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1. INTRODUCCION

El presente 'Codigo de Buenas Prdcticas en el sector profesional de Imagen Personal' se establece
como un marco normativo y ético que regula la actividad profesional del sector, con el objetivo de garantizar
un servicio de calidad, seguro y respetuoso con los derechos de las personas consumidoras. Ha sido

promovido desde la Federacion Regional de Peluquerias y Centros de Estética de Castilla-La Mancha.

Este cdédigo se fundamenta en una serie de requisitos legales que son de aplicacidon para
profesionales del sector, tales como normativas de sanidad, proteccion a las personas consumidoras y normas
de publicidad y competencia, entre otras. Ademas, incluye una serie de compromisos de actuacién que van
mas alla del contenido de dichos requisitos legales, abordando aspectos como la calidad del servicio, la

resolucién de reclamaciones, la mejora continua, los compromisos sociales y ambientales, entre otros.

El objetivo fundamental de este reglamento es contribuir a satisfacer las demandas las personas
consumidoras y elevar el nivel de calidad y seguridad en los establecimientos dedicados a la Imagen Personal.
Se busca promover el autocontrol en el sector, fomentando practicas responsables y éticas que garanticen la

satisfaccion y confianza del publico usuario.

Con la ediciéon de este cddigo, se establecen unas pautas claras para la actuacion de las y los
profesionales del sector, lo que permite prevenir posibles irregularidades y conflictos, y ofrece un marco de
referencia para la mejora continua de la actividad, que son objetivos fundamentales defendidos por la

Federacion Regional de Peluquerias y Centros de Estética de Castilla-La Mancha.

Ademas, se ofrece un valor afiadido para las empresas que decidan adherirse a él y comprometerse
a cumplir con su contenido. Aquellas empresas que obtengan el distintivo de 'Buenas Practicas' otorgado por
la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha se destacaran como establecimientos comprometidos con la
calidad, la seguridad y el respeto hacia las personas consumidoras. Este distintivo se convierte en un simbolo
de garantia que sitUa a estos establecimientos en una posicidn relevante con respecto a otras empresas de

la competencia, promoviendo asi la confianza y fidelidad de las y los clientes.



2. OBIJETIVO DEL CODIGO Y AMBITO DE APLICACION

El presente Cédigo de Buenas Practicas se configura como un instrumento de autorregulacién del
sector de profesionales y empresas del sector de la Imagen Personal, siendo de aplicacidn en todas aquellas
empresas que estén encuadradas en el CNAE 9602 "Peluqueria y otros tratamientos de belleza", y para las

personas profesionales que presten servicio, estando dadas de alta en los siguientes epigrafes del IAE:

e |AE 972 - Salones de peluqueria e institutos de belleza.
e |AE 972.1 —Servicios de peluqueria de sefiora y caballero.
e |AE 972.2 —Salones e institutos de belleza y gabinetes de estética.

e |AE 887 — Magquilladores y esteticistas

Su implantacion tiene como objetivo promover la calidad de la actividad desarrollada por las
empresas del sector en un marco de competencia leal y acrecentar el grado de proteccién de los derechos de
las personas consumidoras, asi como de sus intereses econdmicos y sociales. De este modo, permitira adaptar
las exigencias legales a la problemadtica y caracteristicas propias del sector, asi como aportar a su actividad

una serie de compromisos de actuacion que exceden del marco normativo que le es aplicable.

Ademas, las empresas que, de forma voluntaria se adhieran a este Cédigo de Buenas Practicas se
comprometen, entre otros aspectos, a llevar a cabo un adecuado autocontrol de la actividad desarrollada,
como instrumento de mejora del servicio prestado a sus clientes, contribuyendo con ello a garantizar las

necesidades y expectativas de éstos.

El dmbito territorial se limita exclusivamente a aquellas empresas cuyas sedes radiquen y desarrollen
su actividad en la comunidad de Castilla La Mancha, y cuya actividad establezca relaciones de consumo con
personas consumidoras en Castilla-La Mancha. Desde la Federacién Regional de Peluquerias y Centros de
Estética de Castilla-La Mancha, se impulsara la adhesion de las empresas y profesionales del sector al

presente Cédigo de Buenas Practicas.



