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121/000131 Proyecto de Ley por la que se regulan los servicios de atencion al cliente desti-
nados a los consumidores y usuarios.

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 97 del
Reglamento de la Cdmara, se ordena la publicacion en el
Boletin Oficial de las Cortes Generales de las enmiendas
presentadas en relacion con el Proyecto de Ley por la
que se regulan los servicios de atencidn al cliente desti-
nados a los consumidores y usuarios.

Palacio del Congreso de los Diputados, 29 de julio
de 2011.—P. D. El Secretario General del Congreso de
los Diputados, Manuel Alba Navarro.

A la Mesa de la Comisién de Sanidad, Politica Social y
Consumo

Al amparo de lo establecido en el Reglamento de la
Céamara, el Grupo Parlamentario de Esquerra Republi-
cana-Izquierda Unida-Iniciativa per Catalunya Verds,
presenta las siguientes enmiendas parciales al Proyecto
de Ley por la que se regulan los servicios de atencion al
cliente destinados a los consumidores y usuarios.

Palacio del Congreso de los Diputados, 30 de junio
de 2011.—Gaspar Llamazares Trigo, Diputado.—
Maria Nuria Buenaventura Puig, Portavoz del Grupo
Parlamentario de Esquerra Republicana-Izquierda Uni-
da-Iniciativa per Catalunya Verds.

ENMIENDA NUM. 1

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 2, apartado 1
De modificacion.

El primer parrafo del apartado 1 del articulo 2 queda
redactado en los siguientes términos:

«1. Esta ley sera de aplicacion a los servicios de
atencion al cliente pertenecientes a los sectores de ser-
vicios de suministros de agua, gas y electricidad, servi-
cios de transporte de viajeros, servicios postales,
medios audiovisuales de acceso condicional, servicios
de comunicaciones electrénicas, servicios sanitarios y
asistenciales y servicios financieros, incluyendo los
que realicen entidades de crédito, compafiias asegura-
doras, empresas de servicios de inversion o empresas
mediadoras en la concesién de crédito o préstamos a
que se refiere la Ley 2/2009, de 31 de marzo, por la que
se regula la contratacién con los consumidores de prés-
tamos o créditos hipotecarios y de servicios de interme-
diacién para la celebracién de contratos de préstamo o
crédito.»
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MOTIVACION

En primer lugar, se propone una redaccidén al
comienzo del apartado que evite la mencién a los
«servicios de atencién al cliente ofrecidos o prestados
en territorio espafiol», porque podria interpretarse que
se limita la aplicacion de la Ley al territorio espafiol,
cuando una gran cantidad de empresas tiene parte de
su atencion telefonica externalizada fuera de nuestras
fronteras (Endesa, Orange o Telef6nica, por ejemplo,
en Latinoamérica). La redaccién que se propone evita
esta confusién y es coherente con la redaccién del
segundo pdrrafo del apartado.

En segundo lugar, se propone incluir en el &mbito de
aplicacion de la norma a los servicios sanitarios y asis-
tenciales, financieros y de seguros. La regulacion sec-
torial, en su caso, no es suficiente para garantizar los
derechos de los consumidores porque el grado de insa-
tisfaccion de la atencién al cliente es estos sectores es
notable.

ENMIENDA NUM. 2

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 2, apartado 1
De modificacion.

El dltimo pérrafo del apartado 1 del articulo 2 queda
redactado como sigue:

«Esta Ley no serd de aplicacion a las empresas que
ocupen a menos de 50 trabajadores y cuyo volumen de
negocios anual o cuyo balance general anual no exceda
de 10 millones de euros.»

MOTIVACION

El Proyecto de Ley establece los umbrales en 250
trabajadores, volumen de negocio de 50 millones de
euros o balance general de 43 millones de euros. Esta
es la definiciéon de mediana empresa contenida en la
Recomendacién de la Comisién 2003/361/CE. Se pro-
pone reducir esos pardmetros a la definicién de peque-
fla empresa, para evitar que las empresas dividan su
actividad ajustdndola a pardmetros que eviten cumplir
con esta Ley.

ENMIENDA NUM. 3

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 2, apartado 2
De modificacion.

El apartado 2 del articulo 2 queda redactado en los
siguientes términos:

«2.  Se incluyen en el &mbito de aplicacion de esta
ley los servicios publicos prestados por las administra-
ciones publicas en régimen de gestion directa o indirec-
ta en los sectores citados en el apartado anterior. A
estos efectos, las bases, pliegos o condiciones de pres-
tacion de tales servicios, aprobados por la Administra-
cién competente contendrdn una mencién expresa a la
aplicacion de esta ley.»

MOTIVACION

No debe excluirse a los servicios prestados por las
Administraciones Publicas, ya que este tipo de servi-
cios de atencion al cliente, comunmente denominados
de «emergencias» o de «atencion ciudadana», igual-
mente se prestan en nuestro pais en modalidad de exter-
nalizacién a empresas de Contact Center.

Se propone por tanto suprimir el primer parrafo del
apartado e incluir en el &mbito de aplicacion de esta ley
los servicios publicos prestados por las administracio-
nes publicas independientemente de que exista contra-
prestacion econdmica o no, o que la gestion sea directa
o indirecta.

ENMIENDA NUM. 4

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 5, apartado 1
De modificacion.

El apartado 1 del articulo 5 queda redactado en los
siguientes términos:

«1. Las empresas estardn obligadas a disponer de
un departamento especifico para la atencion, tramita-
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cién y seguimiento de reclamaciones de los clientes,
garantizando que el personal destinado al mismo dis-
pondra de la formacién y cualificacion necesarias, esta-
bleciendo a estos efectos un sistema de clasificacion
profesional.»

MOTIVACION

Es esencial para los usuarios que existan departa-
mentos especificos para el tratamiento de las quejas, ya
que la mayoria de servicios de atencion al cliente no
tiene personal especifico cualificado para el tratamien-
to de las mismas.

ENMIENDA NUM. 5

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 5, apartado 2
De modificacion.

El apartado 2 del articulo 5 queda redactado en los
siguientes términos:

«2. Las quejas, reclamaciones o incidencias se
resolverdn en el plazo mds breve posible en funcién de
la naturaleza del problema y de lo contemplado en la
normativa sectorial sobre atencion al cliente, y, en todo
caso, en el plazo maximo de quince dias naturales
desde su presentaciéon. En caso de que en el plazo de
quince dias naturales la queja o reclamacién no hubiera
sido resuelta satisfactoriamente, (...).»

MOTIVACION

Se establece en el Proyecto de Ley que las reclamacio-
nes tendrdn que resolverse en el plazo mds breve posi-
ble y, en todo caso, en el plazo maximo de un mes
desde la presentacién de la reclamacién. Este plazo
maximo entendemos que es excesivo y se propone su
reduccion.

ENMIENDA NUM. 6

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 5
De adicién.

Se afiade un nuevo apartado en el articulo 5 con la
siguiente redaccion:

«2 bis (nuevo). En caso de que en el plazo de
quince dias naturales la queja o reclamacién no hubiera
sido resuelta satisfactoriamente y los prestadores de
servicios no estuviesen adheridos a un sistema extraju-
dicial de resolucién de conflictos, estas empresas debe-
ran informar al cliente de las administraciones compe-
tentes y asociaciones de consumidores a las que pueden
acudir para defender sus derechos.»

MOTIVACION

El Proyecto de Ley establece que si las reclamacio-
nes no se solucionan en el plazo establecido satisfacto-
riamente, las empresas sometidas a un sistema extraju-
dicial de resolucién de conflictos tendrdn que facilitar
al cliente el acceso al mismo. El problema es que la
gran mayoria de empresas no se encuentran sometidas
a estos sistemas. Se propone por ello que, al menos, las
empresas no sometidas a esos sistemas informen al
cliente de los organismos a los que pueden acudir.

ENMIENDA NUM. 7

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 5, apartado 3
De modificacion.

El apartado 3 del articulo 5 queda redactado en los
siguientes términos:

«3. Larespuesta a la queja o reclamacion se reali-
zard por escrito en la misma lengua en la que se ha rea-
lizado el contrato o la reclamacién.»
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MOTIVACION

Es necesario que la respuesta sea por escrito ya que
sino es asi, el cliente no tendrd la posibilidad de recla-
mar si la resolucién a la queja no le es satisfactoria.
Ademids, entendemos que la contestacién a cualquier
reclamacién debe ser respondida a peticion del cliente
en la lengua en la que aquella se realizé.

ENMIENDA NUM. 8

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 6
De modificacion.

El articulo 6 queda redactado en los siguientes tér-
minos:

«Articulo 6. Parametros minimos de calidad.

Las empresas incluidas en el ambito de aplicacién
de esta ley deberdn garantizar el nivel minimo de cali-
dad de sus servicios de atencidn al cliente que se corres-
ponde con el cumplimiento de los pardmetros que se
relacionan en este capitulo, debiendo recoger los para-
metros de calidad exigidos en contrato privado o mer-
cantil cuando el servicio lo preste un tercero.»

MOTIVACION

Para que se cumplan estos minimos de calidad las
partes implicadas, empresa de servicios y empresa
prestadora del servicio de atencidon al cliente, deben
fijar el minimo de calidad en sus contratos para que no
existan discrepancias a la hora de interpretar la calidad,
ya que las empresas prestadoras de este tipo de servi-
cios tienen sus propias politicas de calidad.

ENMIENDA NUM. 9

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 8, apartado 3
De modificacion.

El dltimo inciso del apartado 3 del articulo 8 queda
redactado en los siguientes términos:

«A tal efecto, la empresa prestadora del servicio
serd responsable de proporcionar a su personal la for-
macidén y capacitacion continuada que sea necesaria
para adaptar sus conocimientos sobre la actividad a las
variaciones tecnoldgicas y necesidades del mercado.
Cuando el servicio lo preste un tercero, se establecera
en el contrato privado o mercantil la formacién y capa-
citacion requeridas y el tiempo minimo de su imparti-
cién.»

MOTIVACION

La formacién y capacitacién deben ser incluidas
puesto que los servicios a los que se refiere esta ley son
complejos y especificos y requieren de una capacita-
cién alta por parte de los operadores encargados de
prestar el servicio. Si se omite esta cuestion cuando los
servicios de atencién al cliente son prestados por un
tercero, las empresas encargadas de prestar los servi-
cios podrian reducir cada vez mds su formacién ocasio-
nando un deterioro del servicio y un perjuicio a los
usuarios.

ENMIENDA NUM. 10

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 9
De modificacion.

El segundo inciso del apartado 2 del articulo 9 queda
redactado en los siguientes términos:

«En ningtn caso el servicio de atencién al cliente
proporcionard ingresos adicionales a la empresa presta-
dora del servicio o a sus proveedores en este servicio a
costa del cliente.»

MOTIVACION

Se propone extender la prohibicién de obtener
ingresos a costa del cliente a los proveedores de este
servicio, para impedir que sean éstos lo que puedan
repercutir el coste el servicio.
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ENMIENDA NUM. 11

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 13
De modificacion.

El articulo 13 queda redactado en los siguientes tér-
minos:

«Articulo 13.
al cliente.

Disponibilidad del servicio de atencién

El horario de atencién al cliente se ajustard a las
caracteristicas del servicio prestado. En todo caso, para
los servicios de tracto sucesivo que, por su especial
transcendencia en la vida diaria de los consumidores y
usuarios se incluyen en el dmbito de aplicacién de esta
ley, como son los servicios de comunicaciones electro-
nicas y el suministro eléctrico, de gas y de agua, asi
como para los servicios sanitarios y asistenciales y los
servicios financieros, el servicio de atencidn al cliente
estard disponible 24 horas, 365 dias al afo, para la
comunicacién de incidencias relativas a la continuidad
del servicio.»

MOTIVACION

Tiene bastante sentido un servicio 24 horas y 365
dias en el sector bancario, asegurador y sanitario, que
en otra enmienda se incluyen en el dmbito de aplica-
cion de esta ley en beneficio del consumidor.

ENMIENDA NUM. 12

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 17
De modificacion.

El articulo 17 queda redactado en los siguientes tér-
minos:

«Articulo 17. Implantacién de un sistema de valora-
cién de la satisfaccion del cliente.

Las empresas deberdn implantar un sistema que per-
mita definir el grado de satisfaccion de sus clientes res-
pecto al trato recibido y la profesionalidad del personal
que presta el servicio y de los responsables del mismo,
expresada con una puntuacién entre 1 y 5.»

MOTIVACION

Se ha de analizar no sélo el grado de satisfaccion
respecto del trato recibido y la profesionalidad de los
responsables del servicio, sino también de todo el per-
sonal que presta dicho servicio, ya que el cliente tratard
en primer lugar con el personal que lo presta y, en ulti-
mo lugar, con los responsables.

ENMIENDA NUM. 13

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 18, apartado 1
De modificacién.

