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ENMIENDAS E iNDICE DE ENMIENDAS AL ARTICULADO

121/000104 Proyecto de Ley por la que se regulan los servicios de atencion a la
clientela.

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 97 del Reglamento de la Camara, se ordena la
publicacién 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 atencion a la clientela, asi como del indice de
enmiendas al articulado.

Palacio del Congreso de los Diputados, 2 de noviembre de 2022.—P.D. El Secretario General del
Congreso de los Diputados, Carlos Gutiérrez Vicén.

Ala Mesa de la Comision de Sanidad y Consumo

El Grupo Parlamentario Plural al amparo de lo dispuesto en el articulo 110 y siguientes del Reglamento
de la Camara, presenta la siguiente enmienda al Proyecto de Ley por la que se regulan los servicios de
atencion a la clientela.

Palacio del Congreso de los Diputados, 18 de octubre de 2022.—Mariona lllamola Dausa, Diputada
del Grupo Parlamentario Plural (JxCat-JUNTS (Junts)).—Miriam Nogueras i Camero, Portavoz adjunto
del Grupo Parlamentario Plural.

ENMIENDA NUM. 1
Mariona lllamola Dausa
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022)
Texto que se propone:

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

Se modifica la seccion 1.2 del capitulo Y de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de
Reforma del Sistema Financiero, que queda redactada del siguiente modo.
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Articulo 29. Departamento de atencion a la clientela y Defensor de la Clientela.

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 electronico, las sociedades gestoras de instituciones de inversion colectiva, tas
sotiedades—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 ECO/734/2004, de los prestamistas inmobiliarios que no sean entidades de crédito y a los
intermediarios de crédito, cuando operen en el ambito geografico superior al de una Comunidad
Auténoma, las entidades financieras que operen en Espana en régimen de libre prestacion de
servicios, las entidades aseguradoras, las empresas de servicios de inversion y las sucursales en
Espana 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.

[...]»

JUSTIFICACION

El articulo 135 del Real Decreto-ley 3/2020, de 4 de febrero, de medidas urgentes por el que se
incorporan al ordenamiento juridico espafiol diversas directivas de la Unién Europea en el ambito de la
contratacion publica en determinados sectores; de seguros privados; de planes y fondos de pensiones;
del ambito tributario y de litigios fiscales, establece las clases de mediadores de seguros, entre ellos los
corredores de seguros que podran ser personas fisicas o juridicas.

A mayor abundamiento, el articulo 166 del citado RDL regula la obligacion de atender y resolver
quejas y reclamaciones de los distribuidores de seguros y reaseguros estableciendo:

«1. Las entidades aseguradoras, los corredores de seguros, las sucursales en Espafia de mediadores
de seguros, asi como los mediadores de otros Estados miembros que actuen en Espafia en el Régimen
de libre prestacion de servicios, estan obligados a atender y resolver las quejas y reclamaciones que se
formulen por los sujetos legitimados conforme a lo establecido en el titulo | y en la normativa sobre
proteccion del cliente de servicios financieros.

2. Los departamentos y servicios de atencion al cliente de las entidades aseguradoras atenderan y
resolveran las quejas y reclamaciones que se presenten en relacion con la actuacion de sus empleados y
agentes de seguros y operadores de banca-seguros, en los términos que establezca la normativa sobre
proteccion del cliente de servicios financieros.

3. Los corredores de seguros y los mediadores de seguros de otros Estados miembros que operen
en Espafa a través de sucursal, deberan contar con un departamento o servicio de atencion al cliente
para atender y resolver las quejas y reclamaciones, salvo que encomienden la atencion y resolucién de la
totalidad de las quejas y reclamaciones que reciban a un defensor del cliente, en los términos establecidos
en el articulo 167. A estos efectos, podran contratar externamente el desempefio de las funciones del
departamento o servicio de atencion al cliente con otra persona o entidad ajena a la estructura de su
organizacion, siempre que reuna los requisitos exigidos en la normativa sobre la proteccién del cliente de
servicios financieros.

4. El departamento o servicio de atencion al cliente podra ser comun a otras sociedades del mismo
grupo econémico.»

En consecuencia debe modificarse el numero 1 del articulo 29 de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre,
de Medidas de Reforma del Sistema Financiero de manera que incluya a los corredores de seguros sean
personas fisicas o juridicas de acuerdo con la normativa sectorial especifica reguladora de la actividad de
distribucion de seguros ya que si se mantiene la redaccion del proyecto de Ley quedarian sin la adecuada
proteccion la clientela de los corredores de seguros que actian como persona fisica.

cve: BOCG-14-A-104-3
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Ala Mesa de la Comisién de Sanidad y Consumo

El Grupo Parlamentario Republicano 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 servicios de atencion a la clientela.

Palacio del Congreso de los Diputados, 18 de octubre de 2022.—Gabriel Rufian Romero, Portavoz
del Grupo Parlamentario Republicano.

ENMIENDA NUM. 2

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:
Modificacion
Capitulo I. Articulo 2.1

[..]

«Se incluyen en el ambito de aplicacion de esta ley a las empresas prestadoras de los servicios
publicos prestados por la Administracion General del Estado en los sectores citados en este
apartado cuando medie una relaciéon de consumo con su clientela, estando las Comunidades
Auténomas y las administraciones locales a lo que disponga su normativa en la materia.»

JUSTIFICACION

Hay que tener en cuenta el reparto competencial y el caracter basico de alguno de los preceptos que
se recogen en las Leyes 39/2015 y 40/2015, en cuanto a los procedimientos y actuaciones de las
administraciones publicas.

Lo dispuesto en este apartado parece ser de aplicacion directa a cualquier administracion publica que
cobre un precio por sus servicios. Esto afecta en gran medida a administraciones locales y administraciones
autondmicas en servicios tales como la informacién general (012 o 010), servicios de grua, aparcamientos
en espacios publicos, etc.

Por ello esta ley deberia especificar que sea de aplicacion a la Administracion General del Estado,
estando las CCAA y las administraciones locales a lo que disponga su normativa en la materia».

ENMIENDA NUM. 3

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 2

cve: BOCG-14-A-104-3
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Texto que se propone:
Modificacion
Capitulo I. Articulo 2.4

«Lo establecido en esta ley se aplicara con caracter supletorio respecto de lo dispuesto en otras
leyes generales para la defensa de las personas consumidoras y usuarias o en la normativa
sectorial que regula los servicios de atencion a la clientela, considerando siempre de aplicacion
preferente la normativa que resulte mas favorable a los derechos de los consumidores y
usuarios.»

JUSTIFICACION

Se pretende garantizar en todo momento el criterio de defensa y protecciéon de la personas
consumidoras y usuarias sin que el caracter supletorio de la legislacién propuesta pueda suponer una
situacion de inaplicabilidad de esta.

ENMIENDA NUM. 4

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:
Modificacion

Capitulo I. Articulo 2.5.

«5. En particular, los servicios financieros se regiran en lo referido a la atencion a la clientela
por la normativa sectorial que les sea de aplicacion en cada momento, siendo la presente una
norma de aplicacion supletoria. No obstante, no seran de aplicacion al sector financiero la letra d)

del apartado 2 taletra—a)detapartado-3-y el apartado 4 del articulo 4, etartieuto43-8niHos
artiettos14819,2422 y el articulo 23 de esta ley.»

JUSTIFICACION

Entendemos que, pese a la voluntad del legislador de que el actual proyecto de ley sea una legislacion
supletoria a la normativa sectorial, elementos tan relevantes para los derechos de los consumidores y
usuarios como la suspension de pagos en caso de reclamacion o garantizar un sistema de valoracion de
la satisfaccion de la clientela, asi como una evaluaciéon de este no pueden quedar sin aplicar para un
sector como el financiero donde ser su cliente o usuario es ya una obligacién hoy en dia.

cve: BOCG-14-A-104-3
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ENMIENDA NUM. 5

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 3
Texto que se propone:
Modificacion

Capitulo I. Articulo 3.11
Donde dice:

«Servicios de atencidn a la clientela: la organizacion de medios materiales y personales que la
empresa pone a disposicion de la clientela, cuya finalidad es la emisién-de-informaeién , recepcion
de consultas, gestion y resolucién de quejas o reclamaciones, averias o cualquier otra incidencia
técnica, comercial o administrativa relativa a la venta de bienes o a la prestacién de servicios,
independientemente de que sean gestionados por la propia empresa o por un tercero.

[..]»

JUSTIFICACION

Dado que el ambito de aplicacién de esta norma se limita a «la clientela» de acuerdo con la definicidon
del apartado 1, consideramos que debe suprimirse la finalidad de la «emision de informacién», ya que
puede interpretarse que la ley se aplica a cualquier actividad de informacién con independencia que se
haya iniciado o no un contacto anterior con la empresa. En caso de que un cliente solicite informacion
quedaria subsumido en el apartado de «recepcion de consultasy.

ENMIENDA NUM. 6

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 4
Texto que se propone:
Modificacion

Capitulo I. Articulo 4.7.

«Las empresas asumiran la carga de la prueba del cumplimiento de las obligaciones que les
impone esta ley, excepto la prueba de que se ha presentado la consulta, queja o reclamacion,
que correspondera al consumidor.»

cve: BOCG-14-A-104-3
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JUSTIFICACION

Entendemos que quien debe probar que se ha presentado la consulta, queja o reclamacién es el
consumidor, ya que la empresa, de acuerdo con los articulos 5.1 b), 11 y 12 debe entregar al consumidor
el justificante que permite probar este concepto.

ENMIENDA NUM. 7

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 4
Texto que se propone:
Modificacion

Capitulo I. Articulo 4.3. a)

«Asegurarse de la naturaleza, caracteristicas, condiciones y utilidad o finalidad del servicio
contratado u ofertado de forma personalizada a las personas consumidoras y usuarias mediante el
acceso a informacion veraz, suficiente, transparente y actualizada.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 8

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo I. Articulo 4
Texto que se propone:
Modificacion

Capitulo I. Articulo 4.4

«En el supuesto de contratos de servicios de tracto sucesivo, no podra suspenderse la
prestacion del servicio por parte del empresario con posterioridad a la presentacion de la
reclamacién si la reclamacién esta directamente relacionada con el motivo de la pretendida
suspension, y en tanto no tenga lugar la comunicacién a la persona consumidora de la resolucion
expresa y motivada de aquella, salvo en los casos en los que asi lo determine la normativa sectorial
que resulte de aplicacion. Esta prohibicion de suspension de las prestaciones de servicios de
trato sucesivo se extendera en el caso de que la queja, reclamacién o incidencia sea elevada
por la clientela a otros sistemas de resoluciéon extrajudicial de conflictos contemplados en el
articulo 13.7 de esta norma.»

cve: BOCG-14-A-104-3
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JUSTIFICACION

De acuerdo con la intencién de la legislacidon de garantizar los derechos de la clientela es necesario
ampliar el plazo en el que preservamos esos derechos aun también cuando nos encontremos en
situaciones de resolucién extrajudicial. Que ademas permitiran no ejercer por parte de la empresa
prestadora de servicios ningun elemento de presién o fuerza ante la persona consumidora.

ENMIENDA NUM. 9

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 4
Texto que se propone:
Modificacion

Capitulo I. Articulo 4.5

«Las empresas deberan informar a sus clientes de las incidencias que afectan a la prestacion
del servicio o a su continuidad a través de los canales o datos de contacto preferente indicados por
la clientela en el contrato. A tales efectos, los clientes deberan mantener actualizados sus datos
de contacto y las empresas incorporaran en sus comunicaciones mecanismos de acuse de
recibo.»

JUSTIFICACION

De acuerdo con el articulo 4.2. seccion a) de la Ley de Proteccion de Datos Personales y garantia de
derechos digitales las empresas no pueden realizar una verificacion de esos datos de caracter personal,
sino que debe ser el mismo consumidor o usuario quien se haga cargo de comunicar los cambios relativos
a su contacto. A la vez incorporar elementos de justificacion o acuse de recibo por parte de las
comunicaciones de las empresas garantizara que en caso de que la clientela no cumpla con su deber no
se pueda vulnerar sus derechos de comunicacion, y a la vez también se garantiza la seguridad juridica por
parte de la empresa y consumidor pudiendo demostrar la existencia o inexistencia de dicha comunicacién
obligada.