3. REQUISITOS LEGALES APLICABLES AL SECTOR

3.1. Informacion a las personas consumidoras y usuarias

Antes de contratar estos servicios, las empresas que los presten deben facilitar a las personas
consumidoras y usuarias, de forma clara y comprensible, una informacidn relevante, veraz y suficiente sobre

sus principales caracteristicas.

Son relevantes, al menos, los siguientes datos:
a) Laidentidad del empresario/a:

- Nombre o razén social

- Nombre comercial

- Direccién completa

- Numero de teléfono y direccidn de correo electrénico

- Numero de identificacion fiscal del empresario/a por cuya cuenta actue.

b) Descripcion de las caracteristicas esenciales de los servicios.

c) La indicacion del precio total, con inclusion de impuestos, o presupuesto de servicios, si fuera

necesario, asi como las formas de pago aceptadas.
d) Las condiciones de prestacion del servicio y horario de atencion al publico.

El sistema de tratamiento de las reclamaciones por parte del empresario/a, y como ejercer el derecho

a la reclamacion, por parte de las personas consumidoras.

e) La obtencion de la correspondiente licencia de actividad para el desarrollo de la actividad en el

establecimiento y el alta en el epigrafe fiscal correspondiente.

f)  Lautilizacién y/o comercializacion de productos que cumplan con lo establecido por la Unién Europea,

en cuanto a utilizacion, calidad, etiquetado, respeto al medio ambiente y reciclado de envases.

g) La utilizacidn equipos de trabajo que cumplan con lo establecido por la Unidn Europea, en cuanto a
utilizacion, calidad, etiquetado, respeto al medio ambiente, asi como en cuanto a mantenimiento y

revision del aparataje utilizado.

h) Las condiciones de limpieza e higiene tanto del local, como de las instalaciones, y equipos utilizados.

3.2. Servicio de atencidn al cliente y reclamaciones

La normativa general de consumo establece como obligacidon esencial de cualquier prestador de
servicios, disponer de un servicio de atencidn al cliente que facilite informacién o permita la presentacion de
quejas y reclamaciones las personas consumidoras, cualquiera que sea su lugar de residencia, de forma que
se consiga una atencidn inmediata y se facilite el envio de documentos. La atencion puede ser presencial o a
distancia, pero siempre ha de garantizarse un atencidn personal y directa, con los medios que sean necesarios

para atender a personas vulnerables, con discapacidad, edad avanzada, etc. y siempre facilitando la



constancia de la queja o reclamacién mediante la entrega de una clave identificativa y de un justificante por

escrito, en papel o en cualquier soporte duradero.

Por esta razén es necesario poner a disposicién de las personas consumidoras un numero de
teléfono, una direccion postal completa y una direccion de correo electrénico. Si la direccion legal no
coincidiera con la habitual, se indicard aquella para facilitar la reclamaciéon. Cuando se facilite la comunicaciéon
por teléfono, para atender las personas consumidoras en relacidon con un contrato realizado, el uso de la linea

no puede suponer un coste superior a la tarifa basica.

Una forma especifica de facilitar la reclamacion consiste en que el establecimiento entregue las hojas
oficiales de reclamacidn, cuya tenencia y anuncio visible al publico mediante cartel oficial le resultan
obligatorios. Las hojas de reclamaciones seran facilitadas por las empresas a las personas consumidoras que
las soliciten por no estar conformes con la prestacidn del servicio correspondiente, el precio cobrado o

cualquier otra controversia surgida al respecto.

Para la resolucion extrajudicial de conflictos, el establecimiento se sometera a un Sistema gratuito

de Arbitraje de Consumo de la entidad publica competente.

