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¢ INTRODBUCCION

El sector del comercio en Espafiza es uno de los sectores con alto peso especifico en la economia nacional, con
aproximadamente un 13% de contribucién al Valor Afiadido Bruto. Dentro de este sector, el pequefio comercio tiene
una especial relevancia, tanto por el nimero de establecimientos, como por el empleo generado o el impacto que tiene
en la actividad vital de las ciudades.

Ahora bien, los cambios sociolégicos ocurridos en las nltimas décadas, como la incorporacion de la mujer al mercado
de frabajo, el mayor nivel de formacidn e informacién de los consumidores o el ritmo vital de las grandes ciudades, han

tenido una influencia decisiva en los habitos de consumo de los ciudadanos, facilitando la aparicién de nuevos formatos
comerciales capaces, en teoria, de anticiparse a las nuevas necesidades.

Una de las caracteristicas que define el pequefic comercio (97% de este sector) es que son negocios familiares con
escaso nimero de empleados,

Asi esta norma se desarrolla pensando en los elementos bésicos de la calidad del servicio orientando el enfoque a este
grupo objetivo, No por ello deja de ser utilizable para cualquier otro tamafio de comercio, sin embargo, en este caso, s¢
recomienda considerar de forma mas sbundante requisitos propios de un sistema de gestion de la calidad, pues
refiterzan todos los aspectos propios de una organizacion con una estructura mis compleja.

Esta norma se ha desarrollado siguiendo una metodologia SERVQUAL asi como la acomodacion de criterios de gestién
de la calidad de la Norma UNE-EN ISO 9001:2000 “Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.”

Los objetivos que se pretenden conseguir con la implantacién de esta norima son:

- mejorar la calidad del servicio prestado a los clientes;

—~ mejorar la gestion en los establecimientos comerciales;

— mejorar la imagen de los establecimientos comerciales ante sus clientes;

— mejorar las competencias profesionales;

— profesionalizar la gestién de los establecimientos comerciales, potenciando el desarrollo de fos recursos humanos;

— proporcionar a los clientes una garantia de calidad del servicio que van a percibir;

— diferenciar a los establecimientos comerciales que adopten esta norma por medio de la calidad del servicio,

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Esta norma establece los requisitos de calidad para la actividad de venta y servicios adicionales en los establecimientos
de pequefio comercio, que permitan satisfacer las expectativas del cliente.

Esta norma se aplica a la actividad de venta y servicios adicionales ejercidos por el establecimienio comercial,
independientemente de la naturaleza de los productos o servicios comercializados,

Los establecimientos deben cumplir la legisltacién aplicable, pero no es el objeto de esta norma verificar su cumplimiento.
Esta norma no establece requisitos para los productos comercializados, las actividades profesionales que requieran
colegiacion, ni sobre el Sistema de Gestién. Esta norma sélo atiende a los aspectos de la actividad de venta y servicios

adicionales y no a los aspecios regidos por reglamentaciones especificas de cada actividad profesional.

A titulo informativo se da una lista, en el anexo A, basada en los epigrafes del CNAE relatives a actividades
comerciales incluidas en el alcance de esta norma.
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Tampoco estéan consideradas las actividades relacionadas con la reparacién de equipos o con la fabricacion de producto
tales como: taller de reparacion de vehiculos, reparacion de electrodomésticos, obradores de pasteleria y panaderia, res-
taurantes, bares, o fabricacién de lentes graduadas.

En aquellos sectores para los que exista una norma especifica de la serie UNE 175001, debe aplicarse la norma
especifica del sector. Las normas especificas estan basadas en esta Norma, UNE 175001-1 “Calidad de servicio para
pequefio comercio. Parte 1: Requisitos generales”, pero modificadas con objeto de proporcionar los requisitos
adecuados para cada sector.

2 TERMINOS Y DEFINICIONES

En este apartado se incluyen tanto términos y definiciones comunes a los sistemas de calidad, como otros especificos de
los establecimientos comerciales.

2.1 proveeder: Persona u organizacién que proporciona un producto o servicio al establecimiento comercial.

2.2 pequeiio comercio: Establecimiento comercial que emplee menos de 20 trabajadores y no tenga la consideracién
de gran establecimiento comercial segiin la normativa aplicable.

2.3 establecimiento comercial: Construccion o instalacion de cardcter permanente, destinada al ejercicio regular de
actividades comerciales, con una sala de ventas claramente diferenciada.

NOTA — En esta norma cuando se utiliza “establecimiento” se refiere a “establecimiento comercial”,
2.4 cliente: Cualquier persona fisica o juridica susceptible de recibir el resultado de la actividad de venta.

2.5 sala de ventas: Dependencia(s) del establecimiento comercial destinada(s) a la exposicién de los productos al
cliente y al ejercicio de la actividad de venta.