ENMIENDA NUM. 10

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 9
Texto que se propone:

Modificacién

cve: BOCG-14-A-104-3
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Capitulo II. Articulo 9.1.

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

JUSTIFICACION

Es imprescindible garantizar una formacion efectiva de los diferentes idiomas cooficiales a los servicios
de atencién a la clientela para poder mantener la coherencia con la intencién del legislador de preservar
los derechos linguisticos de los clientes y usuarios.

ENMIENDA NUM. 11

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 9
Texto que se propone:
Modificacion

Capitulo II. Articulo 9.2.

«2. El personal que preste atencion personalizada a la clientela, asi como quien disefie y
gestione los medios automatizados que se puedan utilizar a tales efectos, debera contar con una
formacién y capacitacion especializada, en funcién del sector o de la actividad, que garantice la
eficacia en la gestion que realice, incluyendo una formacion especifica previa en idiomas
cooficiales, en atencion a personas consumidoras vulnerables y, en especial, a personas con
discapacidad o de edad avanzada. A tal efecto, la empresa sera responsable de proporcionar a su
personal la formacion y capacitacion continuada que sea necesaria para adaptar sus conocimientos
sobre la actividad a las realidades lingiiisticas de la clientela, las variaciones tecnolégicas y
necesidades del mercado.»

JUSTIFICACION

Es imprescindible garantizar una formacion efectiva de los diferentes idiomas cooficiales a los servicios
de atencién a la clientela para poder mantener la coherencia con la intencidén del legislador de preservar
los derechos linguisticos de los clientes y usuarios.

ENMIENDA NUM. 12

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 13

cve: BOCG-14-A-104-3
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Texto que se propone:
Modificacion
Capitulo Il. Articulo 13.3.

«En aquellos casos en los que la consulta, queja, reclamacién o incidencia no sea presentada
de forma completa, la empresa concedera un plazo no inferior a diez dias habiles a la clientela para
su subsanacién.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica para garantizar una misma interpretacién de la legislacion garantizando el mismo trato
a todos los consumidores y usuarios.

ENMIENDA NUM. 13

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 13
Texto que se propone:
Modificacion

Capitulo II. Articulo 13.6.

«La respuesta a la consulta, queja, reclamacién o incidencia debera hacerse en la misma
lengua en la que se haya presentado la consulta, queja, reclamacion o incidencia por parte de la
clientela, salvo en los casos en que esta manifieste expresamente querer la respuesta en otra
lengua.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica de la redaccion para garantizar que las comunicaciones de las empresas respetan y
garantizan los derechos linguisticos de la clientela evitando interpretaciones erroneas de la legislacion.

ENMIENDA NUM. 14

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 15
Texto que se propone:
Modificacion

Capitulo Il. Articulo 15.2.

cve: BOCG-14-A-104-3
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Supresioén del articulo 15.2.

«Articulo 15. Accesibilidad a los servicios de atencién a la clientela.

1. Como regla general, los servicios de atencion a la clientela seran disefiados utilizando
medios y soportes que sigan los principios de accesibilidad universal, igualdad de trato y no
discriminacién. No obstante, cuando esto no sea posible, se preveran medios complementarios
para garantizar el acceso a los mismos, en igualdad de condiciones, a personas con discapacidad
0 a personas de edad avanzada, al menos a través del mismo medio por el que se inicid la relacion
contractual.

JUSTIFICACION

De acuerdo con la legislacion de Proteccién de Datos de Caracter Personal los datos relativos a la
situacién de salud o discapacidad de una persona son datos especialmente protegidos por los cuales las
empresas no deben ni pueden solicitar acreditacion de la situacion de discapacidad de su clientela.
Ademas, se estaria generando un agravio y una discriminacion a las personas con discapacidad teniendo
que acreditar su situacion para obtener una atencion como clientela igual que a las personas sin
discapacidades.

ENMIENDA NUM. 15

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 19
Texto que se propone:
Modificacion

Capitulo II. Articulo 19

«Las empresas incluidas en el ambito de aplicacion de esta ley deberan establecer marcos
estables de colaboracién con las asociaciones de consumidores y usuarios mas representativas de
las diferentes Comunidades Auténomas, bien de forma sectorial, en relacion con los servicios de
atencion a la clientela y el mantenimiento de su calidad y eficacia.»

JUSTIFICACION

Las asociaciones de consumidores y usuarios mayoritarias 0 mas representativas no son las mismas
en todo el Estado. Por ello las necesidades o situaciones concretas, de uno o varios territorios, podrian no
tenerse en cuenta pese a la incorporacion de estos marcos estables de colaboracion. Dejando asi sin
sentido la intencién que expresa el legislador en este articulo y en todo el proyecto de ley.

cve: BOCG-14-A-104-3
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ENMIENDA NUM. 16

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022)

Texto que se propone:

Modificacion

Disposicién final segunda. Modificacion de la Ley 44/2022, de 22 de noviembre, de Medidas de

Reforma del Sistema Financiero.
Anadir un nuevo apartado con el siguiente redactado:

«Las entidades financieras garantizaran un adecuado servicio de atencidn presencial, mediante
oficinas habilitadas a tal efecto, de acuerdo con la distribucién territorial minima que garantice un
servicio universal. Reglamentariamente, se determinara el niumero minimo de oficinas de atencion
presencial, de acuerdo con la distribucion territorial y poblacional del Estado espafiol.

El Ministerio competente elaborara un mapa de les necesidades territoriales en un plazo
maximo de 6 meses a partir de la entrada en vigor de esta ley, previa consulta y audiencia a las
Comunidades Autbnomas.»

JUSTIFICACION

Este sistema de atencién al cliente no garantiza suficientemente una atencién personalizada,
territorialmente adecuada a las necesidades sociales actuales, especialmente para aquellos colectivos
vulnerables. Aunque es evidente que el sector bancario se encuentra en un claro proceso de reconversion,
no es aceptable que este proceso esté comportando que tanto determinados colectivos (en especial, la
gente mayor) como desde un punto de vista territorial se esté limitando el acceso a los servicios bancarios,
por lo que se hace necesario una regulacion que corrija esta tendencia, garantizando un adecuado servicio
de atencién presencial a la ciudadania.

ENMIENDA NUM. 17

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicién final segunda (Modificacion Ley 44/2022)
Texto que se propone:

Modificacion

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022). Articulo 29.1

cve: BOCG-14-A-104-3
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Se modifica el parrafo siete de la siguiente forma:

«Las entidades aseguraran a su clientela la disponibilidad de canales presenciales, ya sea
permanentes o intermitentes, y telefénicos o telematicos para el servicio de atencion al cliente,
atendiendo al principio de prestacion personalizada.»

JUSTIFICACION

El objetivo es garantizar un derecho béasico, como es el derecho a la accesibilidad, a los consumidores
y clientes. Manteniendo mas canales de atencién al cliente abiertos se garantiza poder atender a mas
segmentos de la poblacion, asi como también un mayor alcance territorial.

ENMIENDA NUM. 18

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicién final segunda (Modificacion Ley 44/2022)

Texto que se propone:

Modificacion

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022). Articulo 29 septies punto 4.

«La notificaciéon se realizara en la misma lengua en la que se haya celebrado el contrato o se
haya dirigido personalmente la oferta comercial al consumidor y usuario, o bien se haya presentado
la queja y reclamacion por parte de este, salvo en los casos en que el consumidor o usuario
manifieste expresamente querer la respuesta en otra lengua.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica de la redaccion para garantizar que las comunicaciones de las empresas respetan y
garantizan los derechos lingiisticos de la clientela evitando interpretaciones erréneas de la legislacion.

ENMIENDA NUM. 19

Grupo Parlamentario Republicano

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022)
Texto que se propone:

Modificacion

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022). Articulo 30.3.
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«La persona titular del Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformaciéon Digital,
conjuntamente con las Comunidades Auténomas, desarrollaran el procedimiento de
presentacion de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la
Comision Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones, que debera ajustarse a las siguientes reglas:

[...]»

JUSTIFICACION

De acuerdo con el bloque Constitucional las Comunidades Auténomas tienen competencias exclusivas
en materia de consumo. En ellas se incluye la defensa de los consumidores y usuarios y el establecimiento
y aplicacién de los procedimientos administrativos de queja y reclamacion y por ello deberian estar
incorporadas en las decisiones que impactan sobre tal competencia.

También es importante el trabajo conjunto con las Comunidades Autbnomas de acuerdo con el
principio de subsidiariedad, evitando asi que cualquier procedimiento impulsado por dicho Ministerio no
tuviese en cuenta alguna o algunas realidades territoriales relevantes en la toma de decision.

Ala Mesa de la Comision de Sanidad y Consumo

El Grupo Parlamentario Vasco (EAJ-PNV) 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 servicios de atencion a la clientela.

Palacio del Congreso de los Diputados, 19 de octubre de 2022.—Aitor Esteban Bravo, Portavoz del
Grupo Parlamentario Vasco (EAJ-PNV).

ENMIENDA NUM. 20

Grupo Parlamentario Vasco (EAJ-PNV)

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 3

Texto que se propone:
«Articulo 3. Definiciones.

4. Incidencia: cualquier gestion relativa a la ejecucion 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 prestaciones o facilidades adicionales, el alta en una nueva oferta, el cambio de
tarifas o del plan de precios y otras analogas.

En el caso especifico de servicios de suministro y distribucion de agua y energia y
servicios de telecomunicaciones, por su naturaleza, no se consideraran incidencias a los
efectos de la gestion de su resolucidon y respuesta aquellas averias que afecten de forma
simultanea y masiva a una pluralidad de clientes.»
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JUSTIFICACION

Se considera que las averias que afecten de forma simultanea y masiva a una pluralidad de clientes,
en el caso especifico de servicios de suministro y distribucién de agua y energia y servicios de
telecomunicaciones, por su propia naturaleza, no deben ser considerados como una incidencia a los
efectos de la gestion de su resolucién y respuesta.

En estos sectores, las averias en su gran mayoria son debidas a situaciones no controladas, externas
a las propias tareas de mantenimiento de la red y los servicios, de caracter masivo y simultaneo, de las
que no suele haber un responsable directo. Las causas pueden ser un incendio, que obliga a la
desconexion de las redes por seguridad, un accidente, la caida de un arbol o un poste, dafos causados
por animales, inundaciones en centros de transformacion, roturas de elementos de la red por obras de
acondicionamiento de calzadas, etc, y fundamentalmente en su gran mayoria son debidas a eventos
meteorolégicos y de fuerza mayor, siendo estas causas ajenas a la propia actividad de las empresas. Por
tanto, la atencion de las incidencias en estos casos requiere de un tratamiento especial, ya que resulta
inviable su gestion de manera individualizada y segun lo propuesto en el proyecto de ley.

Una vez resuelta la averia (y por tanto restablecido el suministro) carece de sentido el sistema
propuesto en el proyecto de ley de comunicacion individualizada de la resolucién de dicha averia a todos
los clientes afectados por la misma, puesto que su resolucion es evidente y el cliente verifica por si mismo
el restablecimiento del servicio, sin que aporte valor al cliente que la empresa le comunique lo que ya por
si mismo esta comprobando.

ENMIENDA NUM. 21

Grupo Parlamentario Vasco (EAJ-PNV)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 4
Texto que se propone:

«6. Las empresas incluidas en el &mbito de aplicacién de esta ley deberan garantizar la
accesibilidad a los servicios de atencion a la clientela a las personas consumidoras vulnerables, en
especial a las personas con discapacidad y a las personas de edad avanzada , atendiendo en
todos los casos de forma especifica al nivel de competencia digital de tales colectivos. En el
ambito de aplicacién de esta ley se tendran en cuenta los principios de igualdad de trato, no
discriminacién y accesibilidad universal.»

JUSTIFICACION

La competencia digital de los distintos colectivos es una de las circunstancias basicas para garantizar
adecuadamente su accesibilidad a los servicios de atencién a la clientela.
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ENMIENDA NUM. 22

Grupo Parlamentario Vasco (EAJ-PNV)

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 13

Texto que se propone:

Se propone afiadir un nuevo apartado 9:
«Articulo 13. Resolucién y notificacion.

