otras actuaciones, el
apoyo a la formacién del sector a través del
Servicio Regional de Empleo o la realizacién
de planes especificos de incentivacién del
consumo y la demanda.

P. Mas de un ano después de su en-
trada en vigor, ;cémo valora la apli-
cacion que esta teniendo la Ley de
Modernizacion del Comercio regional?

R. La aprobacién de la Ley 1/2008 de Mo-
dernizacion del Comercio de la Comunidad
de Madrid supuso el primer paso impor-
tante en la politica liberalizadora del sector
comercial, en los términos que establecié
la Directiva de Servicios en el Mercado In-
terior, y que se ha visto complementada
por las modificaciones introducidas por la
reciente Ley de Medidas Liberalizadoras y
de Apoyo a la Empresa Comercial. Se trata
de crear un marco normativo liberalizador,
que elimine trabas administrativas y costes
innecesarios para las empresas, reduciendo



“Quien aporte el maximo valor anadido

estara en mejor disposicion para afrontar
los retos de un mercado”

El Gobierno regional de Madrid tiene desde 2004 un plan
especifico para el fomento del pequeno comercio, herramienta
necesaria en una comunidad autonoma donde hay cerca de
75.000 establecimientos comerciales que generan casi 300.000

puestos de trabajo.

tramites y simplificando procedimientos ad-
ministrativos. Los efectos de estas medidas no
han podido ser sino muy positivos, incluso en
el marco de un escenario global de crisis eco-
némica y de contraccion de la demanda.

P. Actualmente 171 comercios de la
Comunidad poseen el certificado de
AENOR de Calidad Comercial. ¢Es la
calidad del servicio la herramienta
que diferencia a este tipo de negocios
frente a otros canales de distribucion?

R. El sector del comercio, cuyos activos se

basan fundamentalmente en la cercania al
cliente y en el profundo conocimiento de
los productos que vende, junto a la cada
vez mas importante competencia, hacen
necesario e imprescindible poner en valor
aquellos elementos en los que destaca con
mayor claridad, y presentarlo como la prin-
cipal ventaja competitiva del mismo.

Por tanto, en la medida en la que sea posi-
ble, aportar el maximo valor afiadido al prin-
cipal elemento diferenciador y de competiti-
vidad del establecimiento o empresa permite
estar en una mejor disposiciéon para afrontar

con mas éxito los retos de un mercado cada
vez mas exigente.

P ¢Qué futuro pronostica para los
pequefnos comercios madrilefAos?

R. El futuro del sector del comercio es el
reflejo y la consecuencia del trabajo em-
prendido por todos y cada uno de los pro-
fesionales que lo integran por ser mas com-
petitivos e innovadores. Por ello, su futuro,
mas allad de coyunturales crisis econémicas
en las que nuestra regién estd demostrando
resistir mejor que otras regiones espafnolas,
es muy esperanzador. Hay que reconocer el
importante esfuerzo que los empresarios
realizan dia a dia por ofrecer un servicio
cada vez mas especializado, competitivo,
de calidad vy, en definitiva, mejor para el
consumidor, y que redunda en que el co-
mercio de la Comunidad de Madrid se sitte
en niveles de calidad y variedad de su oferta
a la cabeza en el &mbito nacional e
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Normalizacion
artesana

Nuevos comités técnicos de
normalizacion para productos
artesanos y estructuras moviles.

El' Ministerio de Industria, Comercio y
Turismo del Gobierno de Espafa ha autori-
zado a AENOR la creacién de dos nuevos co-
mités técnicos de normalizacién. El primero
de ellos es el AEN/CTN 304, que tiene como
objetivo desarrollar normas sobre productos
artesanos, con la excepcion de productos ali-
mentarios y gastronémicos.

El segundo comité es el AEN/CTN 305, cuya
finalidad es el desarrollo de normas espafo-
las que fomenten la profesionalizacion de
las empresas y la seguridad de las estruc-
turas moviles. De este modo, en el comité
AEN/CTN 305 se podran desarrollar normas
de instalacion y ejecucion de carpas y es-
tructuras moviles utilizadas en eventos, ac-
tos, espectaculos, alojamientos y otras utili-
dades. Con éstos dos nuevos, el nimero de
comités técnicos de normalizacion y grupos
de trabajo de AENOR ya asciende a 200 e

Ruta historica

certificada

AENOR es la certificadora oficial
de la Ruta de Carlos V de Laredo
a Yuste.

La Red de Cooperacion de Ciudades vy
Municipios de la Ruta de Carlos V: Laredo-
Yuste y AENOR han firmado un convenio
de colaboracion cuyo principal objetivo es

promover y di-
fundir la cultu-
ra de la calidad
y del comporta-
miento ambien-
tal, a través de
la implantacién
de normas y su
posterior certi-
ficacion, entre
las empresas y
organizaciones
de la Ruta de
Carlos V.

Esta Ruta tu-
ristico-cultural
integra a los municipios y territorios que
visitd el emperador en su Ultimo viaje de
Laredo a Yuste y que abarca las comuni-
dades autébnomas de Cantabria, Castilla y
Leon, y Extremadura.

Fotografia: PATRIMONIO NACIONAL

El acuerdo implica que todas aquellas orga-
nizaciones y empresas que quieran obtener
la Marca Carlos V concedida por la men-
cionada Red deberan estar en posesion de
los certificados de gestion de la calidad o
ambiental de AENOR e

Cadena de suministro

Nueva certificacion que reconoce la seguridad de la cadena de suministro.

La certificaciéon segun la norma ISO 28000
se estd empezando a implantar en Espana.
Esta norma define las especificaciones para
los sistemas de gestiéon de la seguridad
para la cadena de suministro. Su metodo-
logia se basa en el ciclo de mejora continua
con un enfoque basado en la evaluacién

del riesgo, en la cual se valora tanto los
objetivos establecidos para la gestion de
la seguridad en la cadena de suministro
como los programas implementados para
su consecucion. AENOR ha concedido el
primer certificado en Espafna a DHL Express
Iberia @

Estamos interesados en que nos haga llegar sus sugerencias acerca de los contenidos que aparecen en esta
publicacion. Puede remitirnos sus comentarios a calidadcomercial@aenor.es o al nimero de fax 913 19 05 81.

Asociacion Espaiiola de
Normalizacion y Certificacion
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