2.6 escaparate: Espacio del establecimiento comercial orientado hacia el exierior destinado a la exposicion de
productos al cliente.

2.7 calidad de servicio: Capacidad para satisfacer las expectativas y requisitos de los clientes durante la actividad de
venta y la prestacion de los servicios adicionales,

2.8 actividad de venta: Es la informacion comercial, la atencion personalizada al cliente en el establecimiento
comercial, la comprensién del cliente, el ofrecimiento al cliente de los diferentes producios, la facturacion y cobro, el
servicio posventa, las consultas, las devoluciones y cambios, las reclamaciones, la emision y sellado de garantias, el
ofrecimiento de un detalle, descuento o atencion, y similares.

2.9 servicios adicionales: Son todos aquellos servicios que complementan a Ja actividad de venta propiamente dicha,
entre otros: el transporte a domicilio, el arreglo o reparacion de prendas de moda, la gestion de garantias, la
financiacion, la custodia de los bienes del cliente, la confeccién de ramos de flores, manipulacion de alimentos, y
similares, ¥ que suponen un valor afiadido para el cliente. Se incluyen dentro de servicios adicionales tanto Ios
subcontratados como los realizados por el personal del establecimiento comercial,

2.10 personal del establecimiento: Son todas las personas implicadas en la actividad de venta, entre otros: La Direccidn,
los encargados, los dependientes, los reponedores, los repartidores, los técnicos, y similares.

2,11 trabajador: Aquella persona que tenga un vinculo laboral.
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2.12 demanda de los clientes: Pedidos, encargos, preguntas, reclamaciones, quejas y devoluciones de articulos efectuados
por los clientes.

2.13 compromisos adquiridos: Obligaciones adquiridas. Se incluyen las relacionadas con la satisfaccién de los
clientes, los servicios adicionales, los cambios, las devoluciones, las quejas y las reclamaciones, las cantidades
entregadas a cuenta, los plazos maximos para solucionar una queja, reclamacion o devolucion, y similares.

2.14 documento de compra: Tickets de compra, facturas, albaranes de entrega, notas de arreglo de articulos, y
similares, que evidencien la realizacién de la compra.

2.15 cortesia: Amabilidad, cordialidad, atencién y respeto mostrado por el personal del establecimiento comercial a los
clientes.

2.16 credibilidad: Ffecto obtenido mediante la honradez, veracidad y sinceridad mostrada por el personal del
establecimiento comercial a los clientes.

2.17 capacidad de respuesta: Agilidad, rapidez v eficacia en satisfacer las demandas de los clientes.
2.18 comprension del cliente: Capacidad para identificar las caracteristicas, expeclativas y necesidades de los clientes.
2.19 fiabilidad: Capacidad para gjecutar el servicio prometido sin errores, haciendo las cosas bien a la primera,

2.20 comunicacién: Informacién suministrada sobre cualquier aspecto relacionado con la actividad de venta y el
propio establecimiento comercial, asi como la informacién proporcionada por los clientes.

2.21 seguridad: Inexistencia de peligros o riesgos que atenten contra la integridad fisica de los clientes o de sus bienes
en el establecimiento comercial,

2.22 accesibilidad: Facilidad para localizar el establecimiento comercial y para entrar en el mismo y desplazarse por su
interior, asi como la facilidad de contactar con el personal y localizar y visualizar los productos y la informacién
relacionada con los mismos y con los servicios ofrecidos por el establecimiento.

2.23 instalaciones: Conjunto de dependencias del establecimiento comercial necesarias para desarrolfar la actividad de
venta. Entre las instalaciones mdas frecuentes se encuentran el escaparate, sala de ventas, almacén o trastienda.

2.24 equipo: Todo elemento técnico necesario para desarrollar la actividad de venta en el establecimiento comercial o
durante la prestacién de servicios adicionales. Entre los mas frecuentes se encuentran las cajas registradoras, datéfonos,
camaras de refrigeracion, y similares,

2.25 mobiliario: Conjunto de elementos necesarios para desarrollar la actividad de venta en el establecimiento
comercial. Entre los mas frecuentes en los establecimicntos se encuentran los mostradores, estanterias, vitrinas, y
similares.

2.26 producto: Cada uno de los articulos ofertados en el establecimiento comercial, objeto de la actividad de venta.