3.3. Espacios fisicos para el desarrollo de los Servicios de Imagen
Personal

El local donde se presten los servicios de Imagen Personal debe cumplir con la normativa municipal,
autondmica y estatal correspondiente, en cuanto a urbanismo, sanidad, accesibilidad, protecciéon contra

incendios y seguridad en el lugar de trabajo, entre otros aspectos.

Es importante garantizar que el espacio fisico cumpla con las condiciones necesarias para
proporcionar un entorno seguro y comodo tanto para los clientes como para los profesionales que trabajan

en él. Por lo tanto, se deben tener en cuenta los siguientes puntos:

» Urbanismo: El local debe estar ubicado en una zona adecuada segln la normativa urbanistica,

evitando zonas de proteccidn especial o restricciones de uso.

> Sanidad: Se deben cumplir con las normativas de higiene y sanidad establecidas para garantizar
un ambiente limpio y seguro para las personas consumidoras. Esto incluye la limpieza regular de
las instalaciones, la correcta gestiéon de residuos y la disponibilidad de medidas sanitarias

adecuadas, como lavabos y desinfectantes.

» Accesibilidad: El local debe ser accesible para todas las personas, incluyendo aquellas con
movilidad reducida. Se deben eliminar barreras arquitecténicas y garantizar la accesibilidad a

todas las areas del establecimiento.



» Proteccidon contra incendios: Se deben cumplir con las normativas de prevencion de incendios,

incluyendo la instalacién de sistemas de deteccion y extincidon de incendios, asi como la

sefializacién adecuada de las salidas de emergencia.

» Lugares de trabajo: Se deben proporcionar condiciones de trabajo seguras y saludables para el

personal, incluyendo la ventilacion adecuada, la iluminacién suficiente, la disponibilidad de
medidas de seguridad en caso de accidentes y de equipos de proteccion individual si fuera

necesario.

Ademas de cumplir con la normativa vigente, se recomienda que el establecimiento se esfuerce por
crear un ambiente acogedor y agradable para los clientes, cuidando la decoracion, el mobiliario y la

distribucidn del espacio.

3.4. Fiscalidad

El Impuesto sobre el Valor Afiadido (IVA) es un tributo de naturaleza indirecta que recae sobre el
consumo y grava, en la forma y condiciones previstas la entrega y prestacidon de servicios efectuada por

personas empresarias o profesionales; en el caso de los Servicios de Imagen Personal es del 21%.

Las y los titulares del establecimiento repercuten a las personas consumidoras las cuotas del IVA que
correspondan, por sus ventas o prestaciones de servicios, con obligacidn de ingresarlas en el Tesoro Publico.
Por otro lado, sus adquisiciones, soportan cuotas que tienen derecho a deducir en sus autoliquidaciones

periddicas.

3.5. Alta en el Impuesto de Actividades Econdmicas

Las empresas comprendidas en los servicios de Imagen Personal deberan estar inscritas en alguno

de los siguientes epigrafes del IAE:

- 972 -Salones de peluqueria e institutos de belleza.
- 972.1-Servicios de peluqueria de sefiora y caballero.
- 972.2 —Salones e institutos de belleza y gabinetes de estética.

- 887 —Magquilladores y esteticistas

3.6. Publicidad y comunicaciones comerciales del establecimiento o
profesional

Sin perjuicio del cumplimiento de todos los requisitos establecidos legalmente, los establecimientos
que se adhieran al presente cédigo deben cumplir con lo establecido en la normativa general aplicable a la
publicidad, a la competencia desleal y a la normativa en defensa de las personas consumidoras. Ademas,

deben asumir los siguientes compromisos para cualquier soporte que se utilice con el fin de difundir las



propiedades de los servicios, ya sea en papel (folletos, tarjetas de visita, carteles del centro, etc.), medios

digitales (redes sociales, pagina web, etc.) o medios audiovisuales (radio, television, etc.):

La publicidad debe ser objetiva y veraz, evitando levantar falsas esperanzas o propagar conceptos

infundados que puedan inducir a error a las personas consumidoras.