9. Larespuesta alas incidencias basadas en averias que afecten de manera simultanea
y masiva a una pluralidad de clientes de los servicios de suministro y distribucion de agua y
energia y servicios de telecomunicaciones, contempladas en el segundo parrafo del
articulo 3.4 de la presente ley, 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
empresay en su caso a través de los oportunos medidos de comunicacién.»

JUSTIFICACION

Tal y como sefialamos en nuestra enmienda formulada al articulo 3 del proyecto de ley, la resolucion
y respuesta a las averias que afecten de forma simultdnea y masiva a una pluralidad de clientes de los
servicios de suministro y distribucion de agua y energia y de telecomunicaciones, merecen una atencion
especial y diferente a la contemplada para la generalidad de los supuestos por el articulo 13 de este
proyecto de ley.

ENMIENDA NUM. 23

Grupo Parlamentario Vasco (EAJ-PNV)

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicion final primera (Modificacién RD-Ley 1/2007)
Texto que se propone:

Se propone modificar la disposicidn final primera del proyecto de ley, que modifica diversos extremos
del texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, afiadiendo a la
sefalada disposicion final un nuevo apartado tres, con la siguiente redaccion:

«Disposicion final primera. Modificaciéon del texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por
Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.

Tres. Se modifica el articulo 52 bis, al que se le aiiade un nuevo apartado 7, con la
siguiente redaccion:

7. En funcién del especifico impacto y especial trascendencia que las infracciones
recogidas en el apartado anterior del presente articulo hayan ocasionado en el ambito
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territorial de una o varias comunidades autonomas, los drganos competentes en materia de
consumo de estas participaran en la tramitacion del correspondiente procedimiento
sancionador mediante la oportuna consulta y su informe sobre el mismo.»

JUSTIFICACION

En orden a la mas correcta resolucién de los correspondientes procedimientos sancionadores, resulta
conveniente atender la opiniéon de las autoridades autonémicas en los supuestos de una especial
incidencia en su territorio de aquellas infracciones cuya competencia al apartado 6 de este articulo 52 bis
que se propone modificar atribuye a la Administracion del Estado, esto es, aquellos que se ocupen de las
infracciones que hayan producido «lesiones o riesgos para los intereses de los consumidores o usuarios
de forma generalizada en el territorio de mas de una comunidad auténoma, de tal forma que se pueda ver
afectada la unidad de mercado nacional y la competencia en el mismo», y de las «infracciones
generalizadas o generalizadas con dimension en la Unidn Europea», asi como de aquellas cometidas a
través de internet cuando la residencia o domicilio del responsable esté fuera de la Union Europea.

ENMIENDA NUM. 24

Grupo Parlamentario Vasco (EAJ-PNV)

De modificacion.

Precepto que se maodifica:

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022)
Texto que se propone:

Se modificarla redaccién del articulo 29,1 de la referida Ley, anadiendo un nuevo parrafo a continuacion
del octavo, con el siguiente texto:

«Articulo 29. Departamento de atencidn a la clientela y Defensor de la Clientela.

Las entidades desplegaran el sistema preciso para garantizar la sehalada prestacion
personalizada y posibilitar, cuando menos en dos ocasiones cada mes, la atencion directa y
presencial en el término municipal de residencia de aquellos clientes que la soliciten.»

JUSTIFICACION

La supresion por las entidades financiera de oficinas en muchas poblaciones dificulta de forma
importante la atencion a la clientela de estas en todo tipo de cuestiones, ocasionando de forma importante
un algo riesgo de exclusién financiera motivada por esta cuestion y agravada injustamente por la
residencia en determinadas zonas geograficas, por lo que parece conveniente corregir, siquiera
parcialmente, tal situacion habilitando algun tipo de sistema de atencién presencial, fundamentalmente
para la atencion a personas de edad o con escaso nivel de competencia digital.
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ENMIENDA NUM. 25

Grupo Parlamentario Vasco (EAJ-PNV)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Disposicion final cuarta
Texto que se propone:
«Disposicion final cuarta. Titulo competencial.

Esta ley se dicta al amparo del articulo 149.1. 42, 6.2, 8.2 y 11.2 ¥43-2 de la Constitucion
Espanola que atrlbuyen al Estado respectlvamente +a—eeﬁ°rpeteﬁera—sebfe—+a—regu+aeieﬁ—de—+as

defeehes— la competenma excluswa sobre IeglsIaC|on mercantll en materla de bases de Ias
obligaciones contractuales de bases de Ia ordenamon de crédito, banca y seguros, y—la—eempe’feﬁera

JUSTIFICACION

No tiene sentido citar para argumentar la competencia del Estado para aprobar la presente ley las
competencias sobre la regulacién de las condiciones basicas que garanticen la igualdad de todos los
espanfoles en el ejercicio de sus derechos y sobre las bases y coordinacién de la planificacion general de
la actividad econdmica, de caracter indeterminado y genérico, ya que no tienen relacién alguna con el
contenido de esta disposicion, resultando de plena aplicacién especifica los otros tres titulos
competenciales relacionados.

Ala Mesa de la Comisién de Sanidad 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 servicios de atencion a la clientela.

Palacio del Congreso de los Diputados, 19 de octubre de 2022.—Concepciéon Gamarra Ruiz-Clavijo,
Portavoz del Grupo Parlamentario Popular en el Congreso.

ENMIENDA NUM. 26

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.
Precepto que se modifica:

En todo el Proyecto
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Texto que se propone:
Se propone la modificacion siguiente en la totalidad del Proyecto de Ley:
Donde dice:
«clientela».
Debe decir:

«cliente».

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 27

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.
Precepto que se modifica:
En todo el Proyecto
Texto que se propone:
Se propone la modificacion siguiente en la totalidad del Proyecto de Ley:
Donde dice:
«Personas consumidoras vulnerables».
Debe decir:

«consumidores en situacion de vulnerabilidad».

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 28

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.
Precepto que se modifica:

En todo el Proyecto
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Texto que se propone:
Se propone la modificacion siguiente en la totalidad del Proyecto de Ley:
Donde dice:
«personas consumidoras y usuarias».
Debe decir:

«consumidores y usuarios».

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 29

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.
Precepto que se modifica:
En todo el Proyecto
Texto que se propone:
Se propone la modificacion siguiente en la totalidad del Proyecto de Ley:
Donde dice:
«personas consumidoras».
Debe decir:

«consumidores y usuarios».

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 30

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Exposicién de motivos
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Texto que se propone:

Se modifica el apartado Il de la Exposicion de Motivos, quedando su redaccion del siguiente tenor
literal:

«Respecto del ambito de aplicacidon de la norma, es preciso tener en cuenta que hay sectores
que ya cuentan en la actualidad con normativa propia que regula determinados aspectos de los
servicios de atencién a la clientela. Es por ello por lo que, en aras de la seguridad juridica, la norma
debe configurarse con un alcance general en eI marco de Ias relacmnes de consumo en-et
v .A tal efecto,
resultaran de aplicacion preferente las normativas sectoriales que regulen los aspectos incluidos en
esta norma. Este principio de especialidad opera tanto respecto de las normativas nacionales de
ambito sectorial, algunas de las cuales son modificadas por la propia ley en virtud de sus
disposiciones finales, como de Reglamentos de la Unién, que resultan de aplicacion directa.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 31
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 1 del articulo 2, quedando su redaccion del siguiente tenor:
«Articulo 2. Ambito de aplicacion.

1. Esta ley sera de aplicacidén a todas las empresas establecidas en Espafa o en cualquier
otro Estado, que lleven a cabo la ejeetcién prestacion efectiva de los siguientes servicios de
caracter basico de interés general, ofrecidos o prestados en territorio espafiol:

a) Servicios de suministro y distribucion de agua y-energia, gas y electricidad;

b) Servicios de transporte aéreo de pasajeros, de transporte de viajeros por ferrocarril, de
transporte de pasajeros por mar o por vias navegables y de transporte de viajeros en autobus o
autocar;

c) Servicios postales prestados por el operador designado por el Estado para la
prestacion deI servicio postal unlversal

e) Servicios de comunicaciones electronicas, incluidos los servicios telefénicos que se regiran
por su normativa sectorial de aplicacion y, en particular, por la disposicion final tercera de la presente
ley;y

f) Servicios financieros, que se regiran por su normativa sectorial de aplicacién y, en particular,
por la disposicién final segunda de la presente ley.

g) Servicios de saneamiento y residuos.
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Se incluyen en el ambito de aplicacion de esta ley a las empresas entidades prestadoras de los
servicios publicos prestados por las Administraciones Publicas en los sectores citados en este
apartado cuando medie una relacion de consumo con su clientela.

Asimismo, estaran incluidos en su dmbito de aplicacion aquellos servicios cuya prestacion sea
temporalmente gratuita como consecuencia de una oferta, promocién o estrategia comercial
analoga.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 32
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:
De modificacion.
Se modifica el apartado 2 del articulo 2, quedando su redaccién del siguiente tenor:
«Articulo 2. Ambito de aplicacion.

2. Esta ley también sera de aplicacion a las empresas y grupos de sociedades, en el sentido
del articulo 42 del Codigo de Comercio, establecidos en Espafia o en cualquier otro Estado, que
lleven a cabo la venta de bienes o la prestacion de servicios diferentes a los recogidos en el
apartado anterior en territorio espanol, siempre y cuando, en el ejercicio econémico anterior, de
forma individual o en el seno del grupo de sociedades del que formen parte, hayan ocupado al
menos a 250 personas-trabajadoras trabajadores -y que su volumen de negocios anual haya
excedido de 50 millones de euros ; 0 su balance de negocios anual haya excedido de 43 millones
de euros.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 33
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 2
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Texto que se propone:
Se afiade un nuevo apartado al articulo 2, quedando su redaccion del siguiente tenor:
«Articulo 2. Ambito de aplicacion.

7. De acuerdo con la normativa general de protecciéon al consumidor, esta ley es de
aplicacion a la oferta onerosa de productos y servicios, cuando el consumidor o usuario los
contrate a cambio de una contraprestacion.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 34

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 3

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 1 del articulo 3, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:

«Articulo 3. Definiciones.
A los efectos de esta ley se entendera por:

1. Ctienteta Cliente: la persona consumidora o usuaria que haya comprado un bien, al que se
le haya dirigido una oferta comercial personalizada o haya celebrado un contrato con una empresa
prestadora de servicios, independientemente de su caracter oneroso o gratuito y de que haga uso
efectivo del servicio y hasta que se extingan definitivamente todos los efectos de dicho contrato.

A los efectos de aplicacion de esta ley, también seran considerados clientes:

a) Laspersonas—consumidoras—yusuarias Los consumidores y usuarios que hayan sido

dados de alta en la prestacién de servicios sin su consentimiento;

b) taspersonas—consumidoras—yusuarias Los consumidores y usuarios que siguen
recibiendo facturas de un servicio para el que han solicitado la baja o que no han contratado, o a las
que se exija, de forma directa o indirecta, un pago por dichos servicios.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 35
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 3
Texto que se propone:
De modificacion.
Se modifica el apartado 2 del articulo 3, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 3. Definiciones.
Alos efectos de esta ley se entendera por:
[...]

2. Consulta: solicitud de informacion o asesoramiento por ta—ctentetla el cliente en relacion
con el bien o servicio contratado u oferta comercial personalizada. Asimismo, y en el caso de
suministros de servicios energéticos, se incluirdn en esta categoria consultas relacionadas con
ahorro, eficiencia energética y energia renovable.

Se distinguen dos tipos de consultas:

a) Consultas que se resuelven al momento.
b) Consultas que, para su resolucion, requieren de acciones posteriores.

Las consultas que requieren de acciones posteriores para su resolucién se equiparan, a
todos los efectos, al tratamiento que reciben en esta Ley las quejas, reclamaciones e
incidencias. Las consultas que se resuelven al momento quedan exentas de las obligaciones
relativas a su constancia y seguimiento.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 36

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 3
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Texto que se propone:

Se modifica el apartado 4 del articulo 3, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:

«Articulo 3. Definiciones.

Alos efectos de esta ley se entendera por:

[.]

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 37

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 3
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 10 del articulo 3, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 3. Definiciones.
Alos efectos de esta ley se entendera por:
[...]