El primer parrafo del apartado 1 del articulo 18
queda redactado como sigue:

«1. Las empresas deberdn implantar y documentar
un sistema de medida del nivel de calidad de servicio
conseguido que incluird, en todo caso, los pardmetros a
los que se refiere el capitulo II de esta ley. El &mbito
geografico de medicién de los parametros serd el de las
empresas que ofrezcan o presten servicios a consumi-
dores y usuarios en territorio del Estado espafiol, inde-
pendientemente del 4mbito geografico de la empresa
prestadora del servicio de atencion al cliente.»

MOTIVACION

Se propone aclarar que no deben existir diferencias
de medicion entre Espafia y otros paises que eviten
garantizar el cumplimiento de lo establecido en esta ley
respecto a la prestacion del servicio de atencion al
cliente.
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ENMIENDA NUM. 14

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 18, apartado 1
De supresion.

Se suprime el segundo parrafo del apartado 1 del ar-
ticulo 18.

MOTIVACION

Este parrafo establece que reglamentariamente se
podrdn determinar umbrales de cifra de negocio o
nimero de trabajadores a partir de los cuales se eximi-
ria a las empresas de cumplir con los pardmetros mini-
mos de calidad. Se propone su supresion para preservar
la proteccién de clientes y usuarios.

ENMIENDA NUM. 15

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 18
De adicién.

Se anade un nuevo apartado en el articulo 18 con la
siguiente redaccion:

«5 bis (nuevo). Los servicios de atencion al cliente
deberan determinar el niimero minimo de trabajadores
necesarios para garantizar lo dispuesto en el ar-
ticulo 16.2 de esta ley.»

MOTIVACION

Para garantizar lo establecido en el articulo 16.2
(tiempo para la atencion telefénica) es necesario que
las plantillas se ajusten a las necesidades de los distin-
tos servicios.

ENMIENDA NUM. 16

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 20
De adicién.

Se aflade un nuevo pdarrafo al final del articulo 20
con la siguiente redaccioén:

«Asimismo, las infracciones en materia de discrimi-
nacién e incumplimiento de las exigencias de accesibi-
lidad de las personas con discapacidad se sancionardn
conforme a lo dispuesto en la Ley 49/2007, de 26 de
diciembre, por la que se establece el régimen de infrac-
ciones y sanciones en materia de igualdad de oportuni-
dades, no discriminacién y accesibilidad universal de
las personas con discapacidad.»

MOTIVACION

Las infracciones en esta materia no tienen acogida
en la Ley General para la Defensa de los Consumidores
y Usuarios.

ENMIENDA NUM. 17

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

A la disposicién adicional primera
De supresion.
Se suprime la disposicion adicional primera.

En otra enmienda se propone integrar los servicios
de atencion al cliente de las entidades financieras y de
seguros en el &mbito de aplicacion de esta ley, pues son
una fuente muy importante de reclamaciones por parte
de sus usuarios.
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ENMIENDA NUM. 18

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

A la disposicién adicional segunda
De supresion.

Se suprime la disposicién adicional segunda.

MOTIVACION

En esta disposicién se limita la aplicacion de la ley a
unos determinados servicios de transporte (servicios de
transporte ferroviario de viajeros y los prestados por
empresas de transporte publico urbano y metropolita-
no) en las condiciones que determine el Ministerio de
Fomento. Se propone su supresion por entender que a
este tipo de servicios hay que aplicarles de igual forma
esta ley.

ENMIENDA NUM. 19

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

A la disposicion transitoria Unica
De supresion.

Se suprime el segundo pérrafo de la disposicion
transitoria tnica.

MOTIVACION

La inclusién del periodo transitorio de un afio desde
la entrada en vigor de esta ley para los servicios de
transporte de viajeros con objeto de adaptar sus servi-
cios de atencion al cliente no estd justificado, ya que
estariamos limitando la proteccién de los consumidores
por lo que el plazo de 6 meses es suficiente para garan-
tizar unos servicios de atencién de calidad de conformi-
dad con la ley.

A la Mesa del Congreso de los Diputados

El Grupo Parlamentario de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa per Catalunya Verds al
amparo de lo establecido en el articulo 110 del vigente
Reglamento de la Cdmara, presenta las siguientes
enmiendas al Proyecto de Ley por la que se regulan los
servicios de atencién al cliente destinados a consumi-
dores y usuarios.

Palacio del Congreso de los Diputados, junio
de 2011.—Joan Ridao i Martin, Portavoz del Grupo
Parlamentario de Esquerra Republicana-Izquierda Uni-
da-Iniciativa per Catalunya Verds.

ENMIENDA NUM. 20

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 2, apartado 1.
De modificacion.

Se modifica el primer parrafo del apartado 1 del ar-
ticulo 2, con la siguiente redaccién:

«1. Esta ley sera de aplicacion a los servicios de
atencion al cliente ofrecidos por las empresas pertene-
cientes a los sectores de servicios de suministros de
agua, gas y electricidad, servicios de transporte de via-
jeros, servicios postales, medios audiovisuales de acce-
so condicional y servicios de comunicaciones electré-
nicas, con independencia del lugar desde donde se
preste.»

JUSTIFICACION

Entendemos que no puede limitarse la aplicacion de
esta Ley al territorio espafiol, ya que la gran mayoria de
empresa tiene parte de su atencidn telefonica en Latino-
américa como son Endesa, Orange, Telefénica, etc. Si
lo que pretende esta Ley es proteger a los usuarios y
excluimos los dejamos igual de indefensos.
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ENMIENDA NUM. 21

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 2, apartado 1, dltimo parrafo
De supresion.

Se suprime el dltimo parrafo del apartado 1 del ar-
ticulo 2.

Esta Ley no serd de aplicacién a las empresas que
ocupen a menos de 250 trabajadores y cuyo volumen
de negocios anual no exceda de 50 millones de euros o
cuyo balance general anual no exceda de 43 millones
de euros.

JUSTIFICACION

Este punto debe ser eliminado del redactado ya que
fomenta que las empresas dividan su actividad ajustan-
dola a estos pardmetros para no cumplir con esta Ley.

ENMIENDA NUM. 22

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 2, apartado 2.
De modificacion.

Se modifica el redactado del apartado 2 del ar-
ticulo 2, que queda redactado como sigue:

«2.  Se incluyen en el &mbito de aplicacion de esta
ley los servicios publicos prestados por las administra-
ciones publicas en régimen de gestion directa o indirec-
ta en los sectores citados en el apartado anterior. A
estos efectos, las bases, pliegos o condiciones de pres-
tacion de tales servicios, aprobadas por la Administra-
ciéon competente contendran una mencidn expresa a la
aplicacion de esta ley.»

JUSTIFICACION

A nuestro modo de ver siguen siendo usuarios inde-
pendientemente de que exista contraprestacién econd-
mica o no y la relacién de los servicios publicos sea
directa o indirecta.

ENMIENDA NUM. 23

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 5, apartado 1
De modificacion.

Se modifica el redactado del apartado 1 del ar-
ticulo 5, que queda redactado como sigue:

«Las empresas estardn obligadas a disponer de un
departamento especifico para la atencidn, tramitacion y
seguimiento de reclamaciones de los clientes, garanti-
zando que el personal destinado al mismo, disponga de
la formacidn y cualificacién necesaria, estableciendo a
los efectos un sistema de clasificacién profesional.»

JUSTIFICACION

Es esencial para los usuarios que existan departa-
mentos especificos para el tratamiento de las quejas,
debido a que la mayoria de servicios de atencion al
cliente no tiene personal especifico cualificado para el
tratamiento de las mismas.

ENMIENDA NUM. 24

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 5, apartado 3.
De modificacion.

Se modifica el redactado del apartado 3 del ar-
ticulo 5, que queda redactado como sigue:
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«3. Larespuesta a la queja o reclamacién se reali-
zard por escrito en la misma lengua en la que se ha rea-
lizado el contrato o la reclamacién.»

JUSTIFICACION

Es imprescindible que la respuesta sea por escrito
ya que sino el cliente no tendria la posibilidad de recla-
mar si la resolucién a la queja no le es satisfactoria.
También entendemos que la contestacion a cualquier
reclamacion debe ser respondida a peticion del cliente
en cualquiera de las lenguas oficiales del pais.

ENMIENDA NUM. 25

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 6
De modificacion.

Se modifica el redactado del articulo 6, que queda
redactado como sigue:

«Las empresas incluidas en el ambito de aplicacién
de esta ley deberdn garantizar el nivel minimo de cali-
dad de sus servicios de atencion al cliente que se corres-
ponde con el cumplimiento de los pardmetros que se
relacionan en este capitulo, debiendo recoger los para-
metros exigidos de calidad en contrato privado o mer-
cantil cuando el servicio lo preste un tercero.»

JUSTIFICACION

Para que se de cumplimiento a estos minimos de
calidad las partes implicadas (Empresa de servicios y
empresa prestadora del servicio) deben dejar fijado el
minimo de calidad en sus contratos para que no haya
discrepancias a la hora de interpretar la calidad, ya que
las empresas prestadoras de este tipo de servicios tie-
nen sus propias politicas de calidad.

ENMIENDA NUM. 26

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 8, apartado 3.
De modificacion.

Se modifica el redactado del apartado 3 del ar-
ticulo 8, que queda redactado como sigue:

«3. El personal que preste la atencién personaliza-
da a los usuarios deberd contar con una formacién y
capacitacion especializada en funcién del sector o de la
actividad, que garantice la eficiencia en la gestion que
realice. A tal efecto, la empresa prestadora del servicio
seréd responsable de proporcionar a su personal la for-
macién y capacitacién continuada que sea necesaria
para adaptar sus conocimientos sobre la actividad a las
variaciones tecnoldgicas y necesidades del mercado
dicha formacién se establecera en el contrato privado o
mercantil reflejandose la formacién requerida y el
tiempo minimo de imparticidn, cuando el servicio lo
presta un tercero .»

JUSTIFICACION

Esta formacién deber ser incluida puesto que los
servicios a los que se refiere esta ley, son complejos y
especificos que requieren de una capacitacion alta por
parte de los operadores encargados de prestar el servi-
cio. En caso de omitir este dato cuando los servicios de
atencidn al cliente son prestados por un tercero, las
empresas encargadas de prestar los servicios cada vez
reducen més su formacién llegando en la mayor parte
de las ocasiones a ser insuficiente, ocasionando un
deterioro del servicio sufriéndolo asf los usuarios

ENMIENDA NUM. 27

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Al articulo 18, apartado 1

De modificacion.
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Se modifica el redactado del apartado 1 del ar-
ticulo 18, que queda redactado como sigue:

«1. Las empresas deberan implantar y documentar
un sistema de medida del nivel de calidad de servicio
conseguido que incluird, en todo caso, los pardmetros a
los que se refiere el capitulo II de esta ley. El ambito
geografico de medicién de los pardmetros serd para
empresas que ofrezcan o presten servicios a consumi-
dores y usuarios en territorio espafol, independiente-
mente del dmbito geogréifico de la empresa prestadora
de servicios.»

JUSTIFICACION

Para que no existan diferencias de medicion entre
Espafia y paises miembros que eviten garantizar el
cumplimiento de lo establecido en esta Ley.

No importa el volumen de negocio o numero de
clientes ya que se trata de una ley cuyo objetivo es la
proteccién de clientes y usuarios ademas lo deberiamos
ligar a la explicacion dada en la solicitud de elimina-
cion del parrafo 4 articulo 2.

ENMIENDA NUM. 28

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Articulo 18, apartado nuevo
De adicién.

Se anade un nuevo apartado al articulo 18, con la
siguiente redaccion:

«6. Los servicios de atencion al cliente deberdn
determinar nimero de trabajadores minimos necesarios
para garantizar lo establecido en el articulo 16.2.»

JUSTIFICACION

Para garantizar lo establecido en el articulo 16.2, es
necesario que las plantillas se ajusten a las necesidades
de los distintos servicios.
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ENMIENDA NUM. 29

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
de Esquerra Republicana-
Izquierda Unida-Iniciativa
per Catalunya Verds

Disposicién adicional primera
De modificacion.

Se modifica el redactado de la disposicion adicional
primera que queda redactada como sigue:

«Esta Ley se dicta al amparo de lo establecido en el
articulo 149.1.13.* de la Constitucién Espaiola y respe-
tando en todo caso las competencias exclusivas atribui-
das a las Comunidades Auténomas en materia de con-
sumo.»

No obstante, se dictan al amparo del ar-
ticulo 149.1.6.% de la Constitucion, el articulo 5.2 que
tendrd la consideracion de legislacion procesal, sin per-
juicio de las necesarias especialidades que en este
orden se deriven de las particularidades del derecho
sustantivo de las comunidades auténomas.

JUSTIFICACION

Garantizar las competencias exclusivas que puedan
tener las Comunidades Auténomas, en materia de con-
sumo. En este sentido, el Estatut d’ Autonomia de Cata-
lunya, otorga a la Generalitat en su articulo 123 la com-
petencia exclusiva en materia de consumo, que incluye
en todo caso:

La defensa de los derechos de los consumidores y
los usuarios, proclamados por el articulo 28, y el esta-
blecimiento y la aplicacién de los procedimientos
administrativos de queja y reclamacion.

a) Laregulacion y el fomento de las asociaciones
de los consumidores y usuarios y su participacién en
los procedimientos y asuntos que les afecten.

b) La regulacién de los 6rganos y los procedi-
mientos de mediacién en materia de consumo.

c¢) Laformacién y la educacién en el consumo.

d) Laregulacion de la informacién en materia de
consumidores y usuarios.

