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Donde dice: ig_ng_

ENMIENDA TRANSACCIONAL NUM 17, DE LOS GP JUNTS, GP PLURINACIONAL
SUMARY SOCIALISTA A LAS ENMIENDAS NUM.6 (JUNTS), NUM.50 (GS Y
SUMAR), NUM. 44, 45, 47, 49, 52, 53 (GP MIXTO) Y NUM. 108, 109, 112 Y 118 (GP
REPUBLICANO)

Debe decir:

ENMIENDA TRANSACCIONAL NUM 17, DE LOS GP JUNTS, GP PLURINACIONAL
SUMARY SOCIALISTA A LAS ENMIENDAS NUM.6 (JUNTS), NUM.50 (GS Y
SUMAR), NUM. 45, 47, 49, 52, 53 (GP MIXTO) Y NUM. 108, 109, 112 Y 118 (GP
REPUBLICANO)
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ENMIENDA TRANSACCIONAL NUM.19, DE LOS GP JUNTS, GP PLURINACIONAL
SUMARY SOCIALISTA A LAS ENMIENDAS NUM.25 (JUNTS) Y NUM 162 (GS Y
SUMAR), NUM. 44, 45, 47, 49, 52, 53 (GP MIXTO) Y NUM. 108, 109, 112Y 118 (GP
REPUBLICANO) ’

Debe decir:

ENMIENDA TRANSACCIONAL NUM.19, DE LOS GP JUNTS, GP PLURINACIONAL
SUMAR Y SOCIALISTA A LAS ENMIENDAS NUM.25 (JUNTS) Y NUM 162 (GS Y
SUMAR), NUM. 45, 47, 49, 52, 53 (GP MIXTO) Y NUM. 108, 109, 112Y 118 (GP
REPUBLICANO) 7
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Donde dice: {

ENMIENDA TRANSACCIONAL NUM 20, DE LOS GP JUNTS, GP PLURINACIONAL
SUMAR Y SOCIALISTA A LAS ENMIENDAS NUM. 36 (JUNTS), NUM.171 (GS Y
SUMAR), NUM 44, 45, 47, 49, 52, 53 (GP MIXTO) Y NUM. 108, 109, 112Y 118 (GP
REPUBLICANO)

Debe decir:

ENMIENDA TRANSACCIONAL NUM 20, DE LOS GP JUNTS, GP PLURINACIONAL
SUMARY SOCIALISTA A LAS ENMIENDAS NUM. 36 (JUNTS), NUM.171 (GS Y
SUMAR), NUM 45, 47, 49, 52, 53 (GP MIXTO) Y NUM. 108, 109, 112Y 118 (GP
REPUBLICANO)
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Precepto que se modifica: a AMW*

Disposicion final segunda. Modificacion de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de
Medidas de Reforma del Sistema Financiero.

Se modifica la Disposicion final segunda, en su modificacién del articulo 29, apartado
primero.

Texto que se propone:

1. Las entidades de crédito, los establecimientos financieros de crédito, las entidades de
pago, y las entidades acogidas a lo establecido en los articulos 14 y 15 del Real Decreto-
ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y otras medidas urgentes en materia
financiera, las entidades de dinero electrénico, las sociedades gestoras de instituciones
de inversion colectiva, las sociedades de correduria de seguros, los corredores de
seguros, las entidades gestoras de fondos de pensiones, con las precisiones establecidas
en la disposicion adicional primera de la Orden EC0O/734/2004, de 11 de marzo, sobre los
departamentos y servicios de atencion al cliente y el defensor del cliente de las entidades
financieras, los prestamistas inmobiliarios que no sean entidades de crédito, los
intermediarios de crédito, cuando operen en el ambito geografico superior al de una
comunidad auténoma, las entidades financieras que operen en Espafia en régimen de libre
prestacion de servicios, las entidades aseguradoras, las empresas de servicios de
inversiony las sucursales en Espafia de las entidades enumeradas con domicilio social en
otro Estado estaran obligadas a atender y resolver las quejas y reclamaciones que los
usuarios de servicios financieros puedan presentar, relacionados con sus intereses y
derechos legalmente reconocidos, incluidas aquellas que se deriven de incidencias o
consultas no resueltas satisfactoriamente por la oficina o departamento que hubiera
prestado el servicio.

Motivacion

Correccion técnica. Se corrige un “de” delante de “los prestamistas”, un “y a” delante de
los intermediarios y se afiade correctamente la referencia a la Orden Ministerial, en
coherencia con el texto del proyecto de ley.
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Texto que se propone: ENT RAD A

El criterio definitorio de las empresas que quedan excluidas del ambito de aplicacién de
esta ley, salvo para los mencionados servicios de caracter basico de interés general que
estan en todo caso incluidos, parte de la Recomendacién CE/2003/361, de 6 de mayo,
sobre la definicion de microempresas, pequefias y medianas empresas. Dicha categoria
esta constituida por las “empresas que ocupen a menos de 250 trabajadores y cuyo
volumen de negocios anual no excede de 50 millones de euros o cuyo balance geregoeios
general anual no excede de 43 millones de euros”, a las que seguiran resultando de
aplicacioén, no obstante, las disposiciones al respecto contenidas en el texto refundido de
la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias. No obstante, en aras a la proporcionalidad, este criterio se ha modulado
de tal forma que la presente ley resulte de aplicacion a todas aquellas empresas que
cumplan alguno de dichos requisitos, no considerandolos de forma cumulativa, asi como
para hacer alusién al concepto de grupo de sociedades en el sentido del articulo 42 del
Coddigo de Comercio. Con esta modulacion se busca incluir también, dentro del ambito de
aplicacioén de esta ley, a los proveedores de bienes o prestadores de servicios que operan
a través de distintas sociedades pero que, en su conjunto, tienen capacidad economicay
recursos para hacer frente a las disposiciones de la norma.