e Se abstendran de realizar publicidad comparativa entre los establecimientos del sector, asi como
mencionar precios y/o honorarios, con el fin de evitar la competencia desleal y la confusion en las

personas consumidoras.

e Se evitara cualquier tipo de publicidad que pueda ser considerada engafiosa o que pueda

comprometer la dignidad y la imagen del sector de la peluqueria y la estética.

e La publicidad deberd respetar la privacidad y los derechos de imagen de las personas
consumidoras, obteniendo su consentimiento expreso para utilizar su imagen o testimonio en

cualquier material publicitario.

e Seprocurara utilizar un lenguaje adecuado y respetuoso en toda la publicidad, evitando cualquier

forma de discriminacion, sexismo o lenguaje ofensivo.

e Se velard por el cumplimiento de las normativas sobre proteccion de datos en cualquier
comunicacion publicitaria, asegurando la confidencialidad y seguridad de la informacién personal

de las personas consumidoras.

El incumplimiento de estas normativas puede acarrear sanciones legales y dafar la reputacion del
establecimiento, por lo que es esencial que se respeten rigurosamente todas las disposiciones legales y éticas

relacionadas con la publicidad

3.7. Reglamento general de proteccion de datos personales y garantia

de los derechos digitales

En cumplimiento de la normativa aplicable, el establecimiento informara en todos los soportes de
los derechos digitales de las personas consumidoras y de la persona o entidad responsable de la custodia de
los datos. Como profesionales que se dedican a los servicios de Imagen Personal, es de obligado cumplimiento
cumplir con todas las disposiciones establecidas en la Ley Organica 3/2018 de Proteccion de Datos Personales

y Garantia de los Derechos Digitales.

Las personas titulares de los establecimientos de Imagen Personal son responsables de la custodia
de los datos personales y de salud de los usuarios, asi como del cumplimiento del deber de secreto, de

acuerdo con el Reglamento General de Proteccién de Datos Personales y Garantia de los Derechos Digitales.

Se implementaran medidas de seguridad adecuadas para proteger la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacién personal y de salud de las personas usuarias. Ademas, se estableceran
procedimientos para el tratamiento seguro y adecuado de los datos personales, incluyendo su recogida,

almacenamiento, uso y eliminacion, garantizando siempre el consentimiento expreso de las personas



consumidoras para el tratamiento de sus datos, asi como su derecho a acceder, rectificar, cancelar u oponerse

al tratamiento de los mismos.

3.8. Gestion de residuos

En el caso de que los establecimientos de servicios de Imagen Personal generen desechos que, por
razoén de su tipologia, puedan ser clasificados como “residuos” de acuerdo con la Ley, estos deberan ser
depositados separadamente en los puntos limpios o contenedores adecuados de su municipio, o ser
recogidos por una empresa gestora de residuos. Ademas, se promoverd la minimizacién de la generacién de
residuos mediante el uso de soluciones mas respetuosas con el medio ambiente, como la utilizacion de

envases reutilizables.

Se fomentara el uso de productos de cuidado personal que minimicen los residuos, como champus
y acondicionadores sdlidos, y se evitara el uso excesivo de envases desechables. Asimismo, se buscara la
adquisicion de equipos y herramientas duraderas y de alta calidad, reduciendo asi la necesidad de reemplazo

frecuente y contribuyendo a la reduccién de residuos.

Ademas, se llevard a cabo una gestion eficiente de los recursos hidricos y energéticos en el
establecimiento, mediante la instalacion de sistemas de iluminacidn eficientes, el uso responsable del agua
y la adopcion de medidas para reducir el consumo energético, como apagar los equipos cuando no estén en

uso.

La implementacidn de estas medidas no solo contribuira a la proteccién del medio ambiente, sino
gue también puede resultar en ahorros significativos a largo plazo para el negocio, al reducir costes asociados

con la gestion de residuos y el consumo de recursos.

4. COMPROMISOS DE ACTUACION

Sin perjuicio del cumplimiento de todos los requisitos establecidos legalmente, los establecimientos

que se adhieran al presente Codigo de Buenas Practicas asumen los siguientes compromisos de actuacion.