A la Mesa del Congreso de los Diputados

El Grupo Parlamentario Vasco (EAJ-PNV), al
amparo de lo dispuesto en el articulo 109 y siguientes
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del reglamento del Congreso de los Diputados presenta
las siguientes enmiendas al articulado del Proyecto de
Ley por la que se regulan los servicios de atencion al
cliente destinados a los consumidores y usuarios.

Palacio del Congreso de los Diputados, 19 de julio
de 2011.—Josu Inaki Erkoreka Gervasio, Portavoz
del Grupo Parlamentario Vasco (EAJ-PNV) .

ENMIENDA NUM. 30

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Vasco
(EAJ-PNV)

Al articulo dos, parrafo cuarto
De modificacién.

Proponemos que el parrafo cuarto del apartado pri-
mero del articulo segundo quede redactado del siguien-
te tenor:

«Esta Ley no sera de aplicacion a las empresas que
ocupen menos de 250 trabajadores o cuyo volumen

()

JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta que en determinados sectores,
como las comunicaciones electrénicas u otros servicios
como el suministro de agua y electricidad, pueden con-
ciliarse un bajo nimero de trabajadores con un elevado
volumen de negocio, proponemos que se apliquen los
criterios de definicién de la mediana empresa recogidos
en la Recomendacion de la Comision 2003/361/CE, de
6 de mayo de 2003, si bien de forma alternativa y no
necesariamente complementaria.

ENMIENDA NUM. 31
FIRMANTE:

Grupo Parlamentario Vasco
(EAJ-PNYV)

A la letra c), del apartado segundo, del articulo cuatro

De modificacion.
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Proponemos la siguiente redaccion para la letra c)
del apartado dos, del articulo cuarto:

«c) reclamar con eficacia»

JUSTIFICACION

Con esta redaccién no quedan limitados los motivos
de reclamacién que puede tener un consumidor frente a
una empresa pues, en ocasiones, no proceden, tal y
como consta en la redaccion del anteproyecto de error,
defecto o deterioro del servicio contratado sino de otras
causas.

ENMIENDA NUM. 32

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Vasco
(EAJ-PNYV)

Nueva letra h) en el apartado segundo, del articulo
cuatro

De adicién.

Proponemos incluir en el apartado segundo del ar-
ticulo cuatro una nueva letra h) del siguiente tenor:

«h) Mediar con el consumidor, directamente o a
través de la asociacion de consumidores a la que éste
pertenezca, para lograr una reordenacion de las deudas
debidas, exigibles y no pagadas, en aquellos supuestos
en los que el consumidor no pueda hacer frente, por
motivos sobrevenidos, a los pagos.»

JUSTIFICACION

Dada la situacién econémica actual, uno de los pro-
blemas mds graves de los consumidores es el de riesgo
de caer en situaciones de sobreendeudamiento. Para
evitar esta situacién, o una vez caida en ella, se deberia
establecer la facultad de estos mecanismos para mediar
y establecer un abono escalonado de cuotas pendientes.
En el dmbito concreto de este anteproyecto de ley se
traduce en la imposibilidad de atender los abonos perid-
dicos de servicios imprescindibles como luz, agua etc.,
servicios de necesaria satisfaccion para evitar caer en
exclusion social.
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ENMIENDA NUM. 33

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Vasco
(EAJ-PNYV)

Nuevo pérrafo en el apartado sexto, del articulo cuatro
De adicidn.

Proponemos incluir un parrafo in fine en el apartado
sexto del articulo cuatro:

«(...) el usuario. Las empresas incluidas en el ambi-
to de aplicacion de esta Ley estardn obligadas a aprobar
un reglamento interno que regule la actividad del servi-
cio de atencién al cliente. Este Reglamento interno
debera reflejar los tramites internos para la atencion de
las reclamaciones en la empresa y los plazos a los que
estén sujetos estos tramites, publicandose en la pagina
web de la entidad y en todo aquel soporte que permita
su amplia difusion.»

JUSTIFICACION

Mayor informacion para los consumidores.

ENMIENDA NUM. 34

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Vasco
(EAJ-PNYV)

Al apartado primero, del articulo cinco
De modificacidn.

Proponemos una nueva redaccién para el apartado
primero del articulo cinco:

«1. Las empresas deberdn admitir la presentacién
de quejas, reclamaciones e incidencias de forma pre-
sencial, por correo, por via telefénica y por medios
electrénicos.»

JUSTIFICACION

Entendemos que las empresas han de aceptar la pre-
sentacion de las quejas, reclamaciones e incidencias
por todos lo medios posibles, esto es, de forma presen-
cial, por correo postal o cualquier otro medio adecuado.
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ENMIENDA NUM. 35

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Vasco
(EAJ-PNYV)

Nuevo apartado al articulo cinco
De adicion.
Se propone incluir un nuevo apartado al articulo cinco:

«4. La respuesta a las quejas, reclamaciones o
incidencias que sean presentadas se responderan, en
primer lugar, por el mismo medio que fue empleado
para su presentacion, y si €ste no fuera posible, por
cualquiera de los otros medios, esto es, la forma pre-
sencial, por el correo postal, por la via telefénica por
medios electrénicos o por el medio empleado por el
usuario, pero en todo caso deberd quedar constancia a
través de un soporte duradero. En todo caso, el servicio
de atencidn al cliente tiene la obligacién de dejar cons-
tancia de la presentacién de la correspondiente queja,
reclamacion o incidencia.»

JUSTIFICACION

Mayor proteccién para los consumidores.

ENMIENDA NUM. 36

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Vasco
(EAJ-PNV)

Nuevo pérrafo a la letra f), del apartado primero del ar-
ticulo siete

De adicién.

Se propone afiadir un parrafo in fine en la letra ) del
apartado primero del articulo siete:

«f) laentidad debera indicar tanto en el contrato si
la adhesion fuese previa, en las facturas, y en todo caso
en la respuesta ante una reclamacion, queja o inciden-
cia, si se encuentra adherida o no a algin sistema extra-
judicial de resolucién de conflictos y en caso afirmati-
vo, informard al consumidor sobre el procedimiento a
seguir para hacer valer alli sus derechos.»
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JUSTIFICACION

Mayor informacién y proteccién al consumidor

ENMIENDA NUM. 37

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Vasco
(EAJ-PNYV)

Al apartado segundo del articulo nueve
De modificacién.

Se modifica el parrafo final del apartado segundo
del articulo nueve en el sentido siguiente:

«2. (..)del servicio o a sus proveedores (...).»

JUSTIFICACION

Extender la prohibicién a «los proveedores de este
servicio», a fin de impedir que sean éstos los que pue-
dan repercutir el coste.

ENMIENDA NUM. 38

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Vasco
(EAJ-PNYV)

Nuevo apartado tercero al articulo nueve
De adicién.

Se propone afiadir un nuevo apartado tercero al ar-
ticulo nueve, del siguiente tenor:

«3. En el caso de empresas prestadoras de servi-
cios econdmicos de interés general, ademds aquellas
empresas que, por su actividad o volumen de negocio
no tengan la obligacién de contar con teléfonos gratui-
tos, deberan ofrecer y publicitar también un niimero
con prefijo local.»

JUSTIFICACION

El CCU ha manifestado reiteradamente su preocu-
pacion sobre las lineas 901 y 902 de atencion al cliente
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con las que cuentan muchas empresas, publicas y priva-
das, que prestan servicios, y que suponen un mayor
coste, en lineas generales para el usuario, dado que son
lineas liberalizadas, cuyo coste dependerd del operador
telefonico que haya contratado cada compaiiia, y que,
ademads, para todos aquellos usuarios que tengan tarifas
planas, supone un coste extra afiadido a su factura.

ENMIENDA NUM. 39

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Vasco
(EAJ-PNV)

Al apartado segundo del articulo diez
De modificacion.

Se propone modificar el apartado segundo del ar-
ticulo diez en el siguiente sentido:

«2. (...) reclamacidn, incidencia presentada o soli-
citud sobre la gestion del servicio, de modo (...).»

JUSTIFICACION

En este apartado deberia afiadirse a las quejas, recla-
maciones o incidencias contractuales cualquier gestion
del servicio. Por ejemplo: solicitamos via telefénica a
nuestro operador la desconexidn de los servicios de
tarificacién adicional y este nos asegura que los blo-
queard. Pasado un tiempo, verificamos que dicho servi-
cio no ha sido desconectado lo que nos ocasiona un
perjuicio econémico. Al no entrar dentro de la catego-
ria de incidencia queja o reclamacidn, esta gestién no
tendria asignado un niimero y no podriamos justificar
que hemos solicitado dicho bloqueo y reclamar el per-
juicio sufrido.

ENMIENDA NUM. 40
FIRMANTE:

Grupo Parlamentario Vasco
(EAJ-PNYV)

Al apartado primero del articulo dieciséis

De modificacion.
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Proponemos modificar el final del apartado primero
del articulo dieciséis del modo siguiente:

«(...) y, en todo caso, en los plazos maximos estable-
cidos en esta Ley.»

JUSTIFICACION

Coherencia normativa con lo recogido en nuestras
propuestas de enmienda.

ENMIENDA NUM. 41

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Vasco
(EAJ-PNYV)

Nuevo apartado segundo al articulo veinte
De adicidn.

Se propone convertir el texto del articulo veinte del
Proyecto en el apartado primero del mencionado ar-
ticulo, afladiéndose un nuevo apartado segundo con el
siguiente texto:

«2. Asimismo, las infracciones en materia de dis-
criminacién e incumplimiento de las exigencias de
accesibilidad de las personas con discapacidad se san-
cionardn conforme a lo dispuesto en la Ley 49/2007, de
26 de diciembre, por la que se establece el régimen de
infracciones y sanciones en materia de igualdad de
oportunidades, no discriminacién y accesibilidad uni-
versal de las personas con discapacidad.»

JUSTIFICACION

Esta adicién se propone porque las infracciones en
esta materia no tienen acogida en la Ley General para
la Defensa de los Consumidores y Usuarios, por lo que
la remisiéon debe completarse a la norma adecuada
vigente.

A la Mesa de la Comision de Sanidad, Politica Social y
Consumo

El Grupo Parlamentario Popular en el Congreso, al
amparo de lo dispuesto en el articulo 110 y siguientes
del Reglamento de la Camara, presenta las siguientes
enmiendas al Proyecto de Ley por la que se regulan los
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servicios de atencion al cliente destinados a los consu-
midores y usuarios.

Palacio del Congreso de los Diputados, 30 de junio
de 2011.—Maria Soraya Sdenz de Santamaria
Antén, Portavoz del Grupo Parlamentario Popoular en
el Congreso.

ENMIENDA NUM. 42

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 2
De modificacion.

Se propone la modificacién de los apartados 1y 2
del articulo 2, que quedan redactados del siguiente
modo:

«Articulo 2. Ambito de aplicacion.

1. Esta Ley serd de aplicacién a los servicios de
atencion al cliente ofrecidos o prestados en territorio
espaiiol por las empresas pertenecientes a los sectores
de servicios de suministros de agua, gas y electricidad,
servicios de transporte de viajeros, servicios postales,
medios audiovisuales de acceso condicional, servicios
de comunicaciones electrénicas y servicios financieros,
incluyendo las que realicen entidades de crédito, com-
painias aseguradoras, empresas de servicios de inver-
sién o empresas mediadoras en la concesién de crédito
o préstamos a que se refiere la Ley 2/2009, de 31 de
marzo, por la que se regula la contratacién con los con-
sumidores de préstamos o créditos hipotecarios y de
servicios de intermediacion para la celebracién de con-
tratos de préstamo o crédito.

Se aplicard a las empresas de servicios establecidas
en Espafia o en cualquier otro estado miembro, inde-
pendientemente del medio de interlocucién elegido, de
la inclusion del servicio de atencidn al cliente en la
estructura organizativa de la empresa prestadora del
servicio o en la de un tercero y de la ubicacién geogra-
fica del punto de comunicacion con los consumidores y
usuarios.

Asimismo, estaran incluidos en su dmbito de aplica-
cion aquellos servicios cuya prestacion sea temporal-
mente gratuita como consecuencia de una oferta, pro-
mocidn o estrategia comercial andloga.

Esta Ley no serd de aplicacién a las empresas que
ocupen a menos de 250 trabajadores y cuyo volumen
de negocios anual no exceda de 50 millones de euros o
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cuyo balance general anual no exceda de 43 millones
de euros.

2. EstaLey no se aplicard a los servicios prestados
por las administraciones publicas, en los sectores
incluidos en el 4mbito de aplicacién de la Ley, sin que
medie contraprestacion econémica directa, que se regu-
lan por su normativa especifica.