2.27 competencia profesional: Conjunto de destrezas y conocimientos necesarios para desarrollar adecuadamente la
actividad de venta,
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REQUISITOS DEL SERVICIO

3.1 Cortesia

El nivel de cortesia se debe considerar adecuado cuando:

a)

b)

c)

d)

g

h)

)
i)

la Direccién defina unas pautas de comportamiento para dirigirse al cliente a su llegada, para clientes habituales,
para confirmar su compra, para agradecer su compra, para su despedida y para atender sus llamadas telefénicas.
Estas pautas deben ser conocidas y utilizadas por todo el personal tanto en el establecimiento comercial como en el
domiciiio del cliente, en su caso;

¢l personal del establecimiento ofrezca en todo momento un trato coriés con independencia de la edad, la apariencia
del cliente, el momento en que se presente el cliente (por ejemplo préximo a la hora de cierre), el importe de la
compra, la solicitud de una devolucion, la presentacion de una queja o una reclamacion, la falta de infencién
manifestada de efectuar una compra, y similares;

el personal del establecimiento no atosigue durante 1a compra, ni caiga en excesos que puedan causar incomodidad e
insatisfaccion en los clientes;

el tono de voz empleado por el personal del establecimiento en su trato con el cliente sea tranquilfo y afable, ni muy
alto ni muy bajo;

el personal del establecimiento mantenga posturas y actitudes correctas y respetuosas con el cliente y no mastique
chicle, ni coma, ni beba, ni fume en su presencia;

el personal del establecimiento evite en todo momento un excesc de confianza y muestre el respeto suficiente para
proteger la intimidad de los clientes;

el personal del establecimiento no realice ninglin comentario de tipo personal, politico, religioso, que pueda resultar
ofensivo o pueda provocar situaciones incomodas para los clientes;

ante clientes abusivos o problematicos, el personal del establecimiento actie con Ia debida cortesia, trate de calmar
los &nimos y muestre interés por el problema propuesto;

el personal del establecimiento compruebe la autenticidad del dinero entregado por el cliente con la debida discrecion;

ante las quejas, reclamaciones y devoluciones planteadas por los clientes, el personal del establecimiento muestre en
todo momento respeto.

3.2 Credibilidad

El nivel de credibilidad se debe considerar adecuado cuando:

a)

b)

d)

la Direccién garantice que la publicidad y las campafias promocionales no induzcan a error o engafio respecto a los
productos y servicios anunciados ni respecto al propio establecimiento comercial;

el personal del establecimiento d¢ siempre una informacién veraz sobre las caracteristicas de los productos, asi
como de los servicios ofertados;

el personal del establecimiento en ningiin casc presiene a los clientes para realizar una compra;
el personal del establecimiento compruebe el funcionamiento de los productos o permita a los clientes examinarlos,

tanto en el establecimiento como en el domicilio del cliente, siempre que éste lo solicite y dentro de los limites
establecidos por la Direccidn o por la naturaleza del producto;
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e)
f)

14

los compromisos establecidos por la Direccidn sean cumplidos por todo el personal del establecimiento;
la Direceidn asuma todos los compromisos adguiridos por el personal del establecimiento para con sus clientes;

cualquier queja, reclamacién o devolucion que los clientes presenten, sea analizada y se comunique al cliente una
respuesta adecuada.

3.3 Capacidad de respuesta

El nivel de capacidad de respuesta se debe considerar adecuado cuando:

a)

b)

g

h)

peridédicamente, la Direccion realice una previsién de necesidades de compra de productos y servicios adicionales
adecuada a las caracteristicas propias del comercio v a las demandas de los clientes. En la elaboracion de esta
previsién se tendrad en cuenta:

temporalidad, festividades, y similares;

~ capacidad de los almacenes;

— tipo y variedad de productos demandados;
— prevision de ventas para el periodo;

— previsién de servicios adicionales;

— compromisos de servicio posventa;

Ia Direccion identifique las épocas y horas de mayor afluencia de clientes con antelacién suficiente, realice una
previsién de las necesidades de personal v gestione su contratacion. El personal del establecimiento sera el necesario
para atender al piblico en cada momento y reducir la espera de los clientes en el establecimiento;

la sala de ventas disponga de dispositivos de turno automaético, cuando se considere necesario;

ante ]a peticion de productos de los que no se disponga en el establecimiento, los dependientes hagan las gestiones
necesarias para satisfacer dicha demanda, en la medida de lo posible, fijando la manera de notificar al cliente el
resultado de las gestiones;

para la facturacién y cobro, el establecimiento disponga de sistemas manuales para cubrir cualquier eventualidad de
fallos en los terminales o en las comunicaciones;

la Direccion coordine los servicios adicionales para cumplir los plazos de entrega de los productos a los clientes;

cuando la informacion requerida por los clientes sobre los producios sea muy técnica, el dependiente haga las
gestiones necesarias para suministrar esta informacion en el menor plazo posible;

cuando el cliente efectie una queja, reclamacién o solicite una reparacién o sustitucidn, rebaja del precio o
resolucién del contrato con la devolucién del precio, en los términos que establece la normativa vigente, el persenal
del establecimiento ofrezca al cliente una solucién adecuada. En cualquier caso, las quejas y reclamaciones serdn
fratadas segtn lo indicado en el capitulo 6 de esta norma.

