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Bienvenido a la Unidad Formativa UF2382: Calidad y servicios de proximi-
dad en el pequeio comercio. Esta Unidad Formativa pertenece al Modulo
Formativo MF2104_2: Implantacién y desarrollo del pequefio comercio,
que forma parte del Certificado de Profesionalidad COMT0112: Actividades
de gestion del pequefio comercio, de la familia de Comercio y marketing.

La finalidad de esta Unidad Formativa es ensenar al alumno a implantar la
prestacion de un servicio de calidad y proximidad con atencion personal y
directa al cliente para garantizar y potenciar la singularidad y competitividad del
pequeno comercio.

Para ello, se estudiara el comercio de proximidad, el comercio de calidad y se
analizaran las estrategias de diferenciacion del pequefio comercio sostenible.

Al finalizar esta Unidad Formativa aprenderas a:

—  Determinar y aplicar las estrategias basicas de atencion y de calidad en el
servicio, propias de peguenos comercios, conforme a la normativa aplica-
ble, codigos de buenas practicas vy respeto medioambiental.

—  Establecer la politica del pequefio comercio en cuanto a la utilizacion de la
Web como escaparate virtual de la tienda, mecanismo de comunicacion
con los clientes y medio de comercializacion de los productos y servicios
adicionales ofertados.
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La norma basica nacional sobre horarios comerciales de atencion al publico,
dictada por el estado en el gjercicio de sus competencias sobre bases de
ordenacion de la economia, es la Ley 1/2004, de 21 de diciembre, de hora-
rios comerciales, modificada por 1o dispuesto en el titulo V Real Decreto Ley
20/2012, de 13 de julio de medidas para garantizar la estabilidad presupues-
taria y de fomento de la competitividad.

Ley 1/2004, de 21 de diciembre, de horarios comerciales

Abierto 24 horas

Dentro de la regulacion del ejercicio de la actividad comercial minorista, la
definicion de los horarios comerciales constituye una pieza de especial sen-
sibilidad.
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La Ley Organica 2/1996, de 15 de enero, complementaria de la Ley de orde-
nacion del comercio minorista, establecio la libertad de los comerciantes para
determinar, sin limitacion alguna, el horario de apertura y cierre de sus esta-
blecimientos comerciales, los dias festivos y el nimero de horas semanales
para desarrollar su actividad, siempre dentro de las reglas establecidas por la

propia ley.

La misma ley establece un régimen transitorio de adaptacion de dicha libertad
horaria. Habia establecimientos que tenian dicha libertad horaria y otros que
no disfrutalbba de dicha libertad pero se fijo una apertura autorizada de, como
minimo, ocho domingos o festivos y una libertad de apertura que no podia
restringirse a menos de setenta y dos horas semanales, limites que se podrian
ampliar por las respectivas comunidades autbnomas.

Esta situacion debia durar hasta el afo 2001. Sin embargo, el Real Decreto-
Ley 6/2000, de 23 de junio, de medidas urgentes de intensificacion de la
competencia mercados de bienes y servicios, amplid el régimen transitorio
durante cuatro anos mas y establecid una nueva regulacion gque incremento
el nimero de domingos v festivos que se podria albrir hasta un total de doce
para el ano 2004

Consecuentemente, discutir sobre la libertad horaria o la aplicacion de un regi-
men de libertad de horarios se aplaza el 2001 a enero de 2005.

Asl, «la libertad absoluta de horarios y de determinacion de dias de apertura de
los comerciantes no sera de aplicacion hasta que el Gobiemno, conjuntamente
con el Gobierno de cada una de las Comunidades Autonomas, asi lo decidan
para su correspondiente territorio y no antes del 1 de enero del ano 2005».

Los objetivos de la regulacion establecida en la ley organica 1/2004, son los
siguientes:

Promover unas adecuadas condiciones de competencia en el sector.

Contribuir a mejorar la eficiencia en la distribucion comercial minorista.
— Lograr un adecuado nivel de oferta para los consumidores.
— Ayudar a conciliar la vida laboral y familiar de los trabajadores del comercio.

Esta norma permitira que cada Comunidad Autbnoma adecue su régimen de
horarios a las caracteristicas y al modelo de comercio de cada una de ellas.
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1.1.1. Régimen general

El articulo 1 de la ley establece como regla general la libertad de horarios. Asi
pues, cada comerciante determinara con plena libertad:

— ElI horario de apertura y cierre de sus establecimientos comerciales de
venta y distribucion de mercancias.

— Los dias festivos de apertura y el niUmero de horas diarias o semanales en
los que ejerceran su actividad.