Se incluyen en el dmbito de aplicacién de esta Ley
los servicios publicos prestados por las administracio-
nes publicas en régimen de gestion indirecta en los sec-
tores citados en el apartado anterior. A estos efectos, las
bases, pliegos o condiciones de prestacion de tales ser-
vicios, aprobadas por la Administracién competente
contendrdn una mencién expresa al obligado cumpli-
miento de esta Ley.»

JUSTIFICACION

No existe razén alguna para excluir a los clientes de
los servicios financieros y de seguros de la proteccién
de sus derechos. Por otro lado, en todo caso, pero mas
todavia en el de servicios publicos, se debe hacer men-
cién no a la aplicacién de esta Ley, sino al obligado
cumplimiento de la misma.

ENMIENDA NUM. 43

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 3
De modificacion.

Se propone modificar los apartados 7 y 9 del ar-
ticulo 3, que quedan redactados del siguiente modo:

«7. Incidencia: cualquier gestion relativa a la eje-
cucion del contrato o de la oferta comercial realizada,
tal como la comunicacion de averias, la solicitud de
baja del servicio en su conjunto o de alguna de las pres-
taciones o facilidades adicionales, el alta de una nueva
oferta, cambio de tarifas o de plan de precios y otras
andlogas.

(..)

9. Personas con discapacidad: son las definidas en
el apartado 1 del articulo 2 de la Ley 51/2003, de 2 de
diciembre, de igualdad de oportunidades, no discrimi-
nacién y accesibilidad universal de las personas con
discapacidad, o norma que la sustituya.»
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JUSTIFICACION

Se afiade mayor concrecidn a la enumeracién de
posibles incidencias. Por otro lado, la préxima aproba-
cién del Proyecto de Ley de adaptaciéon normativa a la
Convencién Internacional sobre los derechos de las
personas con discapacidad, cuya tramitacién parlamen-
taria estd llegando a su fin, aconseja la prevision de nor-
mas futuras relativas a la discapacidad.

ENMIENDA NUM. 44

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 4
De modificacion.

Se modifican los apartados 1, 3 y 4, asi como la letra
f) del apartado 2 del articulo 4, que quedan redactados
del siguiente modo:

«Articulo 4. Principios generales.

1. Las empresas prestadoras de servicios incluidas
en el &mbito de aplicacion de esta ley deberdn disponer
de un servicio gratuito, eficaz, accesible y evaluable de
atencion al cliente, que tenga por objeto atender y
resolver las quejas y reclamaciones y cualquier inci-
dencia que se planteen por el cliente, facilitando la
informacion necesaria para dicha resolucion.

2. En particular, el servicio de atencion al cliente
al que se refiere el apartado primero debera permitir a
éste:

(..)

f) Obtener la devolucién del precio de mercado
del bien o servicio y otras compensaciones legalmente
procedentes, en caso de incumplimiento o cumplimien-
to defectuoso del contrato o la oferta comercial.

(...)

3. Entodo caso y sin perjuicio de lo establecido en
el articulo 2 de la Ley 56/2007, de 28 de diciembre, de
Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacion,
las empresas pondrdn a disposicion de sus clientes sus
direcciones de correo electronico y postal, un ndimero
de teléfono y un nimero de fax, a efectos de que pue-
dan solicitar informacién, presentar sus quejas y recla-
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maciones o comunicar cualquier incidencia en relacion
al servicio contratado u ofertado

4. Los medios de interlocucién de atencién al
cliente, habilitados por la empresa, deberdn figurar en
el propio contrato, en las facturas que emita a los clien-
tes y en la pagina web. En estos soportes, dicha infor-
macién debera figurar en un lugar destacado, accesible
y con un tamafio que permita su facil lectura por parte
del cliente.»

JUSTIFICACION

Los apartados 1 y 3 se modifican en coherencia con
la enmienda relativa al articulo 9, por la que sélo la
atencién de quejas, reclamaciones e incidencias debe
ser gratuita, correspondiendo a las empresas la decision
sobre las condiciones en que proporciona otro tipo de
informacion al cliente. Se modifica el apartado 2 en
busca de una mayor inteligibilidad. Asimismo, en el
apartado 4, se incluye la pagina web de la empresa
como soporte en el que deben figurar los medios de
interlocucion de atencion al cliente.

ENMIENDA NUM. 45

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 5
De supresion.

Se propone la supresion el apartado 2 del articulo 5.

JUSTIFICACION

Resulta redundante que el plazo maximo para la
resolucién de quejas, reclamaciones e incidencias se
recoja, de manera idéntica, en dos articulos distintos.
Por coherencia, se suprime la mencién a dicho plazo en
este articulo y se mantiene en el articulo 16, cuyo titulo
hace alusion explicita al plazo de resolucion.
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ENMIENDA NUM. 46

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 6
De modificacion.

Se propone modificar el articulo 6, que queda redac-
tado del siguiente modo:

«Articulo 6. Parametros minimos de calidad.

Las empresas incluidas en el &mbito de aplicaciéon
de esta ley deberdn garantizar el cumplimiento de los
pardmetros de calidad que se relacionan en este capitu-
lo sin perjuicio de lo dispuesto por la normativa secto-
rial vigente.»

JUSTIFICACION

Concrecién de los pardmetros minimos de calidad y
atencion a la normativa sectorial vigente.

ENMIENDA NUM. 47

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 7
De modificacion.

Se propone modificar los apartados 1 y 4 del ar-
ticulo 7, que quedan redactados del siguiente modo:

«1. Antes de la celebracion del contrato, si el con-
sumidor o usuario lo solicita, el prestador de servicios
proporcionard de forma gratuita, por escrito o en cual-
quier soporte de naturaleza duradera que permita la
constancia de la fecha de su recepcién por el destinata-
rio y su conservacién, reproduccién y acceso, la
siguiente informacidn sobre el servicio de atencién al
cliente:

a) Medios de interlocucion disponibles: al menos
direccién de correo electronico, namero de fax, una
direccién postal y nimero de teléfono gratuito.

b) Mecanismo que garantice al cliente la constan-
cia de la formulacién o presentacién de quejas o recla-
maciones y de incidencias.
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¢) Medio que facilite al cliente el seguimiento del
estado de tramitacién del procedimiento en el que esté
interesado que ha de ser inteligible, viable, gratuito y
facilmente accesible.

d) Tiempo previsto para la resolucién de los dis-
tintos tipos de quejas, reclamaciones o incidencias
posibles.

e) Medio elegido para comunicar la resolucion de
las quejas o reclamaciones y de las incidencias.

f)  Sistemas de resolucion extrajudicial de conflic-
tos a los que puede el cliente tener acceso y como puede
acceder a ellos. Aquellas empresas que no estén some-
tidas a estos sistemas de resolucion, deberan informar a
sus clientes acerca de los organismos a los que pueden
acudir para defender sus derechos, en caso de conflicto
con la empresa.

(...)

4. En las facturas por la prestacion de los servicios
debera figurar, al menos, una direccidn postal, nimero
de teléfono gratuito y nimero de fax y direccién de
correo electrénico de los servicios de atencion al clien-
te de la compaiiia.»

JUSTIFICACION

Se busca garantizar que se facilita la informacién
relativa a la atencidn al cliente, si asf lo solicita éste.
Por otro lado, no se deben diferenciar las quejas y
reclamaciones de las incidencias en la obligacion de
informar del tiempo previsto para su resolucion. Se
debe, ademas, facilitar al consumidor la informacion
necesaria para que pueda ejercer la defensa de sus dere-
chos y legitimos intereses frente a empresas que no
estén sometidas a sistemas de resolucion extrajudicial
de conflictos.

ENMIENDA NUM. 48
FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso
Al articulo 8

De modificacion.

Se propone modificar el apartado 3 del articulo 8,
que queda redactado del siguiente modo:

«3. El personal que preste la atencién personaliza-
da a los usuarios deberd contar con una formacién y
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capacitacion especializada en funcién del sector o de la
actividad, que garantice la eficacia en la gestion que
realice. A tal efecto, la empresa prestadora del servicio
seréd responsable de proporcionar a su personal la for-
macidén y capacitacién continuada que sea necesaria
para adaptar sus conocimientos sobre la actividad a las
variaciones tecnolégicas y necesidades del mercado».

JUSTIFICACION

La eficiencia redunda en beneficio de la empresa.
La eficacia, en beneficio del cliente.

ENMIENDA NUM. 49

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 8
De adicidn.

Se propone afladir un nuevo punto 4 al articulo 8,
con el siguiente texto:

«4. En caso de insatisfaccion con la atencion reci-
bida por teléfono, el consumidor o usuario podra solici-
tar al agente que le haya atendido que le transfiera con
su supervisor, que deberd atenderle en el transcurso de
esa misma llamada.»

JUSTIFICACION
La posibilidad de solicitar hablar con el supervisor,

en aquellos casos de insatisfacciéon con la atencion reci-
bida, redundara en una mayor calidad de la misma.

ENMIENDA NUM. 50
FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 9

De modificacion.
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Se propone modificar el titulo y el texto del ar-
ticulo 9, que quedan redactados del siguiente modo:

«Articulo 9.  Atencion gratuita de quejas, reclamacio-
nes e incidencias.

1. Las empresas, segin lo contemplado en el ar-
ticulo 4.3 de esta ley, deberdn poner a disposicién de
sus clientes un nimero de teléfono general del servicio
de atencion al cliente y un nimero de teléfono especifi-
co para atender sus quejas, reclamaciones o inciden-
cias. Este tltimo deber4 ser gratuito.

2. Se prohibe la utilizacién de nimeros de tarifi-
cacién adicional como medios de atencién de quejas,
reclamaciones o incidencias de los clientes, ya sea
via telefénica, mediante mensajes de texto u otros
andlogos. En ningtn caso la atencién de quejas, recla-
maciones o incidencias de los clientes proporcionara
ingresos adicionales a la empresa prestadora del ser-
vicio.

Las empresas deberdn publicitar los niimeros de
telefonia fijos asociados a los nimeros especiales 901 y
902 en todos los soportes de informacién comercial que
manejen, debiendo figurar este nimero en el mismo
emplazamiento que los nimeros a los que esta asociado
y en el mismo tamafio y tipo de letra.»

JUSTIFICACION

Se debe garantizar que la atencién de quejas, recla-
maciones o incidencias se presta a través de medios
gratuitos. La decisidn sobre las condiciones en que pro-
porciona otro tipo de informacidn al cliente correspon-
de a las empresas. Sin embargo, en coherencia con una
Proposicién no de Ley aprobada por el Congreso de los
Diputados el pasado 4 de junio de 2010, se propopone
la publicacién obligatoria de los nimeros fijos (con
prefijo provincial) asociados a los nimeros de tarifica-
cion especial que utilizan las empresas.

ENMIENDA NUM. 51

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 11
De modificacion.

Se propone modificar el articulo 11, que queda
redactado del siguiente modo:
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«Articulo 11.
incidencia.

Constancia de la queja, reclamacién o

Cualquiera que sea el medio de presentacion de la
queja, reclamacién o incidencia y sin perjuicio de la
asignacién de un nimero o clave identificativos para
facilitar su seguimiento, el servicio de atencién al clien-
te entregara justificante de la queja, reclamacién o inci-
dencia presentada, por escrito o en cualquier otro
soporte duradero, que permita su conservacion, repro-
duccidén y acceso y en el que quede constancia de la
fecha de recepcidn, asi como de su contenido o de un
medio para acceder al mismo.

Esta entrega se realizard por la misma via por la que
se haya presentado la queja, reclamacién o incidencia o
por aquella que el usuario hubiera elegido. En caso de
que la reclamacion se presente a través de una llamada
telefénica, la empresa deberd grabar la llamada con la
finalidad establecida en este articulo y adjuntarla o
incluir un medio para acceder a ella en el justificante
que se remita.

Todo tratamiento de los datos de cardcter personal
que se realice para la prestacion del servicio de aten-
cién al cliente deberd cumplir con lo previsto en la Ley
Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion
de datos de cardcter personal y las normas reglamenta-
rias que se desarrollen».

JUSTIFICACION

No sélo es importante la constancia de la presenta-
cién de la queja, reclamacién o incidencia, sino la
inclusién o accesibilidad al contenido de las mismas.
Por otro lado, se debe preservar el cardcter personal de
los datos del cliente, en cumplimiento con lo previsto
en la Ley Orgdnica 15/1999.

ENMIENDA NUM. 52
FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso
Al articulo 12

De modificacion.

Se propone modificar el articulo 12, que queda
redactado del siguiente modo:

«Articulo 12. Cierre de incidencias.

Las causas de cierre de incidencias estaran determi-
nadas contractualmente. En ningtin caso podré cerrarse
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una incidencia por caducidad o prescripcion no imputa-
bles al cliente. En aquellos casos en los que alegue
caducidad por causas imputables al cliente, la empresa
debera probarlo de forma plena.»

JUSTIFICACION

Mayores garantias para el consumidor o usuario en
lo relativo al cierre de incidencias.

ENMIENDA NUM. 53

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 14
De modificacion.