4.1. En materia de consumo

Aceptaran el Sistema Arbitral de Consumo como medio de resolucidn extrajudicial de los conflictos
surgidos entre las personas consumidoras y las empresas o profesionales en relacién con los derechos legal
o contractualmente reconocidos. Para ello formularan la correspondiente oferta publica de adhesién al
Sistema Arbitral de Consumo, conforme a lo previsto en el articulo 25 del Real Decreto 231/2008, de 15 de
febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo.

Son caracteristicas esenciales del Sistema Arbitral de Consumo:

- Voluntariedad.

- Gratuidad.



- Cardcter vinculante y ejecutivo para ambas partes.
- Rapidez, simplicidad y eficacia.

- lgualdad entre las partes.

Las empresas adheridas al Sistema Arbitral de Consumo deberdn exhibir un distintivo de adhesién al arbitraje

para informar a las personas consumidoras de que ofrecen esa garantia.

Facilitaran las hojas de reclamaciones siempre que sean solicitadas por las personas consumidoras,

ayudandoles a su cumplimentacion, si fuera necesario.

Mediante carteles u otros medios informativos efectuaran recomendaciones a las personas
consumidoras sobre la conveniencia de guardar la publicidad, ya que puede tener caracter

contractual.

Con caracter general se implementard la correcta informacién a las personas consumidoras,
publicitando a través de los medios que se consideren mas adecuados (tablén de anuncios, folletos
divulgativos, etc.) las actualizaciones normativas, noticias y publicaciones que se consideren

novedosas y de interés en el sector de los servicios de Imagen Personal.

La adhesion al cddigo de buenas practicas y la concesion del correspondiente simbolo de calidad
requeriran la cumplimentacion del protocolo de autocontrol. Anualmente, al objeto de comprobar
la regularidad de la adhesién, deberan remitir el protocolo y la documentacidon citada vy
correspondiente a la actividad desarrollada. En todo momento se atendran al seguimiento de la

aplicacién del cédigo descrito en el epigrafe siguiente.

La persona titular del establecimiento anunciara en el local la adhesién voluntaria a este cédigo de
buenas practicas, mediante el correspondiente distintivo acreditativo, y contribuira a su difusion,
debiendo tener ejemplares del mismo a disposicién del publico, asi como cualquier otro material

divulgativo facilitado por administraciones, asociaciones de consumidores y entidades analogas.

4.2. Prestacion del servicio

Se debe indicar la siguiente informacidn previa a las personas consumidoras antes de que adquiera cualquier

compromiso con el establecimiento:

Informacion clara, concreta y transparente sobre los precios de los servicios que se prestan y las

condiciones o requisitos a los que estan sometidos, especialmente si se ofrecen de manera gratuita, ya

sea mediante carteles en el establecimiento, folletos o documentos.

Informacion sobre la posibilidad de solicitar un presupuesto previo de los servicios que se prestan.

Posibilitar el acceso a la informacidn a personas con discapacidad.



4.3. Formacion continua

La persona titular del establecimiento deberd promover la formacién continua propia y de su
personal, promoviendo y permitiendo la asistencia a cursos, seminarios o conferencias relacionadas con
técnicas o tratamientos de Imagen Personal. Esta formacidn continua garantiza que las y los profesionales
estén al tanto de las ultimas tendencias, técnicas y avances en el sector, lo que contribuye a mantener un

alto nivel de calidad en el servicio ofrecido

4.4. Informacion en la web

La informacién en la web propia del establecimiento, en caso de existir, de los servicios Imagen

Personal ofrecidos, debe incluir como minimo:

e Denominacién del establecimiento, NIF, direccién y correo electrénico.

e Los servicios que se llevan a cabo.

e Encasode que el establecimiento sea titularidad de una persona juridica, denominacion social de la
persona juridica, domicilio e inscripcion en el Registro Mercantil.

e Los titulos académicos de los que dispongan las y los profesionales. Tanto si son titulaciones oficiales

como no regladas.