3.4 Comprension del cliente

El nivel de comprension del cliente se debe considerar adecuado cuando:

a)

el personal del establecimiento ponga atencién en todo lo que ef cliente exprese e identifique sus necesidades para tratar
de ofrecerle los productos que mejor se adapten a dichas necesidades. Para ello, el personal del establecimiento
confirmara sus conclusiones acerca de las necesidades del cliente;
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b) el personal del establecimiento se anticipe a las necesidades de los clientes y les ofrezean, cuando se disponga, fos

servicios adicionales disponibles relacionados con el preducto adquirido. Entre otros:

i

envoltorio de productos para regalo;

— arreglo y adaptacion de productos;

-~ transporte de los productos al domicilio del cliente;
— instalacién y puesta en marcha de productos;

— retirada de materiales de envoliorio sobrantes y productos obsoletos;

gestion de garantias;

la Direccién determine las diferentes formas de pago aceptadas. Entre ofras: tatjetas de pago, talones y pagarés
bancarios, domiciliacién de recibos, transferencias, pagos aplazados o financiacion;

el establecimiento adapte, en la medida de lo posible, sus horarios de apertura a las necesidades de sus clientes o en
su caso se ofrezcan alternativas que amplien las posibilidades de atencion al cliente, entre ellos recoger pedidos por
teléfono, fax, correo electrénico o servicio a domicilio;

el personal del establecimiento explique y compruebe que el cliente ha entendido la oferta de productos y servicios
adicionales incluidos en el precio.

3.5 Fiabilidad

El nivel de fiabilidad se debe considerar adecuado cuando:

a)

b)

c)

4

e)

g

h)

la Direccion compruebe que la publicidad y las campafias promocionales no contengan errores respecto a los
productos y servicios anunciados ni respecto al propio establecimiento;

los productos estén dispuestos en la sala de ventas en correspondencia con los carteles identificativos;

para evitar errores en el servicio a domicilio, el personal del establecimiento tome nota de los datos del cliente, do
los productos a entregar, de los plazos de entrega acordados con el cliente, del importe de los productos comprados,
de las sefiales entregadas a cuenta, y similares, confirme dichos datos y confirme asimismo la presencia del cliente
en su domicilio en la fecha acordada, a fin de evitar desplazamientos innecesarios;

durante el transporte, el personal tome las medidas necesarias para impedir el deterioro de los productos;

el personal del establecimiento que se desplace al domicilio del cliente para realizar cualquier servicio adicional,
extreme su cuidado para no dafiar sus bienes y propiedades;

los precios marcados en los productos o en las estanterias se correspondan con los precios emitidos por los
terminales o los marcados por ellos mismos en los equipos correspondientes;

durante la facturacion y el cobro, el personal cuide de no cometer errores y revise que el cambio entregado al cliente
sea correcto;

la Direccién asegure que los servicios adicionales son evaluados y, en los casos oportunos, los productos
inspeccionados antes de su enfrega al cliente para garantizar que se realizan conforme a las instrucciones del
establecimiento, que no se cometen errores y que son acordes a las necesidades manifestadas por el cliente;

el personal del establecimiento cuando realice o reciba una llamada telefénica del cliente, vigile el nivel de ruido
alrededor del teléfono para asegurar la calidad en 1a recepcion del mensaje.
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3.6 Comunicacion

El nivel de comunicacién se debe considerar adecuado cuando:

2)

b)

g)

h)

D
k}

)

0}

p)

el establecimiento comercial exhiba el horario adoptado en un lugar visible en el interior y desde el exterior, incluso
cuando el establecimiento se encuentre cerrado. De la misma forma, anuncie los dias festivos en los que
permanecerd abierto. Ademés, en su caso, informara de aquellas alternativas que amplien las posibilidades de
atencion al cliente;

¢l establecimiento comercial exhiba informacién sobre los periodos y condiciones especiales de venta, como son: las
rebajas, los saldos, las liquidaciones y las promociones, que cumplirdn, en cualquier caso, la legislacién vigente;

el establecimiento tenga anunciados los compromisos generales adquiridos con el cliente, para que sean conocidos
pot éste. En el caso de compromisos particulares con un cliente se le entregarén por escrito;

se comuniquen los precios de los productos tanto en el escaparate como en la sala de ventas, Los precios estaran
dispuestos individualmente en cada articulo o por conjunto de articulos, serdn visibles, legibles y ficilmente
identificables, situdndose, en cualquier caso, en el mismo campo visual;