Se propone modificar el articulo 14, que queda
redactado del siguiente modo:

«Articulo 14. Accesibilidad a los servicios de aten-
cion al cliente.

La informacién que se facilite y, en general, los ser-
vicios de atencion al cliente, bajo cualquier formato,
deben ser siempre accesibles a las personas con disca-
pacidad, para lo cual se tendran en cuenta las necesida-
des especificas de los distintos tipos de discapacidad,
prestando especial atencién a la eliminacién de barre-
ras de comunicacién que afecten a personas con disca-
pacidad visual y auditiva, poniendo a disposicién los
medios alternativos que sean precisos.»

JUSTIFICACION

Refuerzo de las garantias para las personas con dis-
capacidad.

ENMIENDA NUM. 54
FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 15

De modificacion.
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Se propone modificar el articulo 15, que queda
redactado del siguiente modo:

«Articulo 15. Prestacién diferenciada de la activi-
dad de atencién al cliente.

El servicio de atencién de quejas, reclamaciones e
incidencias debera estar claramente identificado y dife-
renciado de las actividades comerciales de la empresa.

En el transcurso de una comunicacién para la pre-
sentacién de una queja, reclamacién o incidencia, se
requerird la autorizacién expresa del usuario para poder
informarle de ofertas comerciales de otros productos o
servicios de la misma empresa.»

JUSTIFICACION

Se dan casos en los que la resolucién de una queja
pasa por la oferta de servicios, bienes o planes de tari-
fas alternativos, mas adecuados a las necesidades del
cliente. La exigencia de una autorizacién expresa del
cliente para poder ofrecerle informacién comercial
garantiza que aquellos usuarios que no quieran recibir
dicha informacidn, no la reciban y, al mismo tiempo,
ofrece a las empresas la posibilidad de aprovechar su
contacto con el cliente para ofrecerle informacién que
pueda interesarle, siempre con su permiso y sin coste
alguno para éL.

ENMIENDA NUM. 55

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 16
De modificacion.

Se propone modificar el apartado 1 del articulo 16,
que queda redactado del siguiente modo:

«1. Las quejas, reclamaciones o incidencias se
resolverdn de manera inmediata, o en el plazo mds
breve posible en funcién de la naturaleza del problema
y de lo contemplado en la normativa sectorial y autonod-
mica sobre atencién al cliente, y, en todo caso, en el
plazo méaximo de diez dias habiles desde su presenta-
cidn, salvo en el caso de aquellos suministros o servi-
cios de primera necesidad, como son el agua, la electri-
cidad y el gas o las comunicaciones, que deberan
resolverse en un plazo maximo de tres dias.

En caso de que, en los plazos descritos anteriormente,
la queja o reclamacién no hubiera sido resuelta satisfac-
toriamente, los prestadores de servicios adheridos a un
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sistema extrajudicial de resolucién de conflictos facilita-
rén al cliente el acceso al mismo, siempre que satisfaga
los requisitos previstos en la Recomendacién 98/257/CE
de la Comisién, de 30 de marzo, relativa a los principios
aplicables a los 6rganos responsables de la solucién
extrajudicial de los litigios en materia de consumo y en
la Recomendacion 2001/310/CE de la Comision, de 4 de
abril de 2001, relativa a los principios aplicables a los
organos extrajudiciales de resolucién consensual de liti-
gios en materia de consumo o normativa que resulte de
aplicacion y, como tales, hayan sido notificados a la red
comunitaria de 6rganos nacionales de la solucién extra
judicial de litigios en materia de consumo.

El sometimiento de la queja, reclamacion o inciden-
cia a un sistema extrajudicial de resolucién de conflic-
tos dard lugar a la suspension de las acciones de gestién
de cobro relacionadas con ella, suspensién que deberd
mantenerse hasta la resolucién de la misma.»

JUSTIFICACION

El plazo miximo de un mes para la resolucién de
quejas, reclamaciones e incidencias resulta excesivo e
incluso contradictorio con algunas normativas autono-
micas, que marcan diez dias como plazo maximo para
la resolucién de las quejas e incidencias. Por otro lado,
en servicios de primera necesidad, como el agua, la
electricidad, el gas o las comunicaciones, el plazo de
resolucion de las incidencias debe ser mds corto, por el
dafio que causa para el usuario cualquier problema en
el suministro de estos servicios. Por dltimo, parece
razonable que no se pueda cobrar un servicio sobre el
que se ha presentado una queja, reclamacion o inciden-
cia hasta que ésta se haya resuelto.

ENMIENDA NUM. 56

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 18
De modificacion.

Se propone modificar el apartado 1 del articulo 18,
que queda redactado del siguiente modo:

«1. Las empresas deberan implantar y documentar
un sistema de medida del nivel de calidad de servicio
conseguido, que incluird, en todo caso, los pardmetros
a los que se refiere el capitulo II de esta ley, sin perjui-
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cio de la normativa sectorial vigente, que en su caso
complementard lo dispuesto en el presente apartado. El
ambito geogréfico de medicidn de los pardmetros serd
la totalidad del territorio nacional o, en su caso, la parte
de éste en la que se presten los servicios.

No obstante lo dispuesto en el parrafo anterior, sin
perjuicio del cumplimiento de los pardmetros minimos
de calidad, reglamentariamente se podran determinar,
para los distintos sectores de actividad, los umbrales de
cifra de negocio o nimero de trabajadores a partir de
los cuales se podra eximir a las empresas de la obliga-
cién de establecer un sistema de medida del nivel de
calidad del servicio».

JUSTIFICACION

Determinados sectores ya dan cumplimiento a lo
dispuesto en este apartado a través de sus respectivas
normativas sectoriales. Tal es el caso del sector de las
telecomunicaciones, cuyo servicio de atencion al clien-
te estd regulado por la Orden ITC/912/2006 de calidad,
por la que se regulan las condiciones relativas a la cali-
dad del servicio en la prestacién de los servicios de
comunicaciones electronicas.

ENMIENDA NUM. 57

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 19
De modificacion.

Se propone modificar los apartados 1y 2 del ar-
ticulo 19, que queda redactado del siguiente modo:

«1.  Sin perjuicio de la normativa sectorial vigente,
que complementara lo dispuesto en el presente aparta-
do, las empresas deberan contratar la realizacion de una
auditorfa anual para comprobar la fiabilidad y precisién
de las mediciones publicadas o reportadas a lo largo del
afio respecto a la calidad de sus servicios de atencién al
cliente y, en particular, para verificar que:

a) La empresa prestadora de servicios auditada
dispondrd y aplicard un sistema de medida del nivel de
calidad de servicio, implantado conforme a lo dispues-
to en esta ley, debidamente documentado y que coinci-
da con la version puesta a disposicién de la Administra-
cién competente en aplicacion de lo dispuesto en el
articulo 18.
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b) EI sistema de medida del nivel de calidad de
servicio debera asegurar que el error cometido en la
medicién de cada parametro no sea superior al 5 por
ciento con respecto a su valor real.

2. Reglamentariamente, la Administracién com-
petente establecerd requisitos minimos de las entidades
auditoras, a fin de garantizar unos niveles minimos de
solvencia e independencia, asi como criterios para la
realizacién de las auditorias, que deberdn incluir un
conjunto bésico de pruebas a realizar y el contenido
minimo del informe de auditoria, al objeto de armoni-
zar su contenido.»

JUSTIFICACION

Atencion a la normativa sectorial sobre la calidad en
el servicio de atencion al cliente.

ENMIENDA NUM. 58

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

Al articulo 20
De modificacion.

Se propone afiadir un parrafo nuevo al articulo 20,
con el siguiente texto:

«Asimismo, las infracciones en materia de discrimi-
nacién e incumplimiento de las exigencias de accesibi-
lidad de las personas con discapacidad se sancionaran
conforme a lo dispuesto en la Ley 49/2007, de 26 de
diciembre, por la que se establece el régimen de infrac-
ciones y sanciones en materia de igualdad de oportuni-
dades, no discriminacion y accesibilidad universal».

JUSTIFICACION

Refuerzo de la proteccion de los derechos de las
personas con discapacidad.

ENMIENDA NUM. 59
FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

A la disposicién adicional primera

De supresion.
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Se propone la supresién de la disposicion adicional
primera.

JUSTIFICACION
No hay razén alguna que justifique dejar fuera del

dmbito de aplicacion de esta ley a las empresas del sec-
tor financiero.

ENMIENDA NUM. 60
FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso
A la disposicién adicional segunda

De modificacion.

Se propone modificar la disposicion adicional
segunda, que queda redactada del siguiente modo:

«Disposicién adicional segunda.
minados medios de transporte.

Reglas para deter-

Las garantias para los consumidores y usuarios que
se contienen en esta ley se aplicardn a los servicios de
transporte ferroviario, asi como a los servicios presta-
dos por empresas de transporte piblico urbano y metro-
politano con la extension y en las condiciones que
determine reglamentariamente el Ministerio de Fomen-
to, atendiendo a las circunstancias de utilizacion de
estos medios de transporte. Los servicios de transporte
ferroviario de viajeros de larga distancia se regirdn por
lo previsto en el articulo 2.1 de la ley.»

JUSTIFICACION
La garantia de los derechos de los consumidores y

usuarios requiere que las condiciones y extension de
éstos tengan rango reglamentario.

ENMIENDA NUM. 61
FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

A la disposicién adicional cuarta

De adicién.
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Se propone afladir una nueva disposicién adicional
cuarta con el siguiente texto:

«Disposicion adicional cuarta. Prohibicién de la utili-
zacion de nimeros de tarificacion adicional para la
atencion de quejas, reclamaciones e incidencias de
todo tipo de empresas.

En un plazo méaximo de seis meses, a partir de la
aprobacién de esta Ley, el Gobierno aprobara una
norma por la cual se prohibira la utilizacién de nimeros
de tarificacién adicional para la atencién de quejas,
reclamaciones e incidencias por parte de aquellas
empresas que queden fuera del &mbito de aplicacion de
la presente Ley.»

JUSTIFICACION

No es de recibo que una empresa pueda obtener
ingresos adicionales por atender quejas, reclamaciones
o incidencias relativos a la calidad del bien o servicio
que oferta.

ENMIENDA NUM. 62

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

A la disposicién adicional quinta
De adicion.

Se afiade una nueva disposicién adicional quinta,
con el siguiente texto:

«Disposicion adicional quinta. Estatuto de los Con-

sumidores y Usuarios.

En el plazo de doce meses a partir de la publicacién de
esta Ley en el Boletin Oficial del Estado, el Gobier-
no remitira a las Cortes Generales un Proyecto de
Ley de Estatuto de los Consumidores y Usuarios
que recoja y armonice, en un tnico texto, lo regula-
do acerca de esta materia en los distintos textos nor-
mativos vigentes, incluyendo los preceptos conteni-
dos en esta Ley.»

JUSTIFICACION

La dispersa normativa en materia de consumo difi-
culta enormemente el conocimiento de sus derechos

22

por parte de los consumidores y la consiguiente defensa
de los mismos.

ENMIENDA NUM. 63

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

A la disposicién adicional sexta
De adicién.

Se afiade una nueva disposicion adicional sexta, con
el siguiente texto:

«Disposicién adicional sexta. Regulacion de la aten-
cion al cliente en el sector aéreo.

Se aprobardn las normas necesarias para garantizar,
en términos equivalentes a los de esta Ley, la calidad de
los servicios de atencidn al cliente y establecer las
garantias para los consumidores y usuarios de las com-
pafifas que presten servicios de transporte aéreo en
territorio espaiiol, y ello con la extensién y en las con-
diciones que el Ministerio de Fomento determine regla-
mentariamente.

JUSTIFICACION

Coherencia con el tratamiento separado que, en el
ambito de la Unién Europea, se da a la proteccion de
los usuarios de transporte aéreo, debido, entre otras
cosas, a la intervencion de distintos tipos de operadores
(aerolineas, gestion aeroportuaria, handling, y otros),
lo que dificulta, en muchos casos, la delimitacién de
responsabilidades a la hora de resolver incidencias.

ENMIENDA NUM. 64

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario
Popular en el Congreso

A la disposicién final primera
De modificacion.

Se modifica la disposicién final primera, que queda
redactada del siguiente modo:
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«Disposicion final primera. Titulo competencial.

Esta Ley se dicta al amparo de la competencia
exclusiva que el articulo 149.1.13.* de la Constitucion
atribuye al Estado para dictar las bases y coordinacion
de la planificacion general de la actividad econdémica y
al amparo de la competencia exclusiva del Estado en
las materias reconocidas en el articulo 149.1.21.% de la
Constitucidn.

No obstante, se dicta al amparo del articulo 149.1.6.%
de la Constitucién, el articulo 5.2 que tendra la conside-
racion de legislacion procesal, sin perjuicio de las nece-
sarias especialidades que en este orden se deriven de las
particularidades del derecho sustantivo de las Comuni-
dades Auténomas.»