Horario
Dias festivos
Horas diarias/semanales

Sin embargo, en el articulo 2 de la ley se establece la competencia de las
comunidades autdnomas en sus ambitos territoriales para regular los horarios
para la apertura y cierre de los locales comercial, siempre dentro de la libre vy
leal competencia y con sujecion a los principios generales sobre ordenacion
de la economia que se contiene en la Ley 1/2004.

El articulo 5 de la ley establece un réegimen especial de horarios para determi-
nados establecimientos; dichos establecimientos son los siguientes:

— Los establecimientos dedicados principalmente a la venta de pasteleria y
reposteria, pan, platos preparados, prensa, combustibles y carburantes,
floristerias y plantas.

— Las denominadas tiendas de conveniencia.

— Las tiendas instaladas en puntos fronterizos, en estaciones y medios de
transporte terrestre, maritimo y aéreo y en zonas de gran afluencia turis-
tica.

— Los establecimientos de venta de reducida dimension distintos de los
anteriores, que dispongan de una superficie Util para la exposicion y venta
al publico inferior a 300 metros cuadrados, excluidos los pertenecientes
a empresas o0 grupos de distribucion que no tengan la consideracion de
peguena y mediana empresa segln la legislacion vigente.
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Todos estos supuestos tendran plena libertad para determinar los dias y horas
en que permaneceran abiertos al publico en todo el territorio nacional.

Tienda de conveniencia es aguella que, con una superficie Util para la exposi-
cion y venta al publico no superior a 500 metros cuadrados, permanece abier-
ta al pdblico al menos 18 horas al dia y distribuye su oferta, en forma similar,
entre libros, periddicos vy revistas, articulos de alimentacion, discos, videos,
juguetes, regalos vy articulos varios.

LLas zonas de gran afluencia turistica seran determinadas por las Comunidades
Autonomas respectivas, a propuesta de los Ayuntamientos correspondientes.

Tienda Souvenirs

Segun laley las zonas de gran afluencia turistica son aquellas areas coinciden-
tes con la totalidad del municipio o parte del mismo en las que concurra alguna
las siguientes circunstancias:
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— Existencia de una concentracion suficiente, cuantitativa o cualitativamen-
te, de plazas en alojamientos y establecimientos turisticos o bien en el nu-
mero de segundas residencias respecto a las que constituyen residencia
habitual.

— Que haya sido declarado Patrimonio de la Humanidad o en el que se
localice un bien inmueble de interés cultural integrado en el patrimonio
histdrico artistico.

— Que limiten o constituyan areas de influencia de zonas fronterizas.

—  Celebracion de grandes eventos deportivos o culturales de caracter na-
cional o internacional.

— Que constituyan areas cuyo principal atractivo sea el turismo de compras.

— Proximidad a areas portuarias en las que operen cruceros turisticos vy re-
gistren una afluencia significativa de visitantes.

— Cuando concurran circunstancias especiales que asi o justifiquen.

El Real Decreto Ley 8/2014, de 4 de julio, de aprobacion de medidas ur-
gentes para el crecimiento. La competitividad vy la eficiencia, modifica la Ley
1/2004, de 21 de diciembre de Horarios Comerciales, anadiendo que en los
supuestos en que concurran las circunstancias anteriores vy la propuesta de
declaracion de zona de gran afluencia turistica formulada por el Ayuntamiento
interesado contenga una limitacion de caracter temporal o territorial, deberan
justificarse en la propuesta las razones en las que se funda tal limitacion tem-
poral o territorial, de acuerdo con los intereses comerciales, turisticos y en
beneficio del consumidor.

En el caso de que la Comunidad Autonoma considerase que no esta sufi-
clentemente justificada esta restriccion, se declarara zona de gran afluencia
turistica la totalidad del municipio todo el ano. Si en el plazo que determine su
legislacion o, en su defecto, en el plazo de seis meses, la Comunidad Auto-
noma competente no resolviera la solicitud del Ayuntamiento interesado, se
entendera declarada como zona de gran afluencia turistica la propuesta por
dicho Ayuntamiento. Esto es, se considera silencio administrativo positivo.

Ademas, en todo caso, en los municipios con mas de 100.000 habitantes que
hayan registrado mas de 600.000 pernoctaciones en el afio inmediatamente
anterior o que cuenten con puertos en los que operen cruceros turisticos que
hayan recibido en el afo inmediato anterior mas de 400.000 pasajeros, se
declarara, al menos, una zona de gran afluencia turistica aplicando los criterios
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previstos en el apartado anterior. Para la obtencion de estos datos estadisticos
se consideraran fuentes las publicaciones del Instituto Nacional de Estadistica
y de Puertos del Estado.