10. Queja o reclamacién: cualquier manifestacion relativa a la defectuosa provisién del
producto o prestacion del servicio objeto del contrato suscrito o del incumplimiento o cumplimiento
defectuoso de la oferta realizada, comunicada por la clientela al servicio de atencion al cliente,
independiente de su calificacion interna como queja, reclamacion, incidencia u otras denominaciones
analogas.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 38

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo I. Articulo 3
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 11 del articulo 3, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 3. Definiciones.
A los efectos de esta ley se entendera por:
[--]

11. Servicios de atencion ata—<ctienteta al cliente: la organizacion de medios materiales y
personales que la empresa expresamente pone a disposicién deta—<ctentela del cliente , cuya
finalidad es la emisién de informacion, recepcion de consultas, gestion y resolucion de quejas o
reclamaciones, averias o cualquier otra incidencia técnica, comercial o administrativa relativa a la
venta de bienes o a la prestacion de servicios, independientemente de que sean gestionados por la
propia empresa o por un tercero.

Los canales de comunicacién que utilicen las empresas podran incluir la comunicacion
presencial (establecimientos abiertos al publico, visitas de agente comercial), siempre que no esté
expresamente prohibido en la normativa sectorial que resulte de aplicacién, y cualquier forma de
comunicacién a distancia para la interlocucion (correo ordinario, atencion telefénica, correo
electrénico, formulario web u otras formas de comunicacién electronica). En cualquier caso,
debera tenerse en consideracion la obligacion de atencidon por persona fisica (no de modo
automatico o maquinal) a demanda del cliente.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 39

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 3
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 12 del articulo 3, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 3. Definiciones.
A los efectos de esta ley se entendera por:

[.]
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12. Soporte duradero: el soporte definido como tal en et los articulos 59 bis.1. q) y 59 bis.1.0)
del texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 40

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.

Precepto que se maodifica:

Capitulo I. Articulo 3

Texto que se propone:

Se afiaden nuevos apartados al articulo 3, quedando su redaccion del siguiente tenor literal:
«Articulo 3. Definiciones.

Alos efectos de esta ley se entendera por:

[.]

13. Operador: persona fisica que presta la atenciéon especializada en el servicio de
atencion al cliente, con formacion y capacitacion adecuada en funcion del sector de la
actividad.

14. Horario comercial: en el caso de empresas que ejerzan su actividad econémica a
través de establecimiento fisico, sera el comprendido entre la hora de apertura y de cierre de
dicho establecimiento, de conformidad con la Ley 1/2004, de 21 de diciembre, de Horarios
Comerciales y las legislaciones autonomicas correspondientes, con independencia de que
también desarrollen su actividad por via electrénica.

En el caso de las empresas que comercien exclusivamente por via electrénica
determinaran su horario comercial por el tiempo en que sea posible la realizaciéon de
transacciones comerciales con los consumidores.

15. Personas de edad avanzada: aquellas personas de 65 ainos o mas.

16. Sistema alternativo de mensajeria escrita instantanea de uso generalizado: forma de
comunicacion entre las partes basada en texto.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 41
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 4
Texto que se propone:
Se modifica el articulo 4, quedando su redaccion del siguiente tenor literal:
«Articulo 4. Principios generales.

1. Las empresas incluidas en el ambito de aplicacién de esta ley deberan disponer de un
servicio de atencion ata-—clienteta al cliente gratuito, eficaz, universalmente accesible, presencial
o a distancia, inclusivo, no discriminatorio y evaluable.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 42

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 4

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 2 del articulo 4, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:

«Articulo 4. Principios generales.

[.]

2. El servicio de atencion ata-ctlienteta al cliente al que se refiere el apartado anterior, ademas
de cumplir los requisitos que establece el articulo 21 del texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por el Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, debera permitir ata-ctienteta al cliente :

a) La presentaciéon de quejas, reclamaciones, incidencias o consultas y la recepciéon de la
comunicacién de su resolucion;

b) Reclamar con celeridad en caso de error, defecto, deterioro o cualquier otra incidencia;

c) Tener constancia de las consultas, quejas, reclamaciones e incidencias presentadas,
mediante la entrega de una clave identificativa y un justificante por escrito, cuando el cliente asi lo
solicite expresamente o en los casos que reglamentariamente se determine en un soporte
duradero a eleccion de la ctienteta empresa ; salvo que los clientes soliciten un medio distinto
al inicialmente propuesto por la empresa;
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d) Cuando resulte legalmente procedente, obtener la devolucion equitativa del precio del bien
pagado o servicio, total o parcialmente, y otras compensaciones legalmente procedentes, en caso
de incumplimiento o cumplimiento defectuoso del contrato o la oferta comercial.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 43

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo I. Articulo 4
Texto que se propone:
Se modifica la letra a) del apartado 3 del articulo 4, quedando su redaccion del siguiente tenor literal:
«Articulo 4. Principios generales.
[.-]

3. En el caso de las empresas prestadoras de servicios, el servicio de atencién a la clientela
debera permitir, ademas:

a) Asegurarse de la naturaleza, caracteristicas, condiciones y utilidad o finalidad del servicio
o producto contratado u ofertado de forma personalizada a las personas consumidoras y usuarias;»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 44

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 4

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 4 del articulo 4, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:

«Articulo 4. Principios generales.

[.]
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4. En el supuesto de contratos de servicios de tracto sucesivo, no podra suspenderse la
prestacion del servicio por parte del empresario con posterioridad a la presentacién de la
reclamacién si la reclamacion esta directamente relacionada con el motivo de la pretendida
suspension, salvo que el mantenimiento del servicio pudiera afectar a la seguridad de las
personas o de las cosas y en tanto no tenga lugar la comunicacion a la persona consumidora de
la resolucién expresa y motivada de aquella, salvo en los casos en los que asi lo determine la
normativa sectorial que resulte de aplicacién.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 45

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.

Precepto que se maodifica:

Capitulo I. Articulo 4

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 5 del articulo 4, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:

«Articulo 4. Principios generales.

[.]

5. Las empresas deberan informar a sus clientes de las incidencias que afecten a la prestacion
del servicio 0 a su continuidad a través de los canales o datos de contacto preferente indicados por
la clientela en el contrato. A tales efectos, las empresas verificaran periddicamente la vigencia de
los datos de contacto preferente indicados por la clientela en el contrato.

Las empresas distribuidoras de electricidad, agua y gas natural deberan informar, de
forma inmediata y completa (origen de la incidencia, afectacion, medidas adoptadas y plazo
de resolucion y restauracion del suministro) a las empresas comercializadoras de posibles
incidencias que afecten al suministro.

Reglamentariamente, la Administracion competente determinara las condiciones en que debera
suministrarse esta informacién, que debera ser veraz y precisa, incluyendo los derechos e
indemnizaciones que en su caso procedan, y sera comunicada por las empresas de forma
inmediata, una vez que tengan conocimiento de la incidencia y sin necesidad de que le sea
requerida expresamente por el usuario.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 46
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 5
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 1 del articulo 5, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 5. Informacién sobre el servicio de atencion a la clientela.

1. Los canales de comunicacién de atencion a la clientela habilitados por la empresa deberan
figurar bien en el propio contrato, en las facturas que emita a los clientes ¥ o en su pagina web, en
un apartado especifico de facil identificacion. En estos soportes, dicha informacion debera ser
universalmente accesible y contar con un tamafio, presentacion y formato que permita su facil
lectura por parte del cliente incorporando también formato de lectura facil y pictogramas y en
un lugar destacado, debiendo figurar, en el caso de las paginas web, en la pagina de inicio. A tales
efectos, la informacién debera cumplir, al menos, con los requisitos establecidos en el articulo 80.1.b)
del texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.

En el caso de que la informacién al usuario esté contenida en medios audiovisuales,
estos deben ser accesibles.

Si el servicio de atencion al cliente se presta de manera presencial, los mostradores y
puntos de atencion deberan disponer de medidas que faciliten la accesibilidad a la
informacion y a la comunicacion.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 47
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 5
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 3 del articulo 5, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 5.  Informacién sobre el servicio de atencion a la clientela.

3. Sin perjuicio de las demas obligaciones de informacion que establece el texto refundido de
la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias,
aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, asi como la normativa
sectorial que resulte de aplicacion, antes de que la persona consumidora o usuaria quede vinculada
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por un contrato u oferta comercial correspondiente, la empresa le facilitara de forma clara y
comprensible y en formato universalmente accesible la siguiente informacion sobre el servicio de
atencién a la clientela:

a) Canales de comunicacién disponibles, incluyendo, como minimo, los indicados en el
articulo 7.1 de esta ley.

b) Mecanismo que garantice a la clientela, e—stefeeeién a través de un soporte duradero, la
constancia de la formulacion o presentacién y del contenido de las consultas , quejas o
reclamaciones e incidencias.

¢) Medio que facilite a la clientela el seguimiento del estado de tramitacién del procedimiento
en el que esté interesado y que no haya sido resuelto de forma telefénica o por medios
telematicos en la comunicacion inicial del cliente, que ha de ser inteligible, viable, sencillo,
gratuito y facilmente accesible, en atencion a las caracteristicas particulares de la clientela.

d) En el caso de los servicios basicos de interés general previstos en el apartado
primero del articulo 2 de esta norma que se presten de forma continuada en el tiempo, el
Tiempo maximo previsto para la resolucién de los distintos tipos de consultas, quejas, reclamaciones
o incidencias posibles que, en ningun caso, podra ser superior al establecido en la normativa
general o sectorial de aplicacion.

e) Canales de comunicacion disponibles para comunicar la resolucion de las consultas, quejas,
reclamaciones e incidencias que debera incluir, como minimo, los indicados en el articulo 7.1 de la ley.

f) Sistemas de resolucion extrajudicial de conflictos a los que la clientela puede tener acceso
y como puede acceder a ellos. Aquellas empresas que no estén adheridas a estos sistemas de
resolucion deberan informar a sus clientes, en caso de conflicto con la empresa, acerca de los
organismos a los que pueden acudir para defender sus derechos y, al menos, acerca de los
organismos sectoriales y de aquellos acreditados en su territorio en virtud de la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafol la Directiva 2013/11/UE, del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de
litigios en materia de consumo.

g) Horario del servicio de atencién a la clientela.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 48

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 5

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 4 del articulo 5, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:

«Articulo 5. Informacién sobre el servicio de atencion a la clientela.

4 La |nforma0|on sobre el servicio de atencion a la clientela a que hace referenC|a eI apartado

fae%trras—que—se—efﬁ&m—eﬁ—rebeieﬁ—eeﬁ—ei—eeﬁtra’fe debera flgurar blen en el contrato en Ias

facturas que emita a los clientes o en su pagina web.»

cve: BOCG-14-A-104-3



BOLETIN OFICIAL DE LAS CORTES GENERALES
CONGRESO DE LOS DIPUTADOS

Serie A Num. 104-3 21 de noviembre de 2022

Pag. 32

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 49
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 5
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 5 del articulo 5, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 5. Informacion sobre el servicio de atencion a la clientela.

5. En caso de que el medio utilizado sea la atencion telefénica, debera suministrarse la
informacion prevista en el apartado 3 de este articulo y, ademas, se introduciran locuciones
informativas, a las que se podran acceder voluntariamente, que, sin coste adicional para la persona
que efectia la llamada, faciliten nuevamente el acceso a dicha informacioén, de forma inteligible,
comprensible y facilmente accesible y con sistemas de mensajeria instantanea y videollamada
que posibiliten la comunicacion de consumidores y usuarios con problemas de comunicacion
oral o auditivos.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 50

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 7

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 1 del articulo 7, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 7. Medios de comunicacién a disposicion de la clientela.

1. Las empresas deberan admitir para la presentacién de consultas, quejas, reclamaciones o
incidencias la utilizacion del mismo canal a través del que se inicié la relacion contractual, asi como,
al menos, la via postal, telefénica y por un medio de comunicacion electrénica, garantizando
siempre la accesibilidad universal.»
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JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 51

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 7

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 2 del articulo 7, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 7. Medios de comunicacién a disposicion de la clientela.

2. La presentacion de consultas, quejas, reclamaciones o incidencias podra realizarse en
castellano, asi como, de acuerdo con lo establecido en los Estatutos de Autonomia y la
legislacion aplicable en materia lingliistica, en cualquiera de las lenguas cooficiales cuando el
servicio de atencion a la clientela sea dirigido a clientela sita en comunidades auténomas que
dispongan de lenguas cooficiales.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 52

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo IlI. Articulo 7.