JUSTIFICACION

Resulta necesario respetar el orden constitucional
de reparto de competencias entre el Estado y las Comu-
nidades Auténomas y, en particular, en relacién al ar-
ticulo 149.1.21.% de la Constitucidn, que confiere al
Estado la competencia exclusiva en materia de ferroca-
rriles, transportes terrestres, circulaciéon de vehiculos a
motor, correos y telecomunicaciones.

A la Mesa de la Comisién de Sanidad, Politica Social y
Consumo

Don Josep Antoni Duran i Lleida, en su calidad de
Portavoz del Grupo Parlamentario Cataldn (Convergen-
ciai Unid), y al amparo de lo previsto en el articulo 110
y siguientes del Reglamento de la Cdmara, presenta las
siguientes enmiendas al proyecto de ley por la que se
regulan los servicios de atencién al cliente destinados a
los consumidores y usuarios.

Palacio del Congreso de los Diputados, 28 de julio

de 2011.—Josep Antoni Duran i Lleida, Portavoz del
Grupo Parlamentario Cataldn (Convergencia i Unio).

ENMIENDA NUM. 65
FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan

(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el articulo 1 del referido
texto.

Redaccion que se propone:
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Articulo 1. Objeto.

«Esta ley tiene por objeto establecer los pardmetros
minimos obligatorios de calidad de los servicios de
atencion al cliente de las empresas integradas en los
sectores que se enumeran en el articulo siguiente. En
caso de existir regulacion sectorial sobre esta materia,
prevalecerd la regulacion sectorial.»

JUSTIFICACION

Se trata de un principio legal basico: la regulacién
sectorial prevalece frente a la regulacion general.

ENMIENDA NUM. 66

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el apartado 1 del articulo 2
del referido texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 2. Ambito de aplicacién.

«1. Esta ley sera de aplicacion a los servicios de
atencion al cliente ofrecidos por las empresas pertene-
cientes a los sectores de servicios de suministros de
agua, gas y electricidad, servicios de transporte de via-
jeros, servicios postales, medios audiovisuales de acce-
so condicional y servicios de comunicaciones electré-
nicas, con independencia del lugar desde donde se
preste.

Se aplicard a las empresas de servicios establecidas
en Espafia o en cualquier otro Estado miembro, inde-
pendientemente del medio de interlocucién elegido, de
la inclusién del servicio de atencidn al cliente en la
estructura organizativa de la empresa prestadora del
servicio o en la de un tercero y de la ubicacién geogra-
fica del punto de comunicacién con los consumidores y
usuarios. (...).»

JUSTIFICACION

No podemos limitar la aplicacién de esta Ley al
territorio espafiol, ya que la gran mayoria de empresas
tiene parte de su atencidn telefénica en Latinoamérica.
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ENMIENDA NUM. 67

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar la letra f) del apartado 2 del
articulo 4 del referido texto.

Redaccién que se propone:
Articulo 4. Principios generales.

«f) Solicitar, y en su caso obtener, la devolucién
equitativa del precio de mercado del bien o servicio,
total o parcialmente, y otras compensaciones legalmen-
te procedentes, en caso de incumplimiento o cumpli-
miento defectuoso del contrato o la oferta comercial.»

JUSTIFICACION

Entendemos que ademds de «obtener», el cliente o
usuario podra «solicitar» la devolucién del precio del
bien o servicio, que se realizard Ginicamente en los
casos en los que proceda en virtud de disposicién legal
o contractual.

ENMIENDA NUM. 68

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el apartado 3 del articulo 4
del referido texto.

Redaccién que se propone:
Articulo 4. Principios generales.

«En todo caso y sin perjuicio de lo establecido en el
articulo 2 de la Ley 56/2007, de 28 de diciembre, de
Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacién,
las empresas pondran a disposicion de sus clientes sus
direcciones de correo electrénico y postal, un servicio
de atencidn telefonica y un ndmero de teléfono, ambos
gratuitos, asi como un nimero de fax, a efectos de que
puedan presentar sus quejas y reclamaciones o comuni-
car cualquier incidencia en relacién al servicio contra-
tado u ofertado.»

JUSTIFICACION

Diferenciar la simple informacién de lo que son quejas
y reclamaciones en relacion a la gratuidad del servicio de
atencidn telefénica y un niimero de teléfono gratuito.
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ENMIENDA NUM. 69

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el apartado 6 del articulo 4
del referido texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 4. Principios generales.

«6. Reglamentariamente, en el periodo de 12
meses desde la entrada en vigor de la presente Ley, se
determinaran las condiciones en que las empresas
deberdn informar a sus clientes de las incidencias que
afecten gravemente a la prestacion del servicio o a su
continuidad. Esta informacion, que deberd ser veraz y
precisa, serd comunicada por las empresas prestadoras
del servicio de forma inmediata, una vez tengan cono-
cimiento de la incidencia contractual y sin necesidad de
que le sea requerida expresamente por el usuario.»

JUSTIFICACION

Deberia establecerse un periodo en virtud del cual el
Gobierno asuma la obligacién de desarrollo reglamen-
tario del precepto puesto que la indefinicion actual del
redactado podria provocar una falta de desarrollo y que
el precepto pase a ser vacio de contenido.

ENMIENDA NUM. 70

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el apartado 6 del articulo 4
del referido texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 4. Principios generales.

«6. Reglamentariamente, se determinaran las con-
diciones en que las empresas deberdn informar a sus
clientes de las incidencias que afecten gravemente a la
prestacion del servicio o a su continuidad. Esta infor-
macion, que deberd ser veraz y precisa, serd comunica-
da por las empresas prestadoras del servicio de forma
inmediata, una vez tengan conocimiento de la inciden-
cia contractual y sin necesidad de que le sea requerida
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expresamente por el usuario. En todo caso las empresas
cuya actividad venga regulada por una normativa secto-
rial al respecto de lo establecido en este punto, se regi-
ran por dicha normativa sectorial.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica y de aplicacion inmediata.

ENMIENDA NUM. 71

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el apartado 1 del articulo 5
del referido texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 5. Atencién y resolucion de quejas, reclama-
ciones e incidencias.

«1. Las empresas deberdn admitir la presentacion
de quejas, reclamaciones e incidencias de forma pre-
sencial, por correo postal y, en todo caso, por via telef6-
nica y por medios electrénicos.»

JUSTIFICACION

Entendemos que las empresas han de aceptar la pre-
sentacion de las quejas, reclamaciones e incidencias
por todos los medios posibles, esto es, de forma presen-
cial, por correo postal o cualquier otro medio adecuado.

ENMIENDA NUM. 72

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el apartado 3 del articulo 5
del referido texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 5. Atencién y resolucion de quejas, reclama-
ciones e incidencias.

«3. La atencion personal directa a las personas
consumidoras en los servicios de atencion al cliente de
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las empresa y la respuesta de las quejas, reclamaciones
e incidencias contractuales que se susciten entre las
personas consumidoras y usuarias y estas empresas se
ha de realizar en la lengua oficial que requiera la per-
sona consumidora en el territorio en el que presta su
servicio.»

JUSTIFICACION

El principio de igualdad entre todas las lenguas
cooficiales de las Comunidades Auténomas previsto en
la Constitucién, los Estatutos y refrendado en la juris-
prudencia constitucional implica que en cada uno de
los territorios las personas consumidoras tengan dere-
cho de expresarse en sus relaciones de consumo con la
lengua oficial que escojan. El mantenimiento del pre-
cepto implica en la practica que sea el prestador del ser-
vicio que imponga a la persona consumidora la lengua
en las relaciones contractuales y postcontractuales.

ENMIENDA NUM. 73

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el apartado 1 del articulo 7
del referido texto

Redaccién que se propone:
Informacién sobre el servicio de atencion

Articulo 7.
al cliente.

«1. Antes de la celebracion del contrato, si el con-
sumidor o usuario lo solicita, el prestador de servicios
proporcionard de forma gratuita, por escrito o en cual-
quier soporte de naturaleza duradera que permita su
conservacion, reproduccién y acceso, la siguiente
informacién sobre el servicio de atencidn al cliente

(..).»

JUSTIFICACION

La mecdnica de este articulo no resulta clara. Se
pretende que con cardcter previo a la contratacion, que
puede ser presencial o no, se proporcione esta informa-
cién a los consumidores, quedando constancia de su
recepcion por los mismos.

El deber de remitir esa informacion de forma antici-
pada puede generar un retraso en la prestacion del ser-
vicio que puede derivar en una mayor insatisfacciéon a
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los usuarios del servicio. Ademdas supone la introduc-
cién de nuevas cargas para las empresas como mante-
ner registros sobre la recepcion por los consumidores
de la informacion (los acuses de recibo de envio al des-
tinatario de la informacién correspondiente en caso de
que se remitan por correo postal o el correo electrénico
de envio en caso de utilizar dicho medio de comunica-
cién).

Resulta desproporcionado establecer estas obliga-
ciones de almacenamiento cuando los usuarios van a
disponer de dicha informacién a través de la pagina
web del operador, del nimero de atencién telefénica,
en los establecimientos y locales que existen a disposi-
cidén del puiblico, asi como en el propio contrato.

Por otra parte, como ya establece el Proyecto de Ley
en el apartado 2 de este articulo, esta informacién
forma parte de los contratos de los clientes por lo que la
firma del contrato deberia valer como medio de prueba
de la recepcion.

Finalmente, en el caso de la contratacion a distan-
cia, la documentacidn que con caricter previo a la con-
tratacién deben tener disponible los consumidores esta
recogida en los articulos 97 y 98 del Texto Refundido
de la Ley para la Defensa de los Consumidores y Usua-
rios y Otras Leyes Complementarias. Resulta incon-
gruente que para la contratacion a distancia no se exija
la constancia de la recepcidn de la informacién contrac-
tual y sin embargo para la informacién sobre el servicio
de atencion al cliente se exijan estos requisitos adicio-
nales, cuando adn ni siquiera se habrad contratado el
producto o servicio.

ENMIENDA NUM. 74

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de suprimir la letra d) del apartado 1 del
articulo 7 del referido texto.

JUSTIFICACION

No tiene sentido comunicar al cliente, antes de la
propia celebracion del contrato, el tiempo previsto de
resolucion de cada incidencia. Las incidencias obede-
cen a casuisticas y circunstancias muy diversas, en su
mayoria imprevisibles y, por tanto, se hace complejo
estimar el plazo de resolucién con caracter previo.
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ENMIENDA NUM. 75

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar la letra f) del apartado 1 del
articulo 7 del referido texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 7. Informacion sobre el servicio de atencion

al cliente.

«f) Sistemas de resolucién extrajudicial de con-
flictos a los que puede el cliente tener acceso y como
puede acceder a ellos. La entidad debera indicar tanto
en el contrato, si la adhesion fuese previa, en las factu-
ras, y en todo caso en la respuesta ante una reclama-
cion, queja o incidencia, si se encuentra adherida o no a
algtin sistema extrajudicial de resolucién de conflictos
y en caso afirmativo, informara al consumidor sobre el
procedimiento a seguir para hacer valer alli sus dere-
chos.»

JUSTIFICACION

Mayor informacién y proteccién al consumidor.

ENMIENDA NUM. 76

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de suprimir el apartado 3 del articulo 7
del referido texto.

JUSTIFICACION

Esta obligacién puede tener un impacto negativo en
la satisfaccién de los clientes ya que podria alargar
innecesariamente las llamadas (su duracién podria ser
de varios minutos). Esta informacién estd disponible en
la web y en los contratos, y siempre cabe la posibilidad
de explicarlo durante la llamada al servicio de atencién
al cliente, por lo que no deberia existir una obligacién
de introducir una locucién con este contenido.
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ENMIENDA NUM. 77

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el apartado 1 del articulo 8
del referido texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 8. Atencién personalizada.

«1.  Cuando una queja o reclamacion, solicitud de
informacién, comunicacién de averia u otra incidencia
se formule via telefénica, la empresa prestadora del
servicio ha de garantizar una atencién personal directa
al cliente.»

JUSTIFICACION

El redactado actual podria tener varias interpretacio-
nes y llevar a confusién. De acuerdo con el espiritu de
la Ley, este tipo de atencion se refiere a la atencidn tele-
fonica personalizada, eliminando asi este requisito en
los sistemas de internet, donde no parece posible ni
razonable este tipo de atencidn personalizada.

ENMIENDA NUM. 78

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el apartado 3 del articulo 8
del referido texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 8.  Atencion personalizada.

«3. El personal que preste la atencién personaliza-
da a los usuarios deberd contar con una formacién y
capacitacion especializada en funcién del sector o de la
actividad, que garantice la eficiencia en la gestién que
realice. A tal efecto, la empresa prestadora del servicio
serd responsable de proporcionar a su personal la for-
macidn y capacitacién continuada que sea necesaria
para adaptar sus conocimientos sobre la actividad a las
variaciones tecnoldgicas y necesidades del mercado.

En el caso de que la empresa prestadora del servicio
al que le es aplicable la ley subcontrate a otra empresa
para que preste el servicio de atencién al cliente, deberd
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ser esta tltima la responsable de proporcionar al perso-
nal a su cargo la necesaria formacién y capacitacioén.»

