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RELACION CON CLIENTES Edicion: 11

MISION:

Establecer las pautas que permitan normalizar las relaciones con los clientes de
MERCAMALAGA, S.M.E.S.A,, desde la adjudicacién de un mddulo, hasta la formalizacion
de la relacion contractual y la gestion de cobros/pagos en los mercados de frutas,
verduras y hortalizas y mercado de pescados.

= |niciar las pautas de coordinacién de actividades empresariales con las empresas
asentadas en MERCAMALAGA.

= Desarrollo de contratos para el uso/asentamiento de instalaciones ubicadas en la Zona
de Actividades Complementarias.
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PROPIEDAD DEL PROCESO:

= Jefe de Relaciones Comerciales.

A QUIEN VA DIRIGIDO:
= Al conjunto de clientes de MERCAMALAGA.

= A toda aquella persona que esté interesada en disponer de un espacio para el
desarrollo de su negocio en MERCAMALAGA, S.M.E.S.A,, 0 en el traspaso.

RESULTADOS DE GESTION:

= Publicidad de Espacios Disponibles

= Adjudicacion, contratos y traspasos de espacios
= Licencias administrativas

= Expedientes de clientes

= Emision de facturas y control de cobros

= BB.DD. de Clientes

MAPA CONCEPTUAL:

PUBLICIDAD DE ESPACIO INFORMACION: CONDICIONES GESTION DE SOLICITUDES Y ENTREGA DE MODULOS
DISPONIBLES > COMERCIALES Y ECON()M@ TRAMITE DE LICENCIA>

FACTURACION Y COBR>

MODIFICACIONES RESPECTO A LA EDICION ANTERIOR ELABORADO POR APROBADO POR

Actualizacion relativa a normativa de aplicacion en materia de Proteccion de
Datos.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
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DESCRIPCION DE ACTUACIONES
Actuacioén N° 1 Publicidad de Espacios Disponibles

Descripcion El Jefe de Clientes y Proveedores mensualmente publica en el apartado “publicaciones y boletines” de la Web
www.mercamalaga.es el boletin “Espacios Comerciales Disponibles mes/afio”; documento que recoge la disponibilidad de
espacios comerciales en la Unidad Alimentaria, indicando: pabellones en los que existen disponibilidad de espacios,
maodulos disponibles y caracteristicas de cada uno (superficie, exposicion, oficinas...).

Asimismo, en el boletin se publican los datos de contacto e informacion.

Dicho boletin se publica firmado mediante certificado digital de la Sociedad MERCAMALAGA, S.M.E.S.A.

Documentacion Documentacion de Entrada Documentacion de Salida

asociada a la

actuacion - BB.DD. De Clientes - Boletin “Espacios Comerciales Disponibles mes/afio”
publicado en la Web
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DESCRIPCION DE ACTUACIONES
Actuacion N° 2 Informacién y recepcion de solicitudes

Descripcion El Jefe de Clientes y Proveedores se reune con las personas interesadas en el espacio comercial de que se trate y les
informa segun las caracteristicas de éste, sobre:

- Forma de adjudicacion, traspaso y/o intercambio y documentacién contractual aplicable

- Derechos de entrada/traspaso y/o intercambio: se negocia en cada caso segun el tipo de médulo y perfil de la
empresa que se pretende asentar

- Fianza a abonar y mensualidad corriente. El importe de la mensualidad corriente la aprueba anualmente el
Consejo de Administracion de MERCAMALAGA, S.M.E.S.A., basandose en un Informe Econdmico que elabora el
equipo directivo. La aprobacién de la mensualidad corriente se traslada para su aprobacién en el Pleno Municipal
del Ayuntamiento de Malaga y su publicacién en el B.O.P.

- Suministros: seran contratados por cuenta del mayorista; luz, teléfono, agua, basura...

Se indicara la documentacién que debe aportar (en su caso):

- Escritura de constitucién de la sociedad.

- Copia del C.I.F.

- D.N.Il. de los apoderados.

- Caddigo de cuenta bancaria cliente, para la domiciliacién de los cobros.

- Informe Registro Mercantil de la Sociedad

- Evaluacién de los Riesgos Laborales.

- Contrato de servicio de Prevencion Ajeno y Vigilancia de Salud de los trabajadores.

- Identificacion de la persona responsable de la organizacién en materia de Seguridad y Salud de los trabajadores.
- Autorizacion para la divulgacion datos de contacto a través de pagina web (L.O.P.D.)