la informacién relacionada con el producto esté a disposicién del cliente con el fin de que éste pueda consultarla
cuando lo solicite;

el personal del establecimiento evite proporcionar un exceso de informacidn sobre los productos acomodandose a
las necesidades del cliente. En cualquier caso, se utilizard un lenguaje que el cliente pueda entender;

el establecimiento tenga anunciados los lfmites establecidos por la Direccidn para el examen de los productos pot
parte de los clientes tanto en ¢l establecimiento como en el domicilio del cliente;

en caso de que se permita la evaluacién del producto en el domicilio del cliente, el personal del establecimiento tome nota
del mismo y de los datos del cliente (como minimo se incluyen nombre, apellidos, domicilio y teléfono de contacto);

en el interior del establecimiento exista un cariel donde se muestre una lista con los servicios adicionales a
disposicion del cliente, sus tarifas, sus plazos y funcionamiento;

Ias formas de pago v sus condiciones de aceptacion estén anunciadas visiblemente en el establecimiento;

el establecimiento disponga de carteles anunciadores informando al cliente de cualquier cambio en la actividad
comercial como existencia de obras, cambio de emplazamiento, limitaciones de horarios o nuevos servicios.
Ademas, el personal del establecimiento informara verbalmente al cliente acerca de estos hechos;

en caso de que se produzca una queja, una reclamacién o una devolucidn por parte del cliente, el personal del
establecimiento dé las aclaraciones necesarias siempre que su queja, reclamacién o devolucion no sea
fimdamentada, sino que sea debida a una confusién por su parte. Se tomard nota para que en las futuras situaciones

similares se ponga especial énfasis en aclarar los puntos “confises” con anterioridad a la compra;

en caso de que se trate de una queja, reclamacién o devolucién fundamentada, el personal del establecimiento ejerza
una escucha activa, interesandose por ef tema concreto e informe al cliente sobre las soluciones posibles;

existirs un mecanismo para recabar cualquier sugerencia o queja de los clientes de forma anonima;

se anuncie visiblemente en el establecimiento la existencia de "Hojas de reclamacién”, en aquellos casos en los que
sea exigido legalmente, y del mecanismo existente, interno o externo, para tramitar sugerencias o quejas;

se anuncien visiblemente los casos en los que no se admiten cambios o devoluciones;

se anuncie visiblemente la politica del comerciante sobre el acceso de animales al establecimiento. Se permitira el
acceso de animales gufa a discapacitados si no hay prohibicion expresa en la normativa vigente.
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3.7 Seguridad

El nivel de seguridad se debe considerar adecuado cuando:

a)

b)
<)

d)

la Direccidn y el personal del establecimiento cumplan con los requisitos legales aplicables para prevenir riesgos y
accidentes durante la actividad de venta y para proteger los datos de caricter personal recogidos de sus clientes;

el establecimiento disponga de un sistema para la custodia de los bienes del cliente cuando no se permita su entrada;

todos los elementos del establecimiento: escalones, escaleras, rampas, bajos techos, y similares estén debidamente
sefializados para prevenir al cliente de su existencia y eliminar los riesgos de cafdas o golpes;

la disposicién de los productos en el establecimiento sea tal que se eviten peligros de caidas o dafios de los clientes;

durante el cobro de los productos con tarjeta de pago, que se realizard a la vista del cliente, el personal del
establecimiento pida el documento legal acreditativo y compruebe la identidad del cliente. El documento de
identificacion y la tarjeta de pago se entregaran al cliente inmediatamente después de haber realizado la operacion, y
en ningan caso se dejaran sobre el mostrador sin control por parte del personal del establecimiento.

3.8 Accesibilidad

El nivel de accesibilidad se debe considerar adecuado cuando:

a)
b)

£)

h}

4

Ia Direccién cumpla siempre con la normativa referente al horario y a los dias de apertura;

el personal del establecimiento identifique, conforme a las direcirices establecidas por la Direccion, si el cliente
desea una atencion personalizada. En cualquier caso, estara a su disposicion para dar respuesta a cualquier pregunta
que éste realice;

el personal del establecimiento permanezca cercano y atento a las necesidades del cliente, evitando formar grupos a
la vista del cliente;

¢l personal del establecimiento ofrezea un trato personalizado a los clientes habituales. Para ello, dara sefiales de
reconocimiento a estos clientes habituales y utilizard su nombre para personalizar la atencion ofrecida, siempre que
sea posible;

el cliente pueda acceder visual o fisicamente, sin dificultad, a los artfeulos expuestos en la sala de ventas en la
medida que la naturaleza del producto lo permita;

los accesos al establecimiento y su disposicién interior faciliten la movilidad de los clientes, especialmente la de
aquellos que por sus caracteristicas personales tengan mayores problemas de movilidad;

el personal esté atento para ayudar a los clientes facilitindoles su acceso y movilidad en el interior del
establecimiento, cuando se requiera;

la Direccidn considere la eliminacidn de las barreras arquitectonicas una prioridad, a la hora de planificar reformas
en el establecimiento.