JUSTIFICACION

Es habitual que la empresa prestadora del servicio al
que le es aplicable la Ley subcontrate a otra empresa
para que le preste el servicio de atencién telefénica.
Deber4 ser ésta la responsable de proporcionar al per-
sonal a su cargo la formacidén correspondiente, no
pudiendo hacerse cargo de esta labor la prestadora del
servicio.

No obstante, este requisito de prestar atencion per-
sonalizada en tiempo real por un operador o agente que
cuente con la necesaria formacion, puede resultar cos-
toso y dificil de lograr en el caso de comercializacion
de una variedad de productos, o de productos més o
menos complejos.

ENMIENDA NUM. 79

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el articulo 9 del referido
texto.

Redaccién que se propone:
Articulo 9.  Atencidén gratuita.

«1. Las empresas, segin lo contemplado en el ar-
ticulo 4.3 de esta Ley, deberan poner a disposicién de
sus clientes un servicio de atencidn telefénica y un
nimero de teléfono, ambos gratuitos y atender y resol-
ver sus quejas, reclamaciones o incidencias.

2. Se prohibe la utilizacién de nimeros de tarifa-
cion adicional como medios de comunicacién con los
clientes, ya sea via telefénica, mediante mensaje de
texto y otros andlogos. En ningun caso el servicio de
atencion al cliente proporcionard beneficios adiciona-
les a la empresa prestadora del servicio a costa del
cliente.

3. En caso de sectores regulados los costes aso-
ciados a cada uno de los servicios de atencidn al clien-
te serdn un coste mds del servicio a los efectos de ser
tenidos en cuenta en la aprobacién de la tarifa del ser-
vicio».
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JUSTIFICACION

El presente articulo establece la gratuidad de los
servicios de atencion al cliente, y pretende que las
empresas prestadoras de servicios no puedan obtener
un beneficio empresarial adicional como consecuencia
del cumplimiento de las nuevas obligaciones en rela-
cion con los servicios de atencién al cliente. El mante-
nimiento del equilibrio econémico del contrato obliga a
que ninguna de las partes experimente una pérdida o
beneficio adicional como consecuencia de nuevas obli-
gaciones impuestas por el legislador («factum princi-
pis»). Es por ello que, para no inducir a error, debe
mejorarse la redaccion del articulo 9.2 in fine y sustituir
la palabra «ingresos» por «beneficios», mucho mads
acorde con la finalidad de la norma.

Otra cuestion estrechamente relacionada con la
anterior que debe dejarse clara a los efectos de evitar
una futura conflictividad con las Administraciones
Publicas con potestad tarifaria sobre dichos servicios es
la relativa a la contabilizacién y repercusion de los cos-
tes de los servicios de atencion al cliente. La Memoria
del anteproyecto de ley reconoce claramente que los
nuevos servicios de atencion al cliente generan costes
adicionales para la empresa prestadora que deberdn
contabilizarse por separado. Estos costes adicionales
rompen el equilibrio econdmico de los contratos exis-
tentes a la entrada en vigor de la norma y confieren a
las empresas prestadoras la posibilidad de solicitar de
la Administracién que ejerce la potestad tarifaria su
repercusion en la tarifa para restablecer el equilibrio
econdémico del contrato.

ENMIENDA NUM. 80

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el apartado 2 del articulo 10
del referido texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 10. Implantacién de sistema de gestion unita-
ria o centralizada del servicio de atencion al cliente.

«2. Los servicios de atencién comunicaran al
cliente el nimero o clave identificativa de cada queja,
reclamacién o incidencia presentada o solicitud sobre
la gestion del servicio, de modo que la simple referen-
cia ...(resto igual)....»
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JUSTIFICACION

En este apartado deberia afiadirse a las quejas, recla-
maciones o incidencias contractuales cualquier gestién
del servicio. Por ejemplo, solicitamos via telefénica a
nuestro operador la desconexién de los servicios de
tarifacion adicional y €ste nos asegura que los bloquea-
rd. Pasado un tiempo, verificaremos que dicho servicio
no ha sido desconectado lo que nos ocasiona un perjui-
cio econdémico. Al no tener dentro de la categoria de
incidencia, queja o reclamacion, esta gestion no tendria
asignado un ndmero y no podriamos justificar que
hemos solicitado dicho bloqueo y reclamar el perjuicio.

ENMIENDA NUM. 81

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el articulo 11 del referido
texto

Redaccién que se propone:

Articulo 11.
incidencia.

Constancia de la queja, reclamacién o

«Si el medio habilitado por la compaiiia para la
atencion de quejas, reclamaciones o incidencias con-
tractuales es telefénico, sin perjuicio de la asignacién
de un nimero o clave identificativos para facilitar su
seguimiento, ésta estard obligada a informar al consu-
midor de su derecho a solicitar un documento que acre-
dite la presentacion y contenido de la queja, reclama-
cién o incidencia presentada, por escrito o en cualquier
otro soporte duradero, que permita la constancia de la
fecha y hora de su recepcion por el destinatario de la
queja y su conservacion, reproduccién y acceso.

El consumidor deber4 facilitar los datos necesarios
para poder proporcionar esta informacién, debiendo, en
cualquier caso, solicitarlos el servicio de atencion al
cliente cuando éste no los facilite directamente.»

JUSTIFICACION

La entrega de justificantes es una carga innecesaria y
econémicamente gravosa para las empresas. El consumi-
dor dispone de un niimero de incidencia y puede hacer
seguimiento con dicho nimero ya que del mismo queda
constancia en los sistemas de la empresa. Si el cliente lo
solicita, pero sélo previa solicitud, se le debe proporcio-
nar dicho justificante, ahorrando de esta manera costes
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innecesarios en envios, en muchos casos en soporte
papel, que el consumidor en muchos casos no valorara.

La Carta de Derechos de los Usuarios de Telecomu-
nicaciones ya obliga al operador a comunicar al abona-
do el nimero de referencia de las reclamaciones, que-
jas, peticiones o gestiones con el fin de que el
consumidor pueda realizar un correcto seguimiento de
las mismas. Ademas dispone que si el medio para la
atencion es telefonico, el operador estara obligado a
informar al consumidor de su derecho a solicitar un
documento que acredite la presentacién y contenido de
la reclamacion, incidencia o gestién mediante cualquier
soporte que permita tal acreditacion.

La aplicacién de este sistema ha demostrado una
efectividad plena y una mayor satisfaccion por parte de
los usuarios. En general los consumidores no quieren
recibir més papeles ni cartas, por lo que el envio de jus-
tificantes deberia hacerse siempre bajo requerimiento
del cliente.

Por otro lado se entiende que tendria més sentido
hablar de fecha de «presentacion de la queja, reclama-
cién o incidencia» en lugar de «recepcidn», ya que el
plazo del mes para resolver empieza a contar desde la
fecha de presentacidon. Mientras que la fecha de la emi-
sién es conocida por la empresa, la fecha de la recep-
cién puede ser desconocida y, del mismo modo que en
el articulo 7.1, resultaria desproporcionado establecer
obligaciones de almacenamiento de la fecha de la
recepcién del justificante de reclamacion.

Adicionalmente, el Dictamen del CES sobre el
Anteproyecto de Ley sefiala que «el texto deberia pre-
cisar que el destinatario a que se refiere este articulo es
el destinatario “de la queja”.» Asimismo se deberia
hablar de «proporcionar» en vez de «entregar» justifi-
cante, ya que con la utilizacién de la palabra «entrega»
parece entenderse que debe ser un justificante en sopor-
te fisico, cuando puede no ser asi.

ENMIENDA NUM. 82

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el articulo 11 del referido
texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 11.
incidencia.

Constancia de la queja, reclamacién o

«Independientemente del medio de presentacion de
la queja, reclamacién o incidencia y sin perjuicio de la
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asignacién de un ndmero o clave identificativos para
facilitar su seguimiento, el servicio de atencion al clien-
te ha de entregar justificante de la queja, reclamacién o
incidencia presentada, por escrito o en cualquier otro
soporte duradero, que permita la constancia de la fecha
y hora de su recepcién por el destinatario y su conser-
vacion, reproduccién y acceso.

El consumidor deberd facilitar los datos necesarios
para la entrega, debiendo, en cualquier caso, solicitar-
los el servicio de atencion al cliente cuando €ste no los
facilite directamente.

Todo tratamiento de los datos de caracter personal
que se realice para la prestacion del servicio de aten-
ci6n al cliente deberd cumplir con lo previsto en la Ley
Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion
de Datos de Caracter Personal y las normas reglamen-
tarias que la desarrollen.»

JUSTIFICACION

La prestacién del servicio de atencién al cliente
requiere de tratamientos de datos de cardcter personal
tanto de clientes como del personal que presta el servi-
cio. Por lo tanto se deberd cumplir con las obligaciones
contempladas en la normativa de proteccion de datos,
como —por ejemplo— la inscripcién del fichero que
incluird los datos necesarios para acreditar la calidad
del servicio o el cumplimiento de los principios de
informacién y seguridad.

ENMIENDA NUM. 83

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Uni6)

A los efectos de modificar el articulo 11 del referido
texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 11.
incidencia.

Constancia de la queja, reclamacién o

«Independientemente del medio de presentacion de
la queja, reclamacién o incidencia, siempre que la natu-
raleza de ésta por gravedad asi lo exija, y sin perjuicio
de la asignaciéon de un ndmero o clave identificativos
para facilitar su seguimiento, el servicio de atencién al
cliente ha de entregar justificante de la queja, reclama-
cién o incidencia presentada, por escrito o en cualquier
otro soporte duradero.
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El consumidor debera facilitar los datos necesarios
para la entrega, debiendo, en cualquier caso, solicitar-
los el servicio de atencion al cliente cuando éste no los
facilite directamente. El cliente se puede negar a dicho
envio.»

JUSTIFICACION

Se busca con esta propuesta simplificar los tramites
administrativos utilizando los recursos para agilizar los
procesos y no entorpecerlos incrementando ademas el
coste para las empresas, que al final acabard repercu-
tiendo en los clientes o en todos los consumidores, en
el caso de los sectores regulados.

No se pueden tratar todas las quejas, reclamaciones
o incidencias de la misma manera. Muchas de las recla-
maciones que se realizan telefénicamente quedan
resueltas en el acto o precisan de un nuevo contrato o
aportacion de documentacion, con lo que perece inne-
cesario hacer llegar al cliente una comunicacién que en
muchos casos llegaria con posterioridad a la resolucién.

ENMIENDA NUM. 84

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el titulo y el articulo 12 del
referido texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 12. Resolucién de quejas, reclamaciones o
incidencias.

«1. El medio utilizado para comunicar la resolu-
cién de quejas, reclamaciones o incidencias a los con-
sumidores serd el previsto en la informacién precon-
tractual prevista en el articulo 7.1 de la presente Ley.

2. Las causas de resolucién de quejas, reclamacio-
nes o incidencias serdn determinadas contractualmente.
En ningtin caso, no podrdn darse por resuelta una queja,
reclamacion o incidencia por causas no imputables al
cliente.»

JUSTIFICACION

La regulacién que se hace en este precepto se debe-
ria modificar, en primer lugar, por hacer referencia que
el medio de comunicacién a utilizar sea el previsto en
la informacién precontractual detallada en el ar-
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ticulo 7.1 y, en segundo lugar, por adecuar el precepto a
conceptos mds juridicos en lugar de utilizar el concepto
de cierre.

ENMIENDA NUM. 85

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el articulo 13 del referido
texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 13.
al cliente.

Disponibilidad del servicio de atencién

«El horario de atencién al cliente se ajustard a las
caracteristicas del servicio prestado. En todo caso, para
los servicios de trato sucesivo que, por su especial tras-
cendencia en la vida diaria de los consumidores y usua-
rios se incluyen en el dmbito de aplicacion de esta ley,
como son los servicios de comunicaciones electronicas
y el suministro eléctrico, de gas y de agua, el servicio
de atencidn al cliente estard disponible 24 horas, todos
los dias del afio, para la comunicacién de incidencias
relativas a la continuidad del servicio.»

JUSTIFICACION

Serfa mas adecuado hacer referencia a «todos los
dias del afio» porque la redaccion anterior «365 dias del
aflo» no tiene en cuenta los afos de traspaso.

ENMIENDA NUM. 86

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el articulo 15 del referido
texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 15. Prestacion diferenciada de la actividad
de atencion al cliente.

«El servicio de atencién al cliente debera estar cla-
ramente identificado en relacién a las otras actividades
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de la empresa, de manera que permita al cliente tener la
clara percepcién de que este servicio tiene como finali-
dad facilitar informacién o resolver quejas o reclama-
ciones e incidencias. En ningtn caso se aprovechara la
formulacién de reclamaciones, quejas o incidencias por
el cliente para ofrecer productos, servicios u ofertas
comerciales de la empresa reclamada, salvo cuando
éstos tengan por finalidad dar solucién a la reclama-
cién, queja o incidencia del cliente.»