Motivacion

Correccion técnica. Se anade el resto del parrafo cuarto del apartado Il de la Exposicion
de motivos.
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Texto que se propone:

4. Los establecimientos fijos abiertos al publico sean propios o franquiciados, de las
empresas en el ambito de aplicacion de esta ley también deberan aceptar las consultas,
quejas, reclamaciones o incidencias de los clientes, entregandoles la clave identificativa,
encuategtiereaso; correspondiente en los términos establecidos en los articulos 11y 12
de esta ley. En el caso de que dichas empresas dispongan de un servicio centralizado
y gratuito, adaptado a la presente norma, de atencion a las consultas, quejas
reclamaciones e incidencias de sus clientes, podran facilitar el acceso al mismo en
sus establecimientos fisicos por medios eficaces, debiendo garantizarse, en todo
caso, la entrega de la clave identificativa correspondiente.

Motivacion

Correccién técnica. Se elimina “en cualquier caso” porque, en coherencia con los textos
aprobados, ya no va a ser obligatorio dar en cualquier caso la clave identificativa.
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Precepto que se modifica:

Articulo 13. Se afiade un nuevo apartado

Texto que se propone:

“9. La respuesta a las incidencias basadas en averias que afecten de manera
simultanea y masiva a una pluralidad de clientes de los servicios de suministro y
distribucion de aguay energla y servicios de telecomunicaciones, contemptadasen-et

: ey; se realizara, atendiendo a su propia
y especifica naturaleza, de manera simultanea y actualizada a todos los afectados a
través del canal digital de la empresa, incluyendo correo electrénico, redes sociales,
sitios web y/o aplicaciones moviles, y en su caso a través de los oportunos medios de
comunicacion.

En cualquier caso, para aquellas incidencias presentadas a través de un medio no
digital, la respuesta se llevara a cabo en el mismo formato en el que hubiese sido
presentada la incidencia y, al menos, a través de via SMS.”

Motivacion:

Correccion técnica. Se suprime desde “contempladas” hasta “presente ley” porque no
existe el parrafo segundo del articulo 3.4.
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1. Las empresas deberan proporcionar a la clientela una clave identificativa de cualquier
consulta, queja, reclamacion o incidencia transmitida por las personas consumidoras o
usuarias o, en caso de servicios de tracto sucesivo, deberan tener un método de
identificacién por usuario que les permita identificar facilmente el usuario y la
consulta, queja, reclamacién o incidencia transmitida por la persona consumidora o
usuaria.

En el caso de consultas, la clave identificativa inicamente sera preceptiva en el
supuesto de que esta implique la apertura de una solicitud de informacién concretay
no puedan ser contestadas durante el transcurso de la propia comunicacién y
requieran de acciones posteriores o se encuentren en el supuesto primero del articulo
12 de esta ley.

2. Los servicios de atencidon a la clientela comunicaran a la clientela, durante la
interlocuciénrelacionada con cada consulta, en su caso, queja, reclamacion o incidencia,
la clave identificativa de la misma, de modo que la simple referencia a esta permita a la
clientela seguir el estado de su tramitacion, de forma facilmente accesible, viable y &gil.

Motivacién

Correccion técnica. Se afiade una “y” en el segundo parrafo antes de “requieran” para dar
coherencia al texto.
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Texto que se propone:

1. Las empresas se aseguraran de que los servicios de atencién a la clientela estén dotados
de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el
cumplimiento de sus funciones y para garantizar los derechos lingiiisticos de la
clientela, independientemente de que dicho servicio sea prestado de forma directa o no.

2. El personal que preste atencién personalizada a la clientela, asi como quien disefie y
gestione los medios automatizados que se puedan utilizar a tales efectos, debera contar
con una formacion y capacitacion adecuada espetiatizada, en funcion del sector o de la
actividad, que garantice la eficacia en la gestion que realice, incluyendo una formacién
especifica previa en idiomas cooficiales y accesibilidad universal, en atencién a
personas consumidoras vulnerables y usuarias en situacion de vulnerabilidad y, en
especial, a personas con discapacidad o de edad avanzada. A tal efecto, la empresa sera
responsable de proporcionar al st personal la formacion y capacitacion continuada que
sea necesaria para adaptar sus conocimientos sobre la actividad a las lenguas
cooficiales, a las variaciones tecnoldgicas y necesidades del mercado, incluyendo, en
cualquier caso, formacion sobre accesibilidad universal.

Motivacion:

Correccién técnica. Se fusionan los dos textos de las transaccionales 37 y 23, que se
referenciaban en el mismo articulo, sin alterar su contenido. Se corrige la redaccion “en
atencion a personas consumidoras y usuarias en situaciéon de vulnerabilidad y personas
consumidoras vulnerables” por “personas consumidoras vulnerables y usuarias en
situacion de vulnerabilidad”, por reiteracion. Se yuxtaponen ambos textos.
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