REQUISITOS DE LOS ELEMENTOS TANGIBLES

4.1 Instalaciones

Las instalaciones del establecimiento comercial se deben considerar adecuadas cuando:

a)

existan todas las necesarias para que se pueda desarrollar convenientemente la actividad de venta;
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b)

g)

h)

i)

estén limpias, ordenadag, bien conservadas y mantenidas v, en caso de existir zonas diferenciadas en el establecimiento,
se encuentren correctamente sefializadas;

cumplan la normativa aplicable para garantizar la seguridad en ¢l establecimiento;

la limpieza, conservacién y mantenimiento de la sala de ventas se realice sin que interfiera en la atencion al cliente
ni le produzea molestias;

en la sala de ventas exista una temperatura adecuada en cualquier época del afio;
se renueven periddicamente los articulos expuestos en el escaparate y sala de ventas;

la sala de ventas tenga una adecuada iluminaci6n, que se mantenga durante el horario comercial y permita apreciar
las cualidades de los productos;

la decoracidn y estética de las instalaciones se adecuen al tipo de establecimiento y estrategia de venta,

la fachada y todos sus elementos (rétulos, escaparate, toldos, vy similares) estén limpios, bien conservados y
mantenidos, y sean acordes con el estilo del establecimiento v estrategia de venta.

4.2 Equipos y mobiliario

Los equipos y el mobiliario del establecimiento se deben considerar adecuados cuando:

a)

b)

c)

4
€)
)

existan todos los necesarios para que se pueda desarrollar convenientemente la actividad de venta y servicios
adicionales, y como minimo, los establecidos legalmente;

estén limpios, en buen estado de conservacidn y funcionamiento, y calibrados, cuando asi lo establezca la normativa
vigenie;

la limpieza, conservacion y mantenimiento de Jos equipos y el mobiliario se realice sin que interfiera en Ia atencion
al cliente ni le produzea molestias;

cumplan la normativa aplicable para garantizar Ia seguridad en el establecimiento;
sean atractivos, y su estética, acorde con el tipo de establecimiento y estrategia de venta;

faciliten la accesibilidad de los clientes a todos los productos expuestos.

4.3 Envases y embalajes

Los envases y embalajes se deben considerar adecuados cuando:

a)
b)
c)
4

e)

existan todos los necesarios para que se pueda desarrollar convenientemente la actividad de venta;

sean adecuados en cuanto a tamafio y resistencia para todos los productos, v comodos para el cliente;
sean atractivos, de acuerdo con el tipo de establecimiento y estrategia de venta;

cumplan la normativa aplicable para garantizar la seguridad e integridad de las personas y los productos;

existan materiales especificos para la presentacién de los producios como regalo, de acuerdo con el tipo de
establecimiento y estrategia de venta.
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4.4 Documentos de compra

Se debe considerar satisfecho este apartado cuando:

a)

b

S

d)

se entregue un ticket de compra al cliente, salvo que se entregue factura. Este ticket se ajustar a la legislacién
vigente y contendra en todo caso la referencia y precio de los articulos comprados;

s¢ entregue una factura de compra siempre que el cliente lo solicite o lo exija la legislacion vigente. Esta factura se
ajustara a dicha legislacion;

s¢ entregue justificante de la operacidn cuando el pago se efectie mediante tarjeta;

el personal del establecimiento entregue, como minimo, una nota o recibo al cliente en los siguientes casos:
— envio de productos al domicilio del cliente;

~ evaluacion de articulos en el domicilio del cliente;

— entrega de dinero a cuenta en concepto de anticipo del importe de compra;

~ vale de devolucién;

— otros servicios adicionales.

Esta nota o recibo contendra como minimo: fecha de la operacidn, la descripeion del servicio, ¢l precio, en su caso y
la identificacién y firma del establecimiento.

4.5 Productos

Se debe considerar satisfecho este apartado cuando:

a)

b)

d)

€)

g)

se garantice el correcto estado de conservacién, funcionalidad y seguridad de los productos en el establecimiento
mediante las siguientes acciones:

— comprobacion de la conformidad de los productos adquiridos en base a los requisitos del pedido al proveedor
correspondiente;

— comprobacion de la conformidad de aquellos preductos devueltos por clientes que vayan a ser incorporados a la
venta;

— supervision del correcto estado de conservacion y funcionalidad de los productos en el establecimiento;

— comprobacién de que los servicios adicionales no disminuyen las caracteristicas del producto suministrade, salvo
acuerdo en contra;

se cumpla la legislacion aplicable en materia de conservacion, manipulacion, seguridad, y similares;
los productos se encuentren ordenados, y exentos de polvo y suciedad;

la manipulacion de los productos se realice cuidando las caracteristicas y naturaleza del producto v, en su caso, de
acuerdo a las instrucciones de los proveedores;

los productos se entreguen al cliente debidamente envasados o embalados, excepto en los casos en los que el cliente
expresamente lo desestime;

exista una variedad de productos suficiente para satisfacer las necesidades de los clientes del establecimiento;

la Direccién haya definido y comunicado a todo su personal los criterios para la ubicacion correcta de los productos
tanto en la sala de ventas como en el escaparate.
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5

REQUISITOS BEL PERSONAL

5.1 TImagen

Laimagen del personal del establecimiento se debe considerar adecuada cuando:

a)
b)

€)

la apariencia del personal sea aseada y cuidada;
el personal del establecimiento utilice uniforme cuando la legislacion aplicable lo exija o cuando la Direccién lo
estime necesario. La vestimenta sera acorde al tipo de establecimiento. En cualquier caso, estard siempre limpia y en

perfecto estado de conservacién;

el personal del establecimiento sea claramente identificable por el cliente.

5.2 <Competencia profesional

El nivel de competencia profesional del personal del establecimiento se debe considerar adecuado cuando:

a)

b)

d

6

la Direccion defina las funciones y responsabilidades de cada puesto de trabajo del establecimiento. El personal del
establecimiento conocera las finciones y responsabilidades asociadas a su puesto y su relacién con el resto del
personal;

el personal del establecimiento disponga de los conocimientos, aptitudes y actitudes necesarios para atender los
requerimientos del cliente;

todo el personal del establecimienio reciba una formacion, que incluya, al menos, los siguientes aspectos:
— conocimiento de esta norma;

- funcionamiento general del establecimiento, entre otros: horario, dias de apertura, formas de pago, servicios
adicionales, y similares;

— funcionamiento de los equipos, segiin los requerimientos de su puesto de trabajo;

- pautas de comportamiento ante el cliente, establecidas por la Direccién, que reflejen el estilo propio del
establecimiento;

se informe del compromiso de la Direccién con el cumplimiento de esta norma y de los términos en los que el
establecimiento cumple su contenido;

se identifiquen las necesidades de formacién del personal requeridas para mantener su capacidad profesional y la
Direccidn asigne los recursos necesarios para satisfacerlas;

el personal pesea un amplio conocimiento de los productos segiin los requerimientos de su puesto de trabajo,

MEJORA

La implantacién de la mejora continua se debe considerar adecuada cuando:

a)

b)

la Direccion defina un sistema de gestién de incidencias, quejas y reclamaciones. Este sistema deberd ser conocido y
utilizado por todo el personal del establecimiento. Este sistema contemplara el uso de las Hojas de Reclamacion Oficial
en aquellos casos en los que sean exigidas, o del procedimiento de tramitacidn del sistema arbitral cuando el comerciante
esté adherido;

cualquier sugerencia, queja, reclamacién, cambio o devolucion que los clientes realicen o cualquier incidencia que afecte

a la calidad del servicio en el establecimiento, sea documentada y comunicada a la Direccién para su anlisis, de forma
que se tenga en cuenta para la mejora del servicio prestado;
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la Direccion consulte periddicamente la opinion de los clientes para conocer su grado de satisfaccidn y detectar fallos, y
registre los resultados para poder actuar sobre la mejora de la calidad del servicio prestado. Estas consultas contemplaran
aspectos como los que se relacionan a continuacion:

— el comportamiento y trato del personal del establecimiento en los diferentes momentos de la venta;
— la honestidad y sinceridad del establecimiento y su personal;

— la gestion de las quejas, reclamaciones, devoluciones y cambios realizados;

— la amplitud del horario de atencion al publico;

— lacantidad de personal en el establecimiento;

— los medios de pago disponibles;

— los servicios posventa ofertados;

— el asesoramiento prestado por el personal del establecimiento y el conocimiento sobre los productos que aportan;
— la libertad para entrar, mirar y salir del establecimiento sin compromiso;

— la informacién tanto estitica como verbal ofrecida;

— la sensacidn de seguridad en el establecimiento;

— la facilidad de acceso tanto a los productos como al personal del establecimiento;
— la disponibilidad del personal del establecimiento para atender al cliente;

— el estilo y decoracion de las instalaciones;

— la comodidad, ambientacién y climatizacion del establecimiento;

- limpieza, orden y luminosidad del establecimiento;

— los documentos de compra entregados;

— la calidad de los productos y servicios;

— larelacion calidad-precio;

— la renovacion de productos y la oferta de novedades;

— los descuentos, detalles y atenciones recibidas;

— el aspecto y la imagen del personal del establecimiento;

— laprofesionalidad del personal del establecimiento;

la Direccion defina un sistema para recabar sugerencias y propuestas del personal del establecimiento, de forma que se
tengan en cuenta para la mejora de} servicio prestado. Este sistema debe ser conocido y utilizado por todo el personal del
establecimiento;

la Direccién verifique periddicamente que el nivel de cortesfa, credibilidad, capacidad de respuesta, comprension del
cliente, fiabilidad, comunicacidn, seguridad y accesibilidad; las instalaciones, equipos y mobiliario, envases y embalajes,
documentos de compra y productos; v, la imagen y la competencia profesional, son adecuados y satisfacen las demandas
de los clientes, y corrija cualquier aspecto que reste calidad al establecimiento;

la Direccién analice periddicamente la informacién proporcionada por los clientes, por el personal del
establecimiento o por la verificacion propia, y la utilice para detectar fallos y dreas de mejora, tomar decisiones e
iniciar acciones de mejora documentadas, que eleven la calidad del servicio futura del establecimiento y satisfagan
las demandas de sus clienies;

la Direccion comunique al personal del establecimiento las acciones de mejora a implantar y los resultados obtenidos.
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50

50101

50103

50302
504

52

52112
52113
52114
52115
5212

52122
522

5221
5222
5223
5224
5225
5226
5227
52271
52272
523
5231
5232
5233
524
5241
5242
5243
5244
5245

ANEXO A (Informativo)
CODIGOS CNAE-93

Venta, mantenimiento y reparacién de vehiculos de motor, motocicletas y ciclomotores; venta
al por menor de combustible para los vehiculos de motor

Venta de vehiculos automdviles

Venta de caravanas

Comercio al por menor de repuestos y accesorios de vehiculos de motor
Venta, mantenimiento y reparacion de motocicletas y ciclomotores y de sus repuestos y accesorios

Comercio a2l por menor, excepto el comercio de vehiculos de motor y motocicletas y
ciclomotores; reparacidn de efectos personales y enseres domésticos

Supermercados (entre 2 499 y 400 m%)

Superservicios(entre 399 y 120 m%)

Autoservicios (entre 119 y 40 m?)

Otros establecimientos no especializados

Comercio al por menor de otros productos en establecimientos no especializados

Otro comercio al por menor en establecimientos no especializados
Comercio al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en establecimientos especializados

Comercio al por menor de frutas y verduras

Comercio al por menor de carne y productos carnicos

Comercio al por menor de pescados y mariscos

Comercio al por menor de pan y productos de panaderia, confiteria y pasteleria
Comercio al por menor de bebidas

Comercio al por menor de productos de tabaco

Otro comercio al por menor en establecimientos especializados en alimentos

Comercio al por menor de productos lacteos

Otro comercio al por menor en establecimientos especializados en alimentacién
Comercio al por menor de productos farmacéuticos, articulos médicos, belleza e higiene
Comercio al por menor de productos farmacéuticos

Comercio al por menor de articulos médicos y ortopédicos

Comercio al por menor de cosméticos y articutos de tocador

Oftro comercio at por menor de articulos nuevos en establecimientos especializados
Comercio al por menor de textiles

Comercio al por menor de prendas de vestir

Comercio al por menor de calzado y articulos de cuero

Comercio al por menor de muebles; aparatos de iluminacidn y otros articulos para el hogar
Comercio al por menor de electrodomésticos, aparatos de radio, television y sonido
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52461
52462
52463
5247

5248

52481
52482
52483
52484
524853

52486

52487
52488
525
5250
52501
52502
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Comercio al por menor de ferreteria, pinturas y vidrio

Comercio al por menor de ferreteria y vidrio plano

Comercio al por menor de materiales de bricolaje

Comercio al por menor de materiales de construccion, pinturas y barnices y material de saneamiento
Comercio al por menor de libros, periddicos y papeleria

Comercio al por menor en establecimientos especializados

Comercio al por menor de 6ptica, fotografia y precisién

Comercio al por menor de relojeria, joyeria y plateria

Comercio al por menor de juguetes v articulos de deporte

Comercio al por menor de articulos de drogueria, papeles pintados y revestimientos de suelos
Comercio al por menor de semillas, flores, plantas y animales de compafifa

Comercio al por menor de combustibles (¢xcepto para vehiculos automaviles)

Galerias de arte comerciales

Otro comercio al por menor

Comercio al por menor de bienes de segunda mano, en establecimientos
Comercio al por menor de bienes de segunda mano, en establecimientos
Anticuarios

Otro comercio al por menor de objetos de segunda mano
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