Si en el plazo de seis meses a partir de la publicacion de estos datos, las Co-
munidades Autdnomas competentes no hubieran declarado alguna zona de
gran afluencia turistica en el municipio en el que concurran las circunstancias
sefaladas en el parrafo anterior, se entendera declarada como tal la totalidad
del municipio y los comerciantes dispondran de plena libertad para la apertura
de sus establecimientos durante todo el afno.

Para las oficinas de farmacia y los estancos se establecen normativas especi-
ficas siendo de aplicacion subsidiaria la Ley 1/2004.

El ordenamiento farmacéutico espafol asegura la asistencia farmacéutica a la
poblacion las 24 horas del dia. Las oficinas de farmacia pueden prestar sus
servicios en regimen de libertad v flexibilidad, si bien, se encuentran sometidas
a una regulacion de forma que la cobertura del servicio en el horario ordinario
de atencion considerado como horarios de minimos se complemente con
ampliaciones voluntarias del régimen de horarios y con servicios de guardia,
diurnos y noctumnos, los dias laborables y festivos.

Farmacia

Dispensar medicamentos fuera del horario ordinario no conlleva costo alguno
ni para los consumidores ni para las administraciones sanitarias, al contrario
de lo que ocurre en otros paises europeos donde si lleva un coste adicional.
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Laley 16/1997, de 25 de abril, de regulacion de servicios de las oficinas de
farmacia establece en su articulo 6 la jornada y horario de los servicios, esta-
bleciendo que “Las oficinas de farmacia prestaran sus servicios en régimen de
libertad v flexibilidad, sin perjuicio del cumplimiento de los horarios oficiales y
normas sobre guardias, vacaciones, urgencias y demas circunstancias deriva-
das de la naturaleza de su servicio, fijadas por las Comunidades Autbnomas,
al objeto de garantizar la continuidad de la asistencia.

Las disposiciones que adopten las Comunidades Autbnomas en esta materia
tendran el caracter de minimos, permitiéndose, en consecuencia, el funcio-
namiento de estos establecimientos en horarios por encima de los minimos
oficiales. Los establecimientos que realicen jornadas u horarios por encima
de los minimos establecidos deberan comunicarlo, con caracter previo, a la
Comunidad Autonoma y deberan mantener con continuidad dicho régimen,
en los términos en que la autoridad sanitaria les indique”.

Las Comunidades Autdnomas han aprobado sus correspondientes normati-
vas en las que quedan perfectamente especificadas:

La Ley Organica 2/1996 aplicable hasta el 1 de enero de 2001 establecio la li-
bertad de horarios si era una decision conjunta entre el Gobierno y el Gobierno
de las Comunidades Autonomas. Dicha libertad también rigio, y con el mismo
requisito de decision conjunta, con el Real Decreto Ley 6/2000, de 23 de ju-
nio, de Medidas Urgentes de Intensificacion de la Competencia en Mercados
de Bienes y Servicios. El horario global de la primera norma se establecia en
72 horas semanales como minimo, mientras que en la segunda norma se
establecia en 90 horas semanales como minimo.

Se establecia un minimo de domingos v festivos de apertura en 8 por afio en
la primera norma, mientras que en la segunda se establecieron distintos nu-
meros de dias por cada ano:

2001 9 dias

2002 10 dias
2003 11 dias
2004 12 dias

17
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En ambas normativas se establecian excepciones, sin embargo, en la segun-
da norma la plena libertad de horarios se ampliaba dependiendo de la superfi-
cie del establecimiento, como hemos senalado anteriormente.

Ya con la entrada en vigor de la Ley 1/2004, se establecio la libertad de hora-
rios comerciales de apertura y cierre asi como los dias festivos de apertura y
el nimero de horas diarias o semanales en los que ejerceran los comerciantes
su actividad, estableciendo en el articulo 3 que el horario global en los que los
comercios pueden desarrollar su actividad durante el conjunto de los dias la-
borables de la semana no puede restringirse por las Comunidades autbnomas
a menos de 72 horas.

El nimero minimo de domingos vy dias festivos en los que los comercios po-
dran permanecer abiertos al publico sera de doce. Las Comunidades Autono-
mas podian modificar dicho nimero en atencion a sus necesidades comercia-
les, incrementandolo o reduciéndolo, sin que en nNingun caso se pueda limitar
por debajo de ocho el numero minimo de domingos y festivos de apertura
autorizada.