- Declaracion apropiada de entidad financiera, que acredite la atencion normalizada de pagos como justificacién de
- solvencia econémica-financiera.
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DESCRIPCION DE ACTUACIONES
Actuacion N° 2 Informacién y recepcion de solicitudes

Descripcion Recepcion de solicitudes de mayoristas:

Cada mayorista interesado/a, realiza una solicitud por escrito a MERCAMALAGA, S.M.E.S.A. en la que debe recoger las
pretensiones que tiene en cuanto a la adjudicacion, traspaso o intercambio del espacio de que se trate.

En caso de que la persona que realiza la solicitud, lo requiera, el Jefe de Clientes y Proveedores podra orientar acerca de los
contenidos que debe tener dicha solicitud (Solicitud de Adjudicacién/Traspaso/Intercambio: F51, F52, F53, F54,
F61, F62, F143, F144, F158, F159, F160, F161, F162),

- Presentacion

- Modulo en el que esta interesado

- Manifestacién de la solicitud de adjudicacion firmada por administrador, apoderado o persona fisica (segun

proceda)
Documentacion Documentacion de Entrada Documentacion de Salida
asociada a la .. e . . -
actuacion - Solicitudes de Adjudicacion/Traspaso/Intercambio - Carta de aprobacion/denegacion, en su caso
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DESCRIPCION DE ACTUACIONES
Actuacion N° 3 Publicidad en la Web

Descripcion Cuando se reciban varias solicitudes de adjudicacion, el Jefe de Clientes y Proveedores publica en el apartado
“publicaciones y boletines” de la Web www.mercamalaga.es un documento informativo que recoja que se valorara la mejor
oferta en cuanto a propuesta del negocio que se pretende asentar.

La apertura de plicas se realiza en la fecha indicada en la publicaciéon en la Web.

Se constituye la mesa de adjudicacion, formada por la Direccién, Subdirecciéon de Mercados, Subdireccion Econémico-
Financiero y Jefe de Clientes y Proveedores, analizando las propuestas y realizando la adjudicacién, que queda recogida a
través del formulario F-12 Acta Mesa de Adjudicacion espacios MERCAMALAGA, S.M.E.S.A.

Documentacion Documentacion de Entrada Documentacion de Salida

asociada a la . L o .

actuacion - Solicitudes de Adjudicacion - Acta Mesa de Adjudicacion espacios MERCAMALAGA,
S.M.E.S.A. (cuando proceda)

Actuacion N° 4 Adjudicacion
Descripcion Una vez realizada la Adjudicacion, se hara publica la misma de forma directa mediante carta a los interesados.

Posteriormente, el adjudicatario debera regularizar las condiciones econémicas y documentales requeridas.
Las nuevas adjudicaciones pueden estar motivadas por:

- Fusiones de empresas

- Ocupacion de modulos disponibles con aportacion de médulos de inferior valor

- Traspaso de negocios
- Cambios de titularidad (a excepcion de los casos contemplados como exentos en el Reglamento de Prestacion de

Servicios)
Documentacién Documentacién de Entrada Documentacion de Salida
asociada a la
actuacion - Solicitudes de Adjudicacion. - Publicacion en la Web

-Acta Mesa de Adjudicacion espacios MERCAMALAGA, | - Adjudicacion

S.M.E.S.A. (cuando proceda) - Carta cliente cambio de sociedad
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DESCRIPCION DE ACTUACIONES
GBI N MG Tramite de Licencia o Contrato

Descripcion Segun el pabellén en que se encuentre el médulo adjudicado, el Jefe de Clientes y Proveedores, elabora una Licencia para:

- Licencia de mayorista de frutas

- Licencia de mayorista de verduras

- Licencia de mayorista de hortalizas

- Licencia de mayorista de pescados

Emite tres copias (originales) que pasa a firma por parte del mayorista y se traslada por escrito al/a la Delegado/a Municipal
competente. Esta Licencia podra ser “PROVISIONAL” con duracion entre 6 meses a un ano. O “DEFINITIVA”, con duracién hasta
que esta sociedad revierta sus activos al Excmo. Ayuntamiento de Malaga.

Una vez autorizada la licencia, una de las copias se entrega al/a la mayorista, la otra, la conserva el Jefe de Clientes y Proveedores
en el expediente de la adjudicacién y la tercera sera custodiada por la Delegacién municipal competente.

Los expedientes se codifican segun la sistematica:

- Médulos de los pabellones 100 y 200: cédigo cliente 430-xxx, donde “xxx” es un numero de orden de llegada

- Médulos del pabellén 300: codigos cliente 430-4xx y 430-5xx y continuacion, donde “xx” es un numero de orden de llegada

- Médulos del pabellon de pescados: cédigos 430-6xx, donde “xx” es un nimero de orden de llegada

Arrendamientos de la ZAC:

En los casos de arrendamiento, la persona/entidad interesada realiza la solicitud en funcion del tipo de actividad que pretende
desarrollar y las parcelas/naves disponibles, de forma que tiene que darse la posibilidad de que la actividad pueda asentarse en la
parcela/nave requerida.

Se pueden producir dos tipos de contrato:

- Contratos de arrendamiento

- Contratos de derecho sobre la superficie

En cada caso, se elabora un contrato que recoge las condiciones particulares que acuerdan ambas partes.

Los expedientes de arrendamientos en la Zona de Actividades Complementaria se codifican segun la sistematica: 430-4xxx, donde
“xxx” es un numero de orden de llegada.

La licencia/autorizacion de actividad para el uso de este tipo de espacios tramitada por la Administracion competente, estara en
cualquier caso sometida a los requisitos definidos por la Ley 7/2007 de Gestion Integrada de la Calidad Ambiental.

, Documentacion de Entrada Documentacion de Salida
- Adjudicacion - Escrito alla la Delegado/a competente remitiendo
Licencia

- Expediente de adjudicacién

Para Arrendamientos de la ZAC:

- Copia contrato de arrendamiento o

- Copia contrato cesién de superficie (en su caso)
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DESCRIPCION DE ACTUACIONES
Actuacion N° 6 Entrega de Médulos

Descripcion El Jefe de Clientes y Proveedores entrega al mayorista una subcarpeta en la que incluye la siguiente documentacion:

- Licencia

- Factura correspondiente a los derechos de entrada, traspaso,...

- Nota de cargo por fianza depositada.

- Copia del Reglamento del Mercado

- Modelo de Autorizacién para el uso de los datos y los ficheros para su publicaciéon en la Web (para que lo cumplimente el
mayorista)

- Documento informativo para el uso de correo corporativo “@mercamalaga.es”, asi como comunicacion de las claves de acceso a
su “Zona de Cliente”, donde podra acceder a sus facturas, saldos de cuenta, acuerdos, circulares y descargas de documentaciones
varias.

El mayorista, hace entrega de la siguiente documentacion: relacién nominal de usuarios mayoristas y empleados (acompafado de
los TC2), con DNI y marca, modelo y matricula de los vehiculos particulares (mayoristas y sus empleados), al objeto de
incorporarlos a la BB.DD. de apertura automatica de barrera de acceso.

Documentacion Documentacion de Entrada Documentacion de Salida
asociada a la
actuacion

- Expediente de adjudicacion - Subcarpeta con documentacion indicada
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DESCRIPCION DE ACTUACIONES
Actuacion N° 7 Facturaciéon y cobro

Descripcion Cada mayorista tiene una ficha de cliente en la base de datos de clientes, que recoge la siguiente informacion:
- Datos generales

- Apartado de moédulos/comentarios

- Consulta de impagados/acuerdos

- Facturas emitidas

- Apartado de documentos

- Apartado de mandatos. Recoge las ordenes de cargo en cuenta segun legislacion SEPA-CORE.

Mensualmente el Jefe de Clientes y Proveedores emite las facturas correspondientes con fecha de emisién dia 1 de cada mes. El
Jefe de Clientes y Proveedores envia las facturas por e-mail o las imprime para su entrega en el buzén de cada mayorista.

En funcion de los acuerdos adoptados con cada mayorista, los pagos se podran realizar a través de los siguientes canales:

- Orden de pago: pagos domiciliados (los cobros se realizan los dias 15 de cada mes)

- Ventanilla: Ingreso directo en las oficinas de las entidades bancarias con las que la sociedad mantiene cuenta abierta,

- Cheque/pagaré o transferencia a las cuentas de la sociedad

El Jefe de Clientes y Proveedores realiza el seguimiento de los pagos, realizando los avisos pertinentes de manera presencial,
telefénica o por carta. En caso de impago, el Jefe de Clientes y Proveedores agota todas las fases previstas (pre-aviso, aviso,
informacion...) y solo en caso de no solucionarlo, solicitara al Excmo. Ayuntamiento de Malaga la incoacion del expediente.

Documentacion Documentacion de Entrada Documentacion de Salida
asociadaala
actuacion

- Informacion de la BB.DD. de Clientes - Facturas emitidas
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DESCRIPCION DE ACTUACIONES
Actuacion N° 8 Sistemas de Control de BB.DD. de Accesos y Gestion de Cobros.

Descripcion En el Control de Accesos a la U.A. de MERCAMALAGA, S.M.E.S.A., confluyen tres apartados, segun otras tantas vertientes:
1. Control de BB.DD. de Accesos y Gestion de Cobros.

2. Seguridad, Emergencias y Plan de Autoproteccion.

3. Procesos Estadisticos.

En este caso, desarrollaremos exclusivamente la parte correspondiente a las altas, bajas y modificaciones de las BB.DD. Y
a la gestion de cobro, de todos aquellos vehiculos tanto industriales como particulares de los usuarios de la U.A.
quedando debidamente reflejado en la IT16, incluyendo los formularios F85 y F86, donde recogemos las incidencias
acaecidas, y damos informacion oficial de las tarifas vigentes de cada ejercicio, respectivamente.

Documentacion Documentacion de Entrada Documentacion de Salida
asociada ala
actuacion

- Liquidaciones de Ingresos y Cobros de Bonos. - Facturas emitidas e informes de cuadres.
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Actuacion N° 9 Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protecciéon de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

Descripcion La Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales y el
REGLAMENTO (UE) 2016/679, tienen por objeto garantizar y proteger en lo referente al tratamiento de datos personales, las
libertades publicas y los derechos fundamentales de las personas fisicas, y especialmente su honor e intimidad personal y familiar.
Por eso desde esta sociedad se han registrados los ficheros afectos en la Agencia de Proteccidon, y se ha desarrollado el
Documento de Seguridad que sera de aplicacion en las relaciones de MERCAMALAGA, S.M.E.S.A. con todos sus clientes. Dicho
documento esta recogido en carpeta independiente dentro del apartado de “PROCEDIMIENTOS”, asi como los diferentes
formularios que le afectan en la propia carpeta de "FORMULARIOS” entre los numeros F90 a F114, ambos inclusive.

Documentaciéon | Documentacién de Entrada Documentacion de Salida

asociada a la - Formulario al efecto F lario al efect

actuacion - Formulario al efecto.
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DOCUMENTACION COMPLEMENTARIA

NORMATIVA: MODELOS: OTROS:

* UNE-EN ISO 9001:2015

F-12 Acta Mesa de Adjudicacion espacios
MERCAMALAGA, S.M.E.S.A.

F-51 Adjudicacion Personal

F-52 Adjudicacion Sociedad

F-53 Traspaso Personal

F-54 Traspaso Sociedad

F-61 Adjudicacion Provisional Personal

F-62 Adjudicacion Provisional Sociedad

F-64 Autorizacion LOPD Mayoristas

F-67 Relacion Veh. BBDD

F-74 Autorizacion LOPD Otros Grupos Interés
F85 Incidencias Control BB.DD. Accesos-Gestion Cobros
F86 Tarifas de Tiques y Bonos Accesos.

F88 Orden Domiciliacion SEPA-CORE

F90 a F114 L.O.P.D.

F136 Serv. Clientes Cta. Correos y Zona Clientes
F143 Cesion Provisional Empresas

F144 Cesion Provisional Personal

F158 Cambio titularidad Sociedades afines
F159 Cambio titularidad Personal a Sociedad
F160 Traslado ubicacion

F161 Renuncia titularidad Modulos

F162 Cambio titularidad Sociedad a Personal

Ley de Bases de Régimen Local
Reglamento de Servicio de las Corporaciones Locales

Reglamento de Prestacion del Servicio de la Unidad
Alimentaria de MERCAMALAGA, S.M.E.S.A.

Reglamento del Mercado

Memoria financiera del expediente de municipalizacion.
LOPD

Cédigo de Comercio

Estatutos de la Sociedad

Perfil del Contratante. Instrucciones de contratacién

Real Decreto 200/2010. Canales de comercializacion
Edicto 2928/2011. Ayto. de Malaga

Plan General de Contabilidad. RD 1514/2007

IT 16 Sistemas de Control de BB.DD. Y Gestién de
Cobros.

Ley 19/2013, de Transparencia, Acceso a la Informacion
Publica y Bueno Gobierno

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.