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 4 del articulo 7, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:

«4. Los establecimientos fijos abiertos al publico, sean propios o franquiciados, de las
empresas en el ambito de aplicacidon de esta ley también deberan aceptar las consultas, quejas,
reclamaciones o incidencias de los clientes, entregandoles la clave identificativa , a peticion
expresa del cliente, correspondiente en los términos establecidos en los articulos 11 y 12 de esta
ley.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 53
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 8
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 1 del articulo 8, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 8. Atencidn personalizada.

1. Se prohibe el empleo de contestadores automaticos u otros medios analogos como medio
exclusivo de atencion a la clientela, salvo casos de fuerza mayor.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 54
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 8
Texto que se propone:

Se modifica el parrafo primero del apartado 2 del articulo 8, quedando su redaccién del siguiente tenor
literal:

«Articulo 8. Atencidn personalizada.

2. A solicitud detapersona—constmidoraotsdaria del consumidor o usuario , cuando una

consulta, queja, reclamacion, o comunicacion de incidencia se formule via telefénica o electrénica,
la empresa ha de garantizar una atencién personalizada. En este sentido, la utilizacién de
contestadores automaticos, bots conversacionales, u otros medios analogos debera prever la
posibilidad de solicitar, por parte de la clientela, una atencién personalizada efctatgtiermomento
deta-interaccidn.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 55
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 8
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 3 del articulo 8, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 8. Atencidn personalizada.

3. En caso de insatisfaccion con la atencion recibida por parte del operador, quien haya
iniciado la comunicacién podra solicitar que se transfiera la comunicacién a una persona fisica
supervisora 0 a un departamento especifico de calidad, que en la medida de lo posible podra
deberé atenderle en el transcurso de esa misma comunicacién o, en caso de saturacion del
servicio, contactar con posterioridad para resolver la cuestion en el plazo mas breve posible
y siempre dentro del mismo dia laborable, salvo caso de fuerza mayor.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 56
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 8
Texto que se propone:
Se afiaden dos nuevos apartados al articulo 8, quedando su redaccion del siguiente tenor literal:
«Articulo 8. Atencion personalizada.

4. Las empresas no podran cortar una comunicacion con el cliente por razén de tiempo
de espera elevado.

5. Cuando un consumidor o usuario en situacion de vulnerabilidad formule una queja,
reclamaciéon o comunicacion de incidencia de forma presencial, la empresa debera poner a
su disposicion los medios de apoyo y prestarle la asistencia individualizada y personal que
pudiera requerir a tal efecto.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 57
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 9
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 1 del articulo 9, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 9. Medios materiales y humanos.

1. Las empresas se aseguraran de que los servicios de atencion a la clientela estén dotados
de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de
sus funciones, independientemente de que dicho servicio sea prestado de forma directa o no,
pudiendo adoptar sus medios técnicos y humanos a las distintas necesidades temporales
del ejercicio de su actividad.

Asimismo, las empresas aseguraran la transmisiéon de informacion requerida por este
departamento al resto de departamentos de la empresa y la coordinacién entre los mismos,
con pleno respeto a la protecciéon de datos de caracter personal.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 58

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 9

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 2 del articulo 9, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 9. Medios materiales y humanos.

2. El personal que preste atencion 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 especiatizada, en funcion del sector o de la actividad, que
garantice la eficacia en la gestién que realice, incluyendo una formacion especifica previa en
accesibilidad universal, en atencién a consumidores y usuarios en situacion de vulnerabilidad
personas—constmidoras—vuinerables y, en especial, a personas con discapacidad o de edad
avanzada. A tal efecto, la empresa sera responsable de proporcionar a-stpersenat al personal que
preste la atencidon personalizada, la formacién y capacitacion continuada que sea necesaria para
adaptar sus conocimientos sobre la actividad a las variaciones tecnoldgicas y necesidades del
mercado.»
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JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 59
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 10
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 1 del articulo 10, quedando su redaccion del siguiente tenor literal:
«Articulo 10. Régimen de atencion telefonica.

1. Las empresas que pongan a disposicion de la clientela un servicio de atencion telefénica a
los efectos de esta ley, deberan asegurar que el uso de la atencion telefénica no suponga para la
persona consumidora y usuaria un coste superior al coste de una llamada a una linea telefonica fija
geografica o moévil estandar. Asimismo, las empresas podran poner a disposicion de los
clientes un servicio de mensajeria instantanea para resolver dudas al tiempo que se formaliza
la prestacion del servicio.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 60
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo IlI. Articulo 10
Texto que se propone:

Se afiade un nuevo parrafo al apartado 3 del articulo 10, quedando su redaccion del siguiente tenor
literal:

«Articulo 10. Régimen de atencion telefonica.

3. La comunicacion iniciada por la clientela via telefénica debera ser atendida por la empresa
a la mayor brevedad, garantizando que el 95% de las llamadas recibidas sean atendidas, de media,
en un plazo inferior a tres minutos.

Esta exigencia no sera aplicable en supuestos de fuerza mayor, siempre que esté
debidamente motivada, justificada y comunicada a los clientes tal circunstancia.»
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JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 61
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 10
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 5 del articulo 10, quedando su redaccion del siguiente tenor literal:
«Articulo 10. Régimen de atencion telefonica.

5. En el supuesto de personas con discapacidad auditiva, el canal telefonico sera accesible y
deberdcomptementarse podra complementarse con otros medios adecuados , a-eleceidndeta
persona—con-dicha-diseapacidad-, con un sistema alternativo de mensajeria escrlta instantanea por
aplicacion de dispositivo mévil de uso generalizado o bien, siempre que no sea excesivamente
oneroso para la empresa en consideracion al nimero de incidencias que tengan relacion con
personas con esta discapacidad, con un sistema de videointerpretaciéon en lengua de signos u
otro sistema de analoga naturaleza que permita cumplir con lo dispuesto en el articulo 15 de esta
ley.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 62
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 12
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 1 del articulo 12, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 12. Constancia de la consulta, queja, reclamacion o incidencia.

1. Cualquiera que sea el medio de presentacién de la consulta, queja, reclamacion o incidencia
y, sin perjuicio de la asignacién de una clave identificativa para facilitar su seguimiento, debera
entregarse por parte de la empresa, en el transcurso de la comunicacién, cuando el cliente asi lo
solicite expresamente o en los casos que reglamentariamente se determine, un justificante de
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la consulta, queja, reclamacion o incidencia presentada que permita la constancia del contenido, la
fecha y la hora de su recepcion por el destinatario. Dicho justificante sera facilitado pertaempresa
sinnecesidad-de—ser—solicitadoporia—clienteta entre los disponibles por la empresa, y en un
soporte duradero a—eleccibn-deta ctienteta—, salvo que el cliente solicite de forma expresa un
medio distinto al inicialmente propuesto por la empresa.

En caso de que la consulta, queja, reclamacion o incidencia sea presentada a través de una
llamada telefénica videollamada o mensajeria instantanea, y si el cliente da su consentimiento
expreso, la empresa debera grabar la llamada con la finalidad establecida en este apartado e
informara del medio para acceder a ella en el justificante que se remita. En estos supuestos, la
empresa debera conservar copia de esta grabacion o de su transcripcion, al menos, hasta que la
clientela haya sido notificada de la resolucién de la consulta, queja, reclamacioén o incidencia de la
que trae causa.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 63

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.

Precepto que se maodifica:

Capitulo II. Articulo 12

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 3 del articulo 12, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 12. Constancia de la consulta, queja, reclamacion o incidencia.

3. Quien inicie Ia comunicacion debera facilitar los datos necesarios para la entrega deI
Justlflcante y

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 64

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 13
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Texto que se propone:
Se modifica el articulo 13, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 13. Resolucion y notificacion.

3. Enaquellos casos en los que la consulta, queja, reclamacion o incidencia no sea presentada
de forma completa, la empresa concedera un plazo no inferior a diez dias a la clientela para su
subsanacion. Sera a partir de la subsanacién cuando se inicie el plazo de resolucion de la
consulta, queja, reclamacién o incidencia.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 65
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 13.
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 5 del articulo 13, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 13. Resolucion y notificacion.

5. El medio utilizado para comunicar la resolucién de consultas, quejas, reclamaciones o
incidencias a la clientela sera el mismo por el que se haya presentado la consulta, queja,
reclamacion o incidencia o por aquel que la clientela hubiera elegido de entre los puestos a
disposicion de la clientela por la empresa. En caso de que la reclamacion se cierre a través de una
llamada telefénica, videollamada o mensajeria instantanea y si el cliente da su consentimiento
expreso, la empresa debera grabar la llamada con la finalidad establecida en este articulo e
informara del medio para acceder a ella en el justificante que se remita y tomando las debidas
precauciones respecto a los datos de caracter personal que contienen dichas grabaciones.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 66

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 13
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Texto que se propone:
Se modifica el apartado 6 del articulo 13, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 13. Resolucion y notificacion.

6. La respuesta a la consulta, queja, reclamacién o incidencia debera hacerse en la misma
lengua en la que se haya presentado la consulta, queja, reclamacion o incidencia por parte de la
clientela y, a solicitud de esta, al menos en castellano, de acuerdo con lo previsto en el apartado
segundo del articulo siete de esta ley.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 67
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 13
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 8 del articulo 13, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 13. Resolucion y notificacion.

8. EIl sometimiento de la queja, reclamacion o incidencia a un sistema extrajudicial de
resolucion de conflictos dara-podra dar lugar a la suspension de las acciones de gestion de cobro
0 suspension del servicio, salvo que el mantenimiento del servicio pudiera afectar a la
seguridad de las personas o de las cosas. en el caso de servicios de tracto sucesivo, relacionadas
con ella, esta suspension que debera mantenerse en tanto no tenga lugar la comunicaciéon & con
la persona consumidora o usuaria de la resolucion expresa y motivada, salvo en aquellos casos en
los que asi lo determine la normativa sectorial aplicable.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 68
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 14
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Texto que se propone:
Se modifica el apartado 1 del articulo 14, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 14. Disponibilidad del servicio de atencion a la clientela.

1. El horario del servicio de atencion ada-—ctienteta al cliente se ajustara al horario comercial
de la empresa, independientemente de si la actividad econdmica se lleva a cabo a través de
establecimientos fisicos o por via electrénica.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 69

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 16

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 2 del articulo 16, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 16. Prestacion diferenciada de la actividad de atencion a la clientela.

2. En ningun caso, salvo que el cliente asi lo solicite, se aprovechara la formulacion de
consultas , quejas, reclamaciones o incidencias relacionadas con la continuidad o interrupciéon
en los servicios basicos de interés general del articulo 2 por la clientela para ofrecer bienes,
servicios u ofertas comerciales de la empresa reclamada, salvo que estén directa—y—claramente
relacionadas con la resolucién de la consulta, queja, reclamacién o incidencia y, ademas, impliquen
una mejora para la clientela en las condiciones de prestacién del servicio o del precio.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 70

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 17
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Texto que se propone:
Se modifica el apartado 1 del articulo 17, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 17. Plazo de resolucién de consultas, quejas, reclamaciones e incidencias.

1. Las consultas, quejas, reclamaciones o incidencias, independientemente del medio a través
del que se presenten, seran resueltas en el plazo mas breve posible en funcién de la naturaleza del
problema y, en todo caso, en el plazo maximo de quince dias habiles desde su presentacion, salvo
que la normativa sectorial establezca un plazo distinto. Este plazo podra verse ampliado en el
caso de fendmenos meteorolégicos extraordinarios o cuando incidan aspectos externos a la
empresa.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 71
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 17
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 2 del articulo 17, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 17. Plazo de resolucion de consultas, quejas, reclamaciones e incidencias.

2. No obstante lo anterior, en el supuesto de contratos de tracto sucesivo vinculados a los
servicios de caracter basico de interés general indicados en el articulo 2, las consultas o incidencias
que versen sobre la continuidad del servicio, tales como cortes o suspensién del servicio, deberan
ser respondidas por la empresa en el plazo maximo de dos horas, proporcmnando a traves de sus
canales la informacién de que se disponga v
afectado—ata—continuvidad-det-servieio , asi como del plazo estlmado para la restauracmn deI
servicio.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 72
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 18
Texto que se propone:

Se suprime el apartado 2 del articulo 18.