Se debe hacer una referencia a los derechos de las personas consumidoras y debe contener enlaces como

minimo a:

- La pagina web de https://consumo.castillalamancha.es/

- El presente Cddigo de Conducta y la adhesién por parte del establecimiento, asi como informar de

la direccion electronica donde se puede consultar.

4.5. Instalaciones

Para ofrecer un servicio de calidad es importante establecer unas condiciones minimas, que se deben
cumplir en los establecimientos de aquellas empresas o profesionales que ofrezcan servicios de Imagen

Personal.

Estos establecimientos de servicios Imagen Personal han de disponer de los requisitos estructurales

siguientes:

l. Acceso adaptado a personas con movilidad reducida.

Il Las caracteristicas de las instalaciones deben garantizar la prevencion de riesgos higiénicos y
sanitarios a las personas usuarias y al equipo profesional de estos servicios.

I, Los establecimientos deben tener los espacios siguientes, debidamente diferenciados:


https://consumo.castillalamancha.es/
https://comercio.castillalamancha.es/

o Un area destinada a recepcién y sala de espera, donde se recomienda que sea una zona
donde se aproveche para informar a las personas consumidoras.

o Unarea de atencidn a las personas usuarias, que debe disponer de un lavamanos equipado
con agua corriente o bien un gel antiséptico para usarlo antes y después de los servicios
que se prestan al consumidor. Si comporta contacto fisico, dispensador de jabdn y toallas

desechables.

o Undrea de servicios, que debe disponer de lavamanos e inodoro, para uso de las personas

usuarias, adaptado a personas con movilidad reducida.

o Los establecimientos deben tener una zona de almacenamiento, independiente de las
areas mencionadas en el apartado anterior, para los productos y utensilios destinados a la

limpieza.

o Las personas consumidoras deben tener a la vista informacidon donde pueda ver que el
establecimiento cumple con el Reglamento de Proteccién de datos personales y derechos

digitales.

o Los establecimientos deben tener un botiquin equipado con material suficiente para poder
garantizar los primeros auxilios a las personas usuarias, hasta la derivacidn al dispositivo
sanitario adecuado.

o Higiene y proteccion personal.

= Los locales donde se llevan a cabo las actividades deben estar limpios, desinfectados
y en buen estado de conservaciéon. Como minimo, al terminar la jornada laboral o
antes de empezar la siguiente jornada, y siempre que sea necesario, las instalaciones

se deben limpiar con agua y detergentes o con los productos correspondientes.

= Los locales deben tener unas condiciones de ventilacién, temperatura e iluminacion

adecuadas para las actividades que se llevan a cabo.

=  Las personas titulares de los establecimientos de Imagen Personal son responsables
de la higiene y seguridad de las actividades que se realizan, asi como del

mantenimiento de las instalaciones, el equipamiento e instrumental.

4.6. Renovacion de adhesion al cédigo de buenas practicas.

Las personas titulares del establecimiento deberan renovar el Registro voluntario cada 4 afios y, una
vez al afio, debera demostrar que cumple con todos los requisitos que le exige la Guia de Buenas Priacticas,

presentando el cuestionario de autocontrol.



5. ADHESION Y SEGUIMIENTO DE LA APLICACION DEL
CcODIGO

Una vez que las empresas y profesionales de los servicios de Imagen Personal hayan materializado
su adhesion al presente cddigo de buenas practicas, mediante la cumplimentacion de la correspondiente
solicitud, los servicios técnicos de la Consejeria de Sanidad procederan a valorar el grado de cumplimiento de
los requisitos normativos, asi como de los compromisos de calidad que se recogen en él, segin los datos
consignados en el protocolo de autocontrol y la documentacidn solicitada al respecto, sin perjuicio de las
actividades de inspeccidn, control y verificacién que se estimen oportunas en relacién a aquellas practicas

que pudieran ser objeto de infraccién administrativa.