Con la entrada en vigor del Real Decreto Ley 20/2012, de 13 de julio, el horario
global pasa de 72 a 90 horas vy el niumero limite de domingos vy festivos pasa
de 12 a 16. Las Comunidades Autonomas podian modificar dicho nimero en
atencion a las necesidades comerciales, incrementandolos o reduciéndolos,
sin que en ningun caso pudiera limitarse por debajo de 10 el nimero minimo
de domingos vy festivos de apertura autorizada.

Para mas informacién, puedes consultar la Ley 1/2004, de 21 de diciem-
bre, de Horarios Comerciales y el Real Decreto Ley 20/2012, de 13 de
julio, de medidas para garantizar la estabilidad presupuestaria y de fo-
mento de la competitividad.
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Ley 1/2004
72 horas
Minimo 12 domingos v festivos

Incremento o decremento de 8 en las
CCAA

Tendran plena libertad para determinar los
dias y horas en que permaneceran abiertos
al publico en todo el territorio nacional los
establecimientos de venta de reducida
dimension, que dispongan de una superfi-
cie Util para la exposicion y venta al publico
inferior a 300 metros cuadrados, excluidos
los pertenecientes a empresas 0 grupos de
distribucion que no tengan la consideracion
de pequena y mediana empresa segun la
legislacion vigente.

Por razones de politica comercial, las Co-
munidades Autdnomas podran modificar,
incrementandola o reduciéndola, la superfi-
cie Util para la exposicion y venta al publico
de los establecimientos de alimentacion

y consumo cotidiano, que pueden tener
plena libertad de horarios, no pudiendo ser
la superficie Util de exposicion y venta al
publico de los mencionados establecimien-
tos inferior a 150 m2.

Cada comerciante determinara libremente
el horario correspondiente a cada domingo
o dia festivo de cada actividad autorizada,
sin que pueda ser limitado por las Comuni-
dades Autonomas a menos de 12 horas.

RDL 20/2012
90 horas
Minimo 16 domingos v festivos

Incremento o decremento de 10 en las
CCAA

Tendran plena libertad para determinar los
dias y horas en que permaneceran abiertos
al publico en todo el territorio nacional los
establecimientos de venta de reducida
dimension, que dispongan de una superfi-
cie Util para la exposicion y venta al publico
inferior a 300 metros cuadrados, excluidos
los pertenecientes a empresas 0 grupos de
distribucion que no tengan la consideracion
de peguefa y mediana empresa segun la
legislacion vigente.

Cada comerciante determinara libremente
el horario correspondiente a cada domingo
o dia festivo en que ejerza su actividad.
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1.1.2. Horario semanal

Ya hemos mencionado que el horario global en que los comercios podran de-
sarrollar su actividad durante el conjunto de los dias laborables de la semana
Nno podra restringirse por las Comunidades Autonomas a menos de 90 horas.

—  Horario global
— 90 horas

El horario de apertura y cierre dentro de los dias laborables de la semana
sera libremente decidido por cada comerciante, respetando siempre el limite
maximo del horario global que, en su caso, establezca cada Comunidad Au-
tonoma.

En la actualidad, cada vez disponemos de menos tiempo para comprar por-
que las jornadas laborales se alargan y porque los comerciantes opinan que
abrir mas tiempo incrementa las ventas. El problema no se plantea en las gran-
des superficies gue pueden turnar al personal sino en el pequeno comerciante
0 empresas pequefas, fundamentalmente de caracter familiar, que ve como
incrementar el tiempo de apertura de los horarios implica un dano enorme,
teniendo en cuenta que no pueden contar con personal suficiente para doblar
turnos.

Como ya hemos mencionado anteriormente, el nimero minimo de domingos y
dias festivos en los que los comercios podran permanecer abiertos al publico
sera de dieciséis.

— Domingos v festivos - 16

Sin embargo, las comunidades autdnomas podran modificar dicho ndimero en
atencion a sus necesidades comerciales, incrementandolo o reduciéndolo, sin
que pueda en ningun caso estar por debajo de diez el nimero minimo de do-
mingos Yy festivos de apertura autorizada. El horario de cada domingo v festivo
sera determinado libremente por cada comerciante, vy los domingos vy festivos
que puedan permanecer los comercios abiertos, siempre que se respete el
limite anual antes sefialado, correspondera a cada comunidad autdnoma.

Las comunidades autbnomas determinaran los domingos vy festivos de aper-

tura atendiendo prioritariamente al atractivo comercial de los dias para los con-
sumidores, de acuerdo con los criterios senalados en la ley:
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