«Articulo 18. Implantacion de un sistema de valoracion de la satisfaccién del cliente.

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 73
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 19
Texto que se propone:
Se modifica el parrafo primero del articulo 19, quedando su redaccion del siguiente tenor literal:
«Articulo 19. Colaboracion con las asociaciones de consumidores y administraciones publicas.

Las empresas incluidas en el ambito de aplicacion de esta ley deberan podran establecer
marcos estables de colaboracidon con las asociaciones de consumidores y usuarios mas
representativas, bien de forma general, bien de forma sectorial, en relaciéon con los servicios de
atencion a la clientela y el mantenimiento de su calidad y eficacia.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 74
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo lll. Articulo 21
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 1 del articulo 21, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 21. Sistemas de evaluacion.

1. Las empresas deberan implantar y documentar un sistema anual de evaluacién del nivel de
calidad del servicio de atencion a la clientela conseguido, que incluira los parametros a los que se
refiere el capitulo Il de esta ley, sin perjuicio de la normativa sectorial vigente que, en su caso,
complementara lo dispuesto en el presente apartado. El ambito geografico de medicién de los
parametros sera la totalidad del territorio nacional o, en su caso, la parte de este en la que lleven a
cabo su actividad.

De forma justificada en atencion al volumen de consultas, quejas, reclamaciones o incidencias
recibidas en relacion con el total de servicios prestados, las empresas que ocupan a menos de 250
personas 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 en el ejercicio econdmico anterior podran
implementar el sistema de evaluacion definido en este articulo de forma bianuat anual.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 75
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo lll. Articulo 21
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 4 del articulo 21, quedando su redaccién del siguiente tenor literal:
«Articulo 21. Sistemas de evaluacion.

4. Las empresas deberan podran hacer publica la documentacion descriptiva y su
correspondiente auditoria a través de su pagina web.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 76
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo lll. Articulo 22
Texto que se propone:

Se modifica el parrafo final del apartado 1 del articulo 22, quedando su redaccién del siguiente tenor
literal:

«Articulo 22. Auditoria relativa al sistema de evaluacion.

De forma justificada en atencion al volumen de consultas, quejas, reclamaciones o incidencias
recibidas en relacion con el total de servicios prestados, las empresas que ocupan a menos de 250
personas 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 en el gjercicio econdmico anterior podran llevar a
cabo la auditoria descrita en este apartado de forma bianuat anual.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 77
Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo IV. Articulo 23
Texto que se propone:
Se afiade un nuevo apartado al articulo 23, quedando su redaccion del siguiente tenor literal:
«Articulo 23. Infracciones y sanciones.

4. Este régimen de infracciones y sanciones tendra en cuenta la reincidencia de la
conducta, asi como el resarcimiento del dafo, a fin de proceder a la agravacién o la
atenuacion de la sancion, respectivamente.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 78

Grupo Parlamentario Popular
en el Congreso

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicién transitoria unica

Texto que se propone:

Se modifica la disposicion transitoria Unica, quedando su redaccion del siguiente tenor literal:
«Disposicion transitoria unica. Régimen transitorio.

Las empresas incluidas en el ambito de aplicacién de la presente ley deberan adaptar sus
servicios de atencion a la clientela a las disposiciones de la misma, en el plazo de seis-doce meses
desde su entrada en vigor.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

Ala Mesa de la Comision de Sanidad y Consumo

El Grupo Parlamentario Ciudadanos 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 servicios de atencion a la clientela.

Palacio del Congreso de los Diputados, 19 de octubre de 2022.—Edmundo Bal Francés, Portavoz
del Grupo Parlamentario Ciudadanos.

ENMIENDA NUM. 79

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 2

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 1 del articulo 2, que quedara redactado como sigue:
«Articulo 2. Ambito de aplicacién

1. Esta ley sera de aplicacion a todas las empresas, establecidas en Espafia o en cualquier
otro Estado, que lleven a cabo la ejecucion efectiva de los siguientes servicios de caracter basico
de interés general, ofrecidos o prestados en territorio espafiol:
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a) Servicios de suministro y distribuciéon de agua y energia;

b) Servicios de transporte aéreo de pasajeros, de transporte de viajeros por ferrocarril, de
transporte de pasajeros por mar o por vias navegables y de transporte de viajeros en autobus o
autocar;

c) Servicios postales;

e) Servicios de comunicaciones electronicas, incluidos los servicios telefénicos que se regiran
por su normativa sectorial de aplicacion y, en particular, por la disposicion final tercera de la presente
ley;y

f) Servicios financieros, que se regiran por su normativa sectorial de aplicacion y, en particular,
por la disposicion final segunda de la presente ley.

[...]»

JUSTIFICACION

Se propone la eliminacion del punto d) relativo a los servicios de comunicacion audiovisual de acceso
condicional mediante pago o en los que el cliente facilita o se compromete a facilitar datos personales, por
considerar que no se justifica debidamente que este tipo de servicios sean considerados basicos de
interés general ni en el texto de esta ley, ni en la legislacion aplicable en materia de consumo o de
comunicacién audiovisual ni tampoco en la legislacion europea aplicable. De hecho, en la Nueva Agenda
del Consumidor (COM(2020) 696 final) aprobada por la Comision Europea el pasado 13 de noviembre
de 2020 no se menciona a este tipo de servicios como de caracter basico ni de interés general.

ENMIENDA NUM. 80

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:

Se elimina el apartado 2 del articulo 2.

«Articulo 2. Ambito de aplicacion.
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JUSTIFICACION

La justificacion para llevar a cabo la redaccién de este proyecto de ley se basé en la percepcion de
que los servicios de atencion al cliente de las empresas que proporcionan bienes y suministros basicos no
funcionaban de forma adecuada. Esta situacién vendria agravada precisamente por el caracter basico de
los bienes y servicios que proporcionan, lo que genera un problema de asimetria entre la empresa y el
cliente que podria hacer necesario tomar medidas adicionales para asegurar que no se producen abusos
de esa posicion de poder en el que dicho bien o suministro es esencial para el cliente y, por tanto, no hay
opcion para que pueda decidir no contratarlo o consumirlo tras una mala atencién al cliente.

Sin embargo, la ampliacién del ambito de aplicacion de la norma mas alla de las empresas que
proporcionan este tipo de bienes y servicios basicos corre el riesgo de suponer una intervencion
desproporcionada. Los posibles problemas existentes en los servicios de atencion al cliente de este otro tipo
de empresas rara vez suponen un perjuicio al interés publico irresoluble a través de los canales existentes
por la normativa de aplicacion como para establecer nuevas intervenciones o restricciones de la actividad
economica. Al contrario, las consecuencias de dicha actuacion de los poderes publicos pueden causar un
mayor perjuicio a la actividad empresarial y, por tanto, acabar teniendo un impacto mas negativo sobre los
derechos de los consumidores y usuarios. Por ello, se propone limitar el ambito de aplicacion de la ley a las
empresas que proporcionan bienes y servicios basicos, tal y como se definen en el apartado 1 del articulo 2.

ENMIENDA NUM. 81

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 2

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 2 del articulo 2, que quedara redactado como sigue:

«Articulo 2. Ambito de aplicacion.

[.]

2. Estaley también sera de aplicacion a las empresas y grupos de sociedades, en el sentido del
articulo 42 del Coédigo de Comercio, establecidos en Espafia o en cualquier otro Estado, que lleven a
cabo la venta de bienes o la prestacion de servicios diferentes a los recogidos en el apartado anterior
en territorio espanol, S|empre y cuando en eI ejercicio econdémico anterior, de forma individual e-en-et
, hayan ocupado al menos a 250 personas
trabajadoras y su volumen de negocios anual en Espana haya excedido de 50 millones de euros, o
cuyo balance de negocios anual en Espana haya excedido de 43 millones de euros.

[..]»

JUSTIFICACION

Se propone una modificacién para, en el caso de mantener la ampliacion del ambito de aplicacién a
empresas mas alla de la provision de bienes y servicios basicos, acotar esa aplicacién a lo establecido en
la Recomendacion de la Comision Europea, de 6 de mayo de 2003, sobre la definicién de microempresas,
pequefias y medianas empresas. En ella se establece que los criterios para decidir si una empresa
pertenece a este grupo seran: que haya ocupado al menos a 250 trabajadores y se tenga un volumen de
negocios anual superior a 50 millones de euros, o que se tenga un volumen de negocios anual superior
a 43 millones de euros independientemente del numero de trabajadores con los que se cuente. La
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redaccion actual no es clara en este sentido, y puede llevar a confusién sobre la adicionalidad de estos
criterios, cuando el texto de dicha recomendacion es claro en relacién a que «la categoria de
microempresas, pequefias y medianas empresas (PYME) esta constituida por las empresas que ocupan
a menos de 250 personas y cuyo volumen de negocios anual no excede de 50 millones de euros o cuyo
balance general anual no excede de 43 millones de euros».

Ademas, se establece la puntualizacion de que, para ser de aplicacién las provisiones de esta ley, los
criterios decisorios deben referirse al volumen de negocios de una linea de negocio individualizada en
Espafna. De este modo, se evitara que los posibles costes derivados de la aplicacion de las mismas
puedan tener un efecto disuasorio sobre las inversiones extranjeras en nuestro pais o pueda perjudicar el
atractivo de nuestro pais para el establecimiento de nuevas lineas de negocio de empresas, especialmente
aquellas de base tecnoldgica. Del mismo modo, estableciendo dicho limite para el volumen de negocios
en Espafia se igualan las condiciones entre empresas radicadas en nuestro pais y aquellas que
simplemente realizan actividades comerciales en él, al fijar que ambos tipos de empresa deberan tener
ese volumen de negocios en nuestro pais requerido para ser afectadas por las provisiones de esta ley. No
tendria sentido que se obligara a una empresa cuyo volumen de negocios conjunto pero cuyo mercado en
Espafa es sélo incipiente a que se adhiera a estos nuevos requisitos.

ENMIENDA NUM. 82

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se maodifica:

Capitulo I. Articulo 2

Texto que se propone:

Se modifican los apartados 4, 5y 6 del articulo 6, que quedaran redactados como siguen:

«Articulo 2. Ambito de aplicacion.

[.]

4. Lo establecido en esta ley se aplicara con caracter supletorio respecto de lo dispuesto en
otras leyes generales para la defensa de las personas consumidoras y usuarias o en la normativa
sectorial que regula los servicios de atencién a la clientela, considerando siempre de aplicacion
preferente la normativa sectorial y, por ende, la no aplicacién de las provisiones de la presente
ley en todos aquellos supuestos en los que ya exista esa normativa sectorial.

5. En particular, los servicios financieros se regiran en lo referido a la atencion a la clientela
por la normativa sectorial que les sea de aplicacién en cada momento, siendo la presente norma de
aplicacién supletoria. No obstante, no seran de aplicacion al sector financiero la letra d) del
apartado 2, la letra a) del apartado 3 y el apartado 4 del articulo 4 y los capitulos I, lll y IV de esta
ley. La supervision de la normativa en materia de servicios de atencion a la clientela en el sector
financiero recaera, en todos los casos, en las autoridades supervisoras competentes que regule la
propia normativa sectorial.

6. Asimismo, los servicios de comunicaciones electronicas se regiran en lo referido a la atencion
a la clientela por la normativa sectorial que les sea de aplicacion en cada momento, siendo la
presente norma de aplicacién supletoria sélo en aquellos supuestos no recogidos en dicha
normativa sectorial. En particular, no seran de aplicacion a las operadoras de este sector los
articulos 4.2d) 4.3.c),4.4.,4.5,5.3.d),6,7,11,12, 13,17, 21 y 22. La supervision de la normativa
en materia de servicios de atenciéon a la clientela en los servicios de comunicaciones
electrénicas recaera, en todos los casos, en las autoridades supervisoras competentes que
regule la propia normativa sectorial.»
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JUSTIFICACION

Se propone una ligera modificacion de estos tres apartados sobre el caracter supletorio de la aplicacion
de esta ley respecto de la normativa sectorial, en particular, de los sectores financiero y de comunicaciones
electrénicas. El redactado actual no deja claro si serian aplicables la normativa sectorial y, ademas, la
presente, habiendo situaciones y supuestos contradictorios entre ambas en algunos casos y generando,
por tanto, un grado importante de inseguridad juridica al respecto en las empresas de estos sectores. Por
ello, se clarifica este asunto con unas pequenas modificaciones que aspiran a acabar con la indefinicion y
dar seguridad juridica al sector privado sobre sus normativas aplicables.