El cumplimiento de todos los preceptos y compromisos contenidos en este Cddigo ird ligado a la
concesién del correspondiente simbolo de calidad “Buenas Practicas”, otorgado por la Consejeria de Sanidad,
el cual podra determinar, en cualquier momento, su retirada y prohibicidon absoluta de su utilizacién en el

caso de detectar desviaciones con respecto al mismo.

La Consejeria de Sanidad, procedera a la publicacién en la pagina web

https://consumo.castillalamancha.es de la lista de empresas adheridas a los cédigos de buenas practicas

y al Sistema Arbitral de Consumo, una vez que se haya comprobado por los servicios técnicos el cumplimiento

de los requisitos.

6. REVISION Y VIGENCIA DEL CODIGO

La revision y vigencia de este cddigo se llevara a cabo, en todo caso, transcurridos cuatro afios desde
su aprobacidén y siempre que se produzca alguna modificacion normativa que afecte sustancialmente al

contenido del mismo.

ANEXO I: DEFINICIONES

e Establecimiento de servicios:

Espacio debidamente equipado y que cumple los requisitos necesarios para llevar a cabo la practica

de los servicios de Imagen Personal.
e Relacién de consumo:

Cualquier relacion establecida, por un lado, entre profesionales, personal empresario e intermediario

y la Administracion como prestadora de bienes y servicios y, por otro lado, las personas consumidoras.
e Personas consumidoras:

Las personas fisicas o juridicas que actuan en el marco de las relaciones de consumo en un ambito

ajeno a una actividad empresarial o profesional.


https://consumo.castillalamancha.es/
https://consumo.castillalamancha.es/

ANEXO II: PREGUNTAS FRECUENTES

1. En establecimientos de servicios, écudl es la informacién minima que debe estar expuesta al

publico?

a) Los precios de los servicios y la informacion sobre si se cobra al cliente algln tipo de recargo en
caso de no acudir a su cita, no habiéndola anulado con la suficiente antelacidn previa (minimo

24 horas)
b) Horario de atencidn al publico.

c) Referencia a la existencia de hoja de reclamaciones.

2. ¢Dénde debe solicitar las Hojas de Reclamaciones el empresario?

e Se pueden solicitar en las oficinas municipales de informacién al consumidor existente
(omIC)
e Enlo Servicios Provinciales de Salud Publica de las Delegaciones Provinciales de Sanidad.

e También se puede descargar el modelo oficial a través de internet.

3. Cémo y dénde debe cumplimentarse la Hoja de Reclamaciones:

La hoja de reclamaciones debe cumplimentarse dentro del establecimiento o local reclamado. Para
ello el/la titular o profesional del establecimiento debe cumplimentar correctamente los datos

relativos a la identificacién del establecimiento y del prestador de servicios.

Posteriormente, la persona usuaria cumplimentard la hoja de reclamacién indicando sus datos
personales (nombre, apellidos, DNI, domicilio) haciendo una exposicidn clara de los hechos que han

motivado la queja y especificando la fecha de los mismos.

Si el/la titular o profesional del centro lo considera, puede realizar alegaciones a la reclamacién en el
apartado oportuno. Por ultimo, procedera a firmar y sellar el juego de hojas de reclamaciones,

haciendo entrega del mismo a la persona consumidora.

Cumplimentada la reclamacién, el establecimiento debe quedarse una copia y entregar dos a la
persona consumidora. Esta presentara ante la Administracion el ejemplar correspondiente a la misma,

y conservari el suyo.

Junto con la hoja de reclamaciones a la persona consumidora podra presentar copia de todos los

documentos oportunos que sirvan para valorar los hechos y justificar las alegaciones.



ANEXO Ill: MARCO JURIDICO APLICABLE

Ambito estatal:

e Ley37/1992, de 28 de diciembre. IVA.

e Real Decreto 1624/1992, de 24 de diciembre. IVA.

e Real Decreto Legislativo 1175/1990, de 28 de septiembre, de Actividades Econdmicas.

e Ley Organica 3/2018 de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los Derechos
Digitales.

e Ley34/1988, de 11 de noviembre, General de Publicidad

e Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.

e Real Decreto 713/2024, de 23 de julio, por el que se aprueba el Reglamento que regula el
Sistema Arbitral de Consumo.

e Ley 7/2022, de 8 de abril, de residuos y suelos contaminados para una economia circular.