JUSTIFICACION

Actualmente la oferta de productos y servicios en
mercados liberalizados es dindmica y se va ajustando a
las necesidades diarias de las familias y de las empre-
sas. Frecuentemente se dan situaciones en las que el
cliente reclama por temas relacionados con el servicio
o producto contratado, y que pueden solventarse
mediante la oferta de otro contrato o producto que se
ajuste mds a las necesidades de su situacién actual. En
estos casos, la oferta de este nuevo contrato o producto
permite mejorar las condiciones ofrecidas al cliente y, a
la vez, resolver la incidencia con un solo contacto.

ENMIENDA NUM. 87

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el articulo 17 del referido
texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 17. Implantacién de un sistema de valora-
cién de la satisfaccion del cliente.

«Las empresas deberdn implantar un sistema que
permita definir el grado de satisfaccion de sus clientes
respecto al trato recibido y la profesionalidad de los
responsables y prestadores del servicio. Dicha evalua-
cién deberdn ser realizadas por un tercero independien-
te de la empresa y publicada a través de un canal acce-
sible para los consumidores.»

JUSTIFICACION

No parece adecuado establecer esta escala de pun-
tuacion. Cada empresa debe ser libre para configura-
cién sus sistemas de valoracién de la satisfaccion del
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cliente de acuerdo con sus propios baremos (por ejem-

plo, incluyendo el O dentro del sistema de valoracidn).
Por otro lado, proponemos que la evaluacién sea

realizada por un tercero independiente de la empresa.

ENMIENDA NUM. 88

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el apartado 1 del articulo 18
del referido texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 18. Sistemas de medida.

«1. Las empresas deberdn implantar y documentar
un sistema de medida del nivel de calidad de servicio
conseguido que incluird, en todo caso, los pardmetros a
los que se refiere el capitulo II de esta ley, sin perjuicio
de la normativa sectorial vigente, que en cuyo caso
complementard lo dispuesto en el presente apartado. El
ambito geogrifico de medicion de los pardmetros serda
la totalidad del Estado espafiol o, en su caso, la parte de
éste en la que se presten los servicios (...).»

JUSTIFICACION

Con el fin de mantener la coherencia con la legisla-
cién vigente, se propone introducir un epigrafe que
establezca que el Proyecto de Ley complementara la
regulacidn sectorial actualmente en vigor siendo de
aplicacién unicamente a aquellos aspectos de la ley no
recogidos por la normativa actual.

Los operadores de telecomunicaciones ya dan cum-
plimiento a este apartado a través de la Orden
ITC/912/2006, de calidad, por la que se regulan las
condiciones relativas a la calidad del servicio en la
prestacion de los servicios de comunicaciones electrd-
nicas. Este articulo supone la superposicion y el mante-
nimiento de dos sistemas de medida paralelos someti-
dos al control de 6rganos diferentes que pueden derivar
en una inconsistencia y duplicidad de esfuerzos por
parte de los operadores afectados por ambas normas.

El Dictamen del CES sobre el Anteproyecto de Ley
sefiala en relacién con este articulo que «la redaccion
de este articulo suscita numerosas dudas que cuestio-
nan, en su redactado actual, la propia utilidad de la
medida», en cuanto a la falta de criterios de valoracion
del nivel de calidad y en relacién a las posibles excep-
ciones que se podrdn determinar reglamentariamente.
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El Dictamen sefala, en particular, que «la articulacion
de este tipo de sistemas, en algunos casos bastante mas
exigentes de lo que propone el Anteproyecto, se pueden
encontrar algunos ejemplos en el dmbito de la regula-
cién sectorial, por lo que deberia contemplarse una
referencia a los mismos, de modo que esta norma no dé
lugar a dudas en su interpretacién que conlleven un
retroceso en los derechos de los consumidores y usua-
rios en algunos sectores.»

ENMIENDA NUM. 89

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de modificar el apartado 1 del articulo 19
del referido texto.

Redaccién que se propone:

Articulo 19. Auditoria relativa a la calidad del servi-
cio de atencién al cliente.

«1.  Sin perjuicio de la normativa sectorial vigente,
que en cuyo caso complementard lo dispuesto en el pre-
sente apartado, las empresas deberdn contratar la reali-
zacién de una auditoria anual para comprobar la fiabili-
dad y precisiéon de las mediciones publicadas o
reportadas a lo largo del afio respecto de la calidad de
sus servicios de atencidn al cliente y, en particular, para
verificar que:

a) La empresa prestadora de servicios auditada
dispone y aplica un sistema de medida de los niveles de
calidad de servicio, implantado conforme a lo dispues-
to en esta ley, debidamente documentado y que coinci-
de con la version puesta a disposicion de la Administra-
cién competente en aplicacién de lo dispuesto en el
articulo 18.

b) El sistema de medida de los niveles de calidad
de servicio asegura que el error cometido en la medi-
cién de cada parametro no es superior al 5 por ciento
con respecto a su valor real.»

JUSTIFICACION

En relacién con la obligacién de realizar una audi-
toria anual de calidad de servicio y teniendo en cuenta
que los preceptos del Proyecto de Ley y de la Orden
ITC/912/2006 son similares, entendemos que deberia
realizarse una Unica auditoria anual de calidad de ser-
vicio en la que se examinen los pardmetros de ambas
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normas. Los sistemas de aseguramiento de calidad de
servicio de la Secretaria de Estado para las Telecomu-
nicaciones y la Sociedad de la Informacién gozan de
una dilatada experiencia en la evolucién de los para-
metros referidos a los servicios de atencion al cliente.
Por ello, no deberia promulgarse un sistema similar al
ya establecido con obligaciones relacionadas pero
necesariamente distintas.

Por ello proponemos integrar una cldusula de com-
plementariedad al final del articulo que establezca que
lo que se expone en la presente norma se entiende sin
perjuicio de la normativa sectorial vigente, en cuyo
caso complementard a los sistemas de control que estén
funcionando en la actualidad.

Del mismo modo, también existen dudas sobre la
metodologia empleada para la medicion. Estas dudas
parecen respaldadas por la opinién del CES que consi-
dera en su Dictamen que esta exigencia reporta una uti-
lidad muy limitada y que «la implantacion de un verda-
dero sistema de auditoria de calidad requeriria la
fijacién previa por la norma bdasica de unos criterios
generales de calidad, diferentes del mero cumplimiento
de la normativa cuyo control corresponde a las autori-
dades competentes, que deberian ser estandarizados
posteriormente en la correspondiente normativa de
desarrollo».

Asimismo, el CES concluye que deberian incorpo-
rarse «criterios generales para la efectiva medicion de
la calidad de los servicios de atencion al cliente, y
reservando para el desarrollo reglamentario la concre-
cién de sus requisitos y los de las auditorias, teniendo
en cuenta las especificidades sectoriales y la congruen-
cia con su normativa propia».

Finalmente, el articulo 18 del Proyecto de Ley no
dispone que el documento descriptivo del sistema de
medida del nivel de calidad deba ser remitido a la
Administracién competente, sino Unicamente puesto a
su disposicion.

ENMIENDA NUM. 90
FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)
A los efectos de suprimir la disposicién adicional
segunda del referido texto.

JUSTIFICACION

En coherencia con una enmienda posterior de adi-
cién de una disposicion adicional nueva en la que las
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garantias contenidas en la presente Ley excluirdn a
determinados servicios que se regirdn por la normativa
comunitaria y sectorial.

ENMIENDA NUM. 91

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalian
(Convergencia i Unio)

A los efectos de adicionar una disposicién adicional
nueva al referido texto.

Redaccién que se propone:

Disposicién adicional nueva. XXX.

«Las garantias para los consumidores y usuarios
que se contienen en esta Ley excluirdn, en todo caso, a
los servicios de transporte ferroviario de viajeros, asi
como a los servicios prestados por empresas de trans-
porte publico urbano y metropolitano y de viajeros por
carretera, que se regirdn por lo dispuesto en la normati-
va comunitaria y sectorial.»

JUSTIFICACION

Consideramos que las garantias para los consumi-
dores y usuarios contenidas en el presente Proyecto de
Ley excluiran a determinados servicios que se regiran
por la normativa comunitaria y sectorial.

ENMIENDA NUM. 92

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de adicionar una disposicidn adicional
nueva al referido texto.

Redaccién que se propone:

Disposicién adicional nueva. XXX.

«Los 6rganos reguladores tendrdn en cuenta las
garantias para los consumidores y usuarios que se con-
templan en esta ley, cuando sean de aplicacién para los
servicios prestados por empresas del sector eléctrico
regulado, con el fin de que ello pueda ser adecuada-
mente reconocido en la tarifa.»
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JUSTIFICACION

El Proyecto de Ley por la que se regulan los servi-
cios de atencion al cliente destinados a los consumido-
res y usuarios establece un conjunto de nuevas obliga-
ciones para un nimero determinado de empresas cuyo
coste puede valorarse en millones de euros, lo que
puede considerarse excesivo en un momento de crisis
como el actual, teniendo en cuenta que el beneficio de
estas medidas estaria limitado a un nimero muy reduci-
do de consumidores.

Ademas, en el caso del sector eléctrico, al ser un
sector regulado, la Ley deberia tener en cuenta que
cualquier obligacién que se exija a las empresas del
sector que implique un incremento en sus costes, debe-
rd ser compensada via tarifas, lo que implica incremen-
tar el precio de la electricidad a todos los consumidores
eléctricos para obtener una prestacion limitada sola-
mente a unos pocos de ellos.

ENMIENDA NUM. 93

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de adicionar una disposicién adicional
nueva al referido texto.

Redaccién que se propone:

Disposicién adicional nueva. XXX.

«Se aprobaran las normas necesarias para garantizar,
en términos equivalentes a los de esta ley, la calidad de
los servicios de atencion al cliente y establecer las garan-
tias para los consumidores y usuarios de las compaiiias
que presten servicios de transporte aéreo en territorio
espafiol, y ello con la extension y en las condiciones que
se determinen en un Real Decreto aprobado en Consejo
de Ministros a propuesta del Ministerio de Fomento.»

JUSTIFICACION

La opcion actual del legislador se aparta de lo que es
comun en nuestro entorno, dado que tanto en el dmbito
de la Unién Europea como de EEUU, cualquier regula-
cidn relativa a la proteccién de usuarios del transporte
aéreo es competencia bien del Ministerio estatal del
ramo, bien de la Direccién de Transporte de la Unidén
Europea, bien del Departamento de Transporte Nor-
teamericano.
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Pero es que ademads desde el punto de vista de politi-
ca legislativa el propio legislador estatal ya reconoce esa
especialidad. En efecto, el transporte aéreo, por su propia
naturaleza, trasciende de las fronteras nacionales, lo que
ha determinado que su regulacion venga establecida, en
muchos casos, por normativa internacional.

Por otra parte, la propia legislacion estatal vigen-
te encomienda a la normativa aerondutica (Regla-
mento CE 261/2004; Reglamento CE 1008/2008;
Reglamento CE 1107/2006, entre otros; y Ley
48/1960, de Navegacion Aérea; Ley 21/2003, de
Seguridad Aérea) el establecer obligaciones comu-
nes a imponer a los operadores aéreos en su respeto
con los derechos de los pasajeros, y es la Agencia
Estatal de Seguridad Aérea el organismo designado
por el Estado espaiol para atender las reclamaciones
de los pasajeros.

Tampoco hay que olvidar que la propia operaciéon
aérea es de tal complejidad, y requiere de la participa-
cidén tanto de las compaiifas como de otros operadores
(gestion de trafico aéreo, gestores aeroportuarios, agen-
tes handling y otros) que en muchos casos comparten
responsabilidad en diversos ambitos, como la factura-
cion y la gestion del equipaje, los horarios de salida y
otros, por lo que la regulacién para la practica de la ges-
tién de los servicios de atencion al cliente debe tener en
cuenta esta realidad.

Por todo ello, creemos que es mejor que esta regula-
cibén se efectde y tutele a nivel especifico sectorial por
parte del Ministerio de Fomento, como en todos los
paises de nuestro entorno.

34

ENMIENDA NUM. 94

FIRMANTE:
Grupo Parlamentario Catalan
(Convergencia i Unio)

A los efectos de adicionar una disposicion adicional
nueva al referido texto.

Redaccién que se propone:

Disposicién adicional nueva. XXX.

«Las administraciones publicas y empresas presta-
doras de servicios econdémicos de interés genera( que
por su actividad o volumen de negocio no tengan la
obligacién de contar con teléfonos gratuitos publicita-
rén los nimeros de telefonia fijos asociados a los nime-
ros especiales 901 y 902 en todos los soportes de infor-
macién comercial que manejen.»

JUSTIFICACION

Surge la preocupacion sobre las lineas 901 y 902 de
atencion al cliente con las que cuentan muchas empre-
sas, publicas y privadas, que prestan servicios, y que
suponen un mayor coste, en lineas generales para el
usuario, dado que son lineas liberalizadas, cuyo coste
dependerd del operador telefénico que haya contratado
cada compaiiia, y que, ademas, para todos aquellos
usuarios que tengan tarifas planas, supone un coste
extra afadido a su factura.
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