ENMIENDA NUM. 83

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 4

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 2 del articulo 4, que quedara redactado de la siguiente manera:

«Articulo 4. Principios generales.

[...]

2. El servicio de atencién a la clientela al que se refiere el apartado anterior, ademas de
cumplir los requisitos que establece el articulo 21 del texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por el Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, debera permitir a la clientela:

a) La presentacidon de quejas, reclamaciones, incidencias o consultas y la recepcion de la
comunicacién de su resolucion;

b) Reclamar con celeridad en caso de error, defecto, deterioro o cualquier otra incidencia;

c) Tener constancia de las eonsuttas; quejas, reclamaciones e incidencias presentadas que
no se hayan resuelto en tiempo real mediante la entrega de una clave identificativa y un
justificante por escrito, en un soporte duradero a eleccién de la clientela de entre los que tenga
disponibles la empresa;

[..]»

JUSTIFICACION

Se propone una modificacién para diferenciar entre consultas y el resto de los procedimientos, puesto
que en multitud de ocasiones las consultas se resuelven al momento y, por tanto, no hacen necesario
tener constancia de las mismas por escrito ni tampoco asignar claves identificativas ni justificantes. Este
tipo de requisitos, que si pueden ser necesarios para quejas, reclamaciones e incidencias, suponen un
coste desproporcionado cuando se trata de consultas.

Ademas, se establece que el soporte duradero en el que se entregue la clave identificativa y el
justificante de quejas, reclamaciones e incidencias por escrito no quede unicamente a eleccion del cliente,
sino que dicha eleccién tenga que realizarse de entre los soportes disponibles de la empresa. De este
modo, por ejemplo, se evita que empresas de base tecnoldgica cuya actividad comercial se realice
principalmente via correo electrénico tengan que establecer un canal de correo fisico Unicamente para dar
seguimiento a este tipo de procedimientos. Esta sugerencia es acorde, ademas, con el redactado del
apartado 2 del articulo 12 de la presente ley.
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ENMIENDA NUM. 84

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 4
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 5 del articulo 4, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 4. Principios generales.
[.-]

5. Las empresas deberan informar a sus clientes de las incidencias que afecten gravemente
a la prestacién del servicio o a su continuidad a través de los canales o datos de contacto preferente
indicados por la clientela en el contrato. A tales efectos, las empresas podran verificar
periddicamente la vigencia de los datos de contacto preferente indicados por la clientela en el
contrato.

[..]»

JUSTIFICACION

Se propone esta modificacién para que la obligaciéon de comunicar incidencias a los clientes aplique
Unicamente cuando estas incidencias afecten de forma grave a la prestacion o continuidad del servicio.
De otro modo, el requerimiento de que comuniquen cualquier incidencia puede ser demasiado tedioso y
costoso teniendo en cuenta el gran volumen de clientes que muchas de las empresas afectadas tienen.
Ademas, se propone la modificacion para evitar que la responsabilidad de asegurar que los datos de
contacto de los clientes estan actualizados recaiga sobre las empresas, siendo realmente esta una
responsabilidad del propio cliente. Por ello, se plantea que la verificacion de datos por parte de las
empresas sea voluntaria, permitiendo asi que la realicen Unicamente si es util y eficiente para ellas o como
estrategia de diferenciacién comercial.

ENMIENDA NUM. 85

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 5

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 1 del articulo 5, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 5. Informacién sobre el servicio de atencién a la clientela.

1. Los canales de comunicacién de atencion a la clientela habilitados por la empresa deberan

figurar en el propio contrato entasfacturas—que-emitaaltos—chentes y en su pagina web, en un

apartado especifieo de facil identificacion. En estos soportes, dicha informacién debera ser
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universalmente accesible y contar con un tamafo que permlta su faC|I lectura por parte del cllente y
en un lugar destacado .
tales efectos, la informacion debera cumpllr al menos, con los reqU|S|tos establecidos en el
articulo 80.1.b) del texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre.

[...]»

JUSTIFICACION

Se propone esta modificacion por considerar que la necesidad de incluir la informacion sobre canales
de comunicacién del servicio de atencion al cliente de la empresa en las facturas puede resultar
excesivamente costoso y tedioso en términos de carga administrativa. Por ello, se propone limitar esa
informacion al contrato y a la pagina web, donde se propone que la informacion esté en un apartado de
facil identificacion, pero no necesariamente especifico, para permitir que las empresas puedan, por
ejemplo, incluirlo en sus apartados de contacto o direccion. Ademas, se da la flexibilidad para que la
informacién no necesariamente tenga que estar en la pagina de inicio, sino que pueda figurar en otro
lugar, aunque sea facilmente accesible desde la pagina de inicio.

ENMIENDA NUM. 86

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 5
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 2 del articulo 5, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 5. Informacidon sobre el servicio de atencién a la clientela.
[...]

2. Cuando el contrato se formalice en un titulo de transporte, o documento de compra, cuyo
tamanio imposibilite que figuren en el mismo los canales de comunicacion de atencion a la clientela
habilitados por la empresa, estos estaran visibles en los lugares de venta de los productos o
servicios adquiridos, en las pagmas web de las empresas proveedoras de bienes o prestadoras de
SEervicios y

[...]»

JUSTIFICACION

Se propone la eliminacién de la referencia al medio de transporte o documento de compra al antojarse
contradictorio con la propia redaccién de la parte inicial del apartado. Se hace referencia a la posibilidad
de que, dado el tamafio del titulo de transporte o documento de compra, se incluya la informacién sobre
canales de comunicacion en el propio medio de transporte o en el documento de compra. Sin embargo, el
requisito de hacer visibles estos canales en los lugares de venta de los productos y servicios y en las
paginas web de las empresas ya se antoja suficiente y proporcionado como para establecer la
obligatoriedad de los canales de comunicacion en el propio medio de transporte, con el coste que esto
supone en términos de flota. En el caso del documento de compra, se antoja un sinsentido que se
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establezca la obligatoriedad de incluir esta informacion cuando el tamafio del propio documento de compra
imposibilite incluir la informacién puesto que, precisamente, el tamafio del propio documento hace
imposible dicha inclusion.

ENMIENDA NUM. 87

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 5

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 3 del articulo 5, que quedara redactado de la siguiente manera:

«Articulo 5. Informacion sobre el servicio de atencion a la clientela.

[.]

3. Sin perjuicio de las demas obligaciones de informacion que establece el texto refundido de
la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias,
aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, asi como la normativa
sectorial que resulte de aplicacion, antes de que la persona consumidora o usuaria quede vinculada
por un contrato u oferta comercial correspondiente, la empresa le facilitara de forma clara y
comprensible la siguiente informacion sobre el servicio de atencion a la clientela:

[.]

b) Mecanismo que garantice a la clientela, a su eleccion a través de un soporte duradero de
entre los que tenga disponibles la empresa, la constancia de la formulacion o presentacion y del
contenido de las eonstitas, quejas o reclamaciones e incidencias.

[.]

d) Tiempo maximo previsto para la resolucién de los distintos tipos de consultas, quejas,
reclamaciones o incidencias posibles que, en el caso de las empresas que proporcionen
servicios basicos de interés general, no podra ser superior al establecido en la normativa general
o sectorial de aplicacion.

[.]

f) Sistemas de resolucion extrajudicial de conflictos a los que la clientela puede tener acceso
y como puede acceder a ellos. Aquellas empresas que rno estén adheridas a estos sistemas de
resolucion extrajudicial deberan informar a sus clientes de que los tienen a su disposicion y de
como acceder a ellos en caso de que lo necesiten.

[..]»
JUSTIFICACION

Se propone una modificacién para diferenciar entre consultas y el resto de los procedimientos, puesto
que en multitud de ocasiones las consultas se resuelven al momento y, por tanto, no hacen necesario
tener constancia de las mismas por escrito ni tampoco asignar claves identificativas ni justificantes. Este
tipo de requisitos, que si pueden ser necesarios para quejas, reclamaciones e incidencias, suponen un
coste desproporcionado cuando se trata de consultas.
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Ademas, se establece que el soporte duradero en el que se entregue la clave identificativa y el
justificante de quejas, reclamaciones e incidencias por escrito no quede Unicamente a eleccion del cliente,
sino que dicha eleccién tenga que realizarse de entre los soportes disponibles de la empresa. De este
modo, por ejemplo, se evita que empresas de base tecnoldgica cuya actividad comercial se realice
principalmente via correo electrénico tengan que establecer un canal de correo fisico Unicamente para dar
seguimiento a este tipo de procedimientos. Esta sugerencia es acorde, ademas, con el redactado del
apartado 2 del articulo 12 de la presente ley.

También se propone también una modificacion para establecer que el cumplimiento de los plazos sera
de aplicacion unicamente a empresas de servicios basicos de interés general, por entender que otras
empresas pueden no poder cumplir con dicha obligacion debido a cuestiones que escapan de su
responsabilidad directa y que dependen de procesos de otros actores de la cadena de valor. Finalmente,
se modifica el punto f) para evitar que el texto legal imponga a las empresas, incluso a las que no estan
adheridas a sistemas de resolucion, una labor de asesoria juridica. De este modo, se establece Unicamente
que las empresas que si estén adheridas a estos sistemas deberan informar a sus clientes de los mismos
y de como recurrir a ellos si lo necesitaren.

ENMIENDA NUM. 88

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 5

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 4 del articulo 5, que quedara redactado de la siguiente manera:

«Articulo 5. Informacion sobre el servicio de atencion a la clientela.

[.]

4. Lainformacién sobre el servicio de atencion a la clientela a que hace referencia el apartado
anterior formara parte integrante de los contratos celebrados por la empresa y, sin perjuicio de otros
soportes informativos, se incluira, en todo caso, en su pagina web, si la hubiese rast-como-entas

facturas-que-se-emitan-en—relacidncon-etrcontrato.
[...]»

JUSTIFICACION

Se propone esta modificacion por considerar que la necesidad de incluir la informacion sobre canales
de comunicacién del servicio de atenciéon al cliente de la empresa en las facturas puede resultar
excesivamente costoso y tedioso en términos de carga administrativa. Por ello, se propone limitar esa
informacion al contrato y a la pagina web, donde se propone que la informacion esté en un apartado de
facil identificacion, pero no necesariamente especifico, para permitir que las empresas puedan, por
ejemplo, incluirlo en sus apartados de contacto o direccidon. Ademas, se da la flexibilidad para que la
informacién no necesariamente tenga que estar en la pagina de inicio, sino que pueda figurar en otro
lugar, aunque sea facilmente accesible desde la pagina de inicio.
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ENMIENDA NUM. 89

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 5
Texto que se propone:

Se modifica el apartado 5 del articulo 5, que quedara redactado de la siguiente manera:

«Articulo 5. Informacion sobre el servicio de atencion a la clientela.

[.]

5. En caso de que el medio utilizado sea la atenC|on telefomca debera sumlnlstrarse la

JUSTIFICACION

Se propone la eliminacion de la referencia a disponer de locuciones informativas, debido a que podrian
suponer un elevado coste para las empresas, especialmente cuando el objetivo citado es que el cliente
pueda acceder de nuevo a esa informacién, algo que puede obtener de forma similar con una posterior
llamada al servicio de atencion al cliente por la misma via telefonica.

ENMIENDA NUM. 90

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 7

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 1 del articulo 7, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 7. Medios de comunicacién a disposicién de la clientela.

1. Las empresas deberan admitir para la presentacion de consultas, quejas, reclamaciones o
incidencias la utilizacion del mismo canal a través del que se inici6 la relacion contractual, en caso
de que siga estando disponible dicho canal, asi como, al menos, la via pestat; telefénica y la via
electronica.

[..]»
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JUSTIFICACION

Se propone esta modificacion para contemplar la posibilidad de que el canal mediante el que se inici6
la relacién contractual haya cambiado, por ejemplo, debido a la aparicién de nuevas tecnologias y nuevos
formatos, ya que la redaccion actual podria obstaculizar la adopcién de innovaciones en este sentido.
Ademas, se establece que las Unicas vias necesarias para la presentacion de consultas, quejas,
reclamaciones o incidencias sean Unicamente la electrénica y la telefénica, para aquellos usuarios sin
competencias digitales. La obligatoriedad de la via postal es un anacronismo, especialmente teniendo en
cuenta la cada vez mayor proporcién de compras y contrataciones que se realizan con empresas de base
tecnoldgica y mediante el comercio electrénico. Por ello, se deja a voluntad de la empresa establecer esta
via postal, mientras que se mantienen los medios recogidos en la sentencia del Tribunal de Justicia de la
Union Europea en el caso C-649/17, que establece que en los sitios web se debera incluir el nimero de
teléfono y la direccion de correo electrénico del comerciante «para que el consumidor pueda ponerse en
contacto rapidamente con el comerciante y comunicarse con él de manera eficaz».

ENMIENDA NUM. 91

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 7

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 2 del articulo 7, que quedara redactado de la siguiente manera:

«Articulo 7. Medios de comunicacidén a disposicidon de la clientela.

[.]

2. La presentacion de consultas, quejas, reclamaciones o incidencias podra realizarse en
castellano, asi como en cualquiera de las lenguas cooficiales cuando la empresa realice la
provisién de bienes o servicios mediante el uso de las lenguas cooficiales.

[..]»

JUSTIFICACION

Existen multitud de empresas que realizan actividades comerciales en territorio nacional pero que no
disponen de servicios en lenguas cooficiales. Por ello, establecer una obligacién general para todas las
empresas puede hacer que muchas empresas no puedan permitirse contar con equipos de traduccion e
interpretacion en todas las lenguas cooficiales, mientras que el castellano sigue siendo la lengua de
obligado conocimiento en todo el territorio nacional. Por ello, se propone esta modificacién para permitir
que, por norma general, las empresas deban contar con canales para la presentacién de consultas,
quejas, reclamaciones o incidencias en las lenguas en las que operen de forma cotidiana. Por ejemplo, las
empresas de servicios basicos de interés general si suelen ofrecer sus servicios en lenguas cooficiales vy,
por ello, podran ser requeridas que cuenten con canales de comunicacion en dichas lenguas. En el caso
de empresas que sélo operan en castellano, bien por su modelo de negocio, por su tamafio o por su
caracter multinacional, deberan contar con canales para este fin en castellano, la lengua en la que operan,
y, de forma voluntaria, en el resto de las lenguas cooficiales.
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ENMIENDA NUM. 92

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 7
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 3 del articulo 7, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 7. Medios de comunicacién a disposicién de la clientela.
[.-]

3. En el caso en el que una empresa facilite una direccion postal que resultare ser distinta
de la correspondiente con el domicilio social de la empresa o de la que aparezca en su pagina web,
sera valida la consulta, queja, reclamacion o incidencia presentada en cualquier de esas direcciones.

[..]»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 93

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 8

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 2 del articulo 8, que quedara redactado de la siguiente manera:

«Articulo 8. Atencién personalizada.

[.]

2. Asolicitud de la persona consumidora o usuaria, cuando una consulta, queja, reclamacion,
0 comunicacién de incidencia se formule via telefonica e-eteetrénica, la empresa ha de garantizar
una atencion personalizada. En este sentido, la utilizacidon de contestadores automaticos, bets
conversacionales,t-otrosmedios-analogos debera prever la posibilidad de solicitar, por parte de la
clientela, una atencién personalizada en cualquier momento de la conversacion.

A tales efectos, se considera atencién personalizada la ofrecida directamente a través de un
operador especializado que contesta en tiempo real a la clientela, que debera identificarse en todo
caso al inicio de la conversacién. La identificacion del operador respetara, en cualquier caso, la
normativa vigente sobre proteccion de datos personales.

[..]»
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JUSTIFICACION

Se propone esta modificacion para asegurar que la necesidad de disponer atencion personalizada se
establece unicamente para aquellos casos en los que el contacto del cliente con la empresa se haga por
via telefénica. Esto se debe a que, en la via electronica, existe un gran numero de casos en los que una
consulta se puede resolver sin problema mediante el uso de herramientas automatizadas. En el caso de
querer presentar una reclamacion o queja, optando por la via telefoénica para ello, si se plantea que sea
necesario ese acceso a un operador que proporcione atencién personalizada.

ENMIENDA NUM. 94

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 8
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 3 del articulo 8, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 8. Atencion personalizada.
[.]

3. En caso de insatisfaccion con la atencion recibida por parte del operador, la empresa
estara obligada, en ese mismo intercambio, a informar a quien haya iniciado la comunicacion
de los canales disponibles para la formulaciéon de una queja o reclamacion al respecto.

[..]»

JUSTIFICACION

Se propone esta modificaciéon para reflejar de forma mas fidedigna la estructura organizativa de las
empresas Yy, en concreto, de los departamentos de atencion al cliente. Se antoja un sinsentido obligar a
las empresas a que pasen una comunicacion a otro departamento que no sea el de atencién al cliente,
siendo éste el departamento especializado en el trato con el cliente o consumidor. Ademas, en el caso de
empresas multinacionales, esta obligacion podria acabar provocando que departamentos o responsables
en el extranjero tuvieran que estar disponibles, diferencia horaria mediante, para atender una comunicacién
simplemente por insatisfaccion del cliente con quien le atendid. Por ello, se propone una redaccién
alternativa, mas realista, en la que en caso de insatisfaccion el cliente reciba la informacién sobre como
emitir una queja o reclamacion y los canales para hacerlo.

ENMIENDA NUM. 95

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 9
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Texto que se propone:
Se modifica el apartado 1 del articulo 9, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 9. Medios materiales y humanos.

1. Las empresas se aseguraran de que sus servicios de atencion a la clientela estén dotados
de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el cumplimiento de
sus funciones, independientemente de que dicho servicio sea prestado de forma directa o no,
teniendo la potestad para adaptar esos medios a las distintas necesidades temporales del
ejercicio de su actividad.

[..]»

JUSTIFICACION

El requerimiento de contar con medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados
supone una obligacién excesivamente vaga e indefinida para las empresas, al no estar claro cuales son
los criterios para decidir si dichos medios son o no adecuados. De este modo, se evita con la nueva
formulacién una obligacién indefinida imposible de cumplir y cuya vigilancia se hace también imposible,
permitiendo ademas a las empresas una mayor flexibilidad para destinar mas recursos en épocas de
mayor actividad, como pueden ser las fechas navidefas, las campanas de rebajas o dias como el Black
Friday. Ademas, se propone una minima modificacion para aclarar que las empresas deberan velar por
estas provisiones respecto de sus propios servicios de atencién al cliente, evitando interpretaciones de
que las empresas deberan tomar medidas para asegurar que, en general, los servicios de atencion al
cliente cumplen con dichas provisiones.

ENMIENDA NUM. 96

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 9
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 2 del articulo 9, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 9. Medios materiales y humanos.
[.-]

2. El personal que preste atencion 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, en funcion del sector o} de Ia actmdad que garantlce la eficacia
en la gestlon que realice, i v

efecto la empresa sera responsable de proporcionar a su personal la formacion y capaC|taC|on
continuada que sea necesaria para adaptar sus conocimientos sobre la actividad a las variaciones
tecnoldgicas y necesidades del mercado , asi como las posibles necesidades especificas de
consumidores vulnerables, personas con discapacidad o de edad avanzada.

[..]»
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JUSTIFICACION

Se propone una ligera modificacidon para evitar interpretaciones interesadas que pudieran causar
inseguridad juridica en las empresas. De este modo, se mantiene la referencia a consumidores
vulnerables, personas con discapacidad y personas de avanzada edad, pero no se establece que todos y
cada uno de los profesionales que se dedican a atencion al cliente deban estar formados especificamente
en el trato con este tipo de personas, algo que haria practicamente imposible cubrir las plantillas de los
servicios de atencion al cliente de las empresas. Si se establece, en cambio, que las empresas deberan
velar porque su personal de atencion al cliente tiene acceso a esta formacion.

ENMIENDA NUM. 97

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 10
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 3 del articulo 10, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 10. Régimen de atencién telefénica.
[.]

3. La comunicacién iniciada por la clientela via telefonica debera ser atendida por la empresa
a la mayor brevedad, garantizando que el promedio de las llamadas recibidas sea atendido en un
plazo inferior a tres minutos.

[..]»

JUSTIFICACION

Mientras que se comparte la necesidad de establecer un plazo maximo para atender llamadas a los
servicios de atencion al cliente, es necesario establecer mecanismos para dar flexibilidad a las empresas
a la hora de poder cumplir dichos plazos en situaciones fuera de la normalidad. Por ejemplo, en
temporadas como las fechas navidefas, las temporadas de rebajas u ocasiones como el Black Friday en
las que la actividad sufre un notable repunte puede hacer incrementar notablemente también el nimero
de llamadas a atencién al cliente por encima de lo previsto por la propia empresa, no habiéndole permitido
prepararse para contar con los recursos necesarios para darle respuesta a dichas necesidades. De este
modo, la modificacion del 95% por el promedio de las llamadas puede dar respuesta a esas situaciones
excepcionales sin que la empresa esté contraviniendo las provisiones de la ley ni su objetivo.

ENMIENDA NUM. 98

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 10
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Texto que se propone:
Se modifica el apartado 5 del articulo 10, que quedara redactado de la siguiente manera:

«Articulo 10. Régimen de atencion telefénica.

[.]

5. En el supuesto de personas con discapacidad auditiva, el canal telefonico sera accesible y
debera complementarse —a—eteccitn—dea i i i con un sistema
alternativo de mensaijeria escrita instantanea por aplicacion de dispositivo mévil de uso generalizado
0 bien con un sistema de video interpretacion en lengua de signos u otro sistema de analoga
naturaleza que permita cumplir con lo dispuesto en el articulo 15 de esta ley.»

JUSTIFICACION

Se propone la eliminacion de que la eleccién del sistema alternativo de atencion al cliente con
discapacidad auditiva sea realizada por el propio cliente, por la inseguridad juridica que puede suponer
para las empresas que cada cliente con discapacidad auditiva pudiera escoger un sistema diferente. De
este modo, se establece que las empresas deberan contar con sistemas alternativos para las personas
con discapacidad auditiva, pero manteniendo a su criterio cual de estos modelos establecer.

ENMIENDA NUM. 99

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 11
Texto que se propone:
Se modifica el articulo 11, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 11. Tramitacion centralizada de consuttas, quejas, reclamaciones o incidencias.

1. Las empresas deberan proporcionar a la clientela una clave identificativa o método de
identificacion de cualquier eenstita, queja, reclamacion o incidencia transmitida por las personas
consumidoras o usuarias o, en caso de servicios de tracto sucesivo, deberan tener un método
de identificacion por usuario que les permita identificar facilmente el usuario y la queja,
reclamacion o incidencia transmitida por la persona consumidora o usuaria.

2. Los servicios de atencién comunicaran a la clientela, durante la interlocucion relacionada
con cada eenstiita, queja, reclamacion o incidencia, la clave identificativa de la misma o método de
identificacion de la persona consumidora o usuaria, de modo que la simple referencia a esta
permita a la clientela seguir el estado de su tramitacién, de forma facilmente accesible, viable y agil.

[..]»

JUSTIFICACION

Se suprime la referencia a consultas, teniendo en cuenta que existe un gran nimero de consultas que
se resuelven en la misma llamada en la que el cliente contacta por primera vez con el servicio de atencion.
Es por ello que la obligacién a las empresas de asignar una clave identificativa a una mera consulta,
ademas de su registro y seguimiento, puede suponer una carga burocratica y administrativa inasumible.
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La obligacién si se mantiene para procedimientos que requieren un seguimiento y una resoluciéon a un
plazo mayor como las quejas y las reclamaciones.

Ademas, se contempla la posibilidad de que las empresas proveedoras de servicios de tracto sucesivo,
que cuentan con un sistema de usuario y contrasefia para sus usuarios, puedan utilizar este tipo de
identificacion en lugar