Ambito autonémico:

= Ley 3/2019, de 22 de marzo, del Estatuto de las Personas Consumidoras en Castilla-La

Mancha.

=  Decreto 57/2023, de 12 de junio, por el que se establecen el procedimiento y condiciones
de los cédigos sectoriales de conducta empresarial en materia de consumo y se regula la

adhesidn voluntaria de las empresas

=  Resolucion de 21/12/2023, de la Direccion General de Salud Publica, por la que se aprueba

el logotipo del distintivo acreditativo de autorregulacion en materia de consumo

ANEXO IV: CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

Informacion al usuario:

APARTADO 3.1 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

Se proporciona informacién como minimo sobre:

1. La identidad del profesional: nombre, o razén social, nombre comercial, direccién
completa, el numero de teléfono, direccion de email y nimero de identificacion

FISCAL ettt s e e e et s et st s bbb bbb er e eaes SI NO
2. Descripcion de las caracteristicas esenciales de 105 SerViCios.......o.vurvereneeeeeeeveervennnns SI NO
3. Indicaciones del precio total con impuestos INCIUIAOS. .........ceveeeereeveeereeeeeeserieeiesieenns SI NO

4., Horario de atenCion @l PUBIICO ..ottt e s et s SI NO



5. Sistema que siguen para el tratamiento de reclamaciones por parte del/ de la
BTEU LA et sttt e be st ses et b s et et st ke s ben e een SI NO

Ademads, se informa a la persona usuaria en el establecimiento, mediante carteles perfectamente
visibles y legibles de:

6.  Precios de 10S SEIVICIOS OFErtaT0S. . ..oveweveeereeeeeeee et e esseeeesee e sesseeseseeeeeseseesesessensseneneesesee SI NO
7. HOIario ViSiDIE deSAE @] @XEEITON ....veveeeereeeeeeeeereeeeeeeeseteeee et ee s eseeee e st ersnes s eeeeeeeeesesenn SI NO

8. Lla existencia en el establecimiento de hojas de reclamaciones y cartel oficial
ANUNCIANGOIAS ettt ettt sttt st st e s bbb s et ses b a sas s eaesen s areene SI NO

Fiscalidad:
APARTADO 3.4 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

9. Las facturas que se emiten a los usuarios vienen con el IVA desglosado de

Publicidad y comunicaciones comerciales:

APARTADO 3.6 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

10. La publicidad se ajusta a los principios de veracidad y
SUTICIENCI . teutt ettt e et s et et s e es et et st sbe s et et sent s SI NO

Reglamento de la ley de proteccion de datos:

APARTADO 3.7 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

11. Sélo se envia publicidad electrdnica previa autorizacién expresa a la persona consumidora
................................................................................................................................................... SI NO

12. Previamente al tratamiento de datos de caracter personal, se informa sobre la existencia
del fichero o del tratamiento, de su finalidad, del ejercicio de los derechos de acceso,
rectificacién, cancelaciéon y oposicién, asi como de la identidad del responsable del
EPATAMIENTO ettt e e et st e et st e e e e e e e bnnee e e e e e s eennneee SI NO

Compromisos de actuacion:
APARTADO 4 DEL CODIGO DE BUENAS PRACTICAS

13. éEsta adherido al Sistema Arbitral de CONSUMO?....oveeeeeieeeeeeeeeeeeeeee et eeeeeeeeeeeens SI NO

14. El/la profesional informa a la persona consumidora que esta adherido a un cédigo de
buenas practicas mediante  folletos, carteles o elementos similares
.................................................................................................................................................. SI NO

15. En la web del establecimiento se informa de estar adherido al cédigo de buenas practicas
del sector de IMagen Personal...... ...ttt et st s ear e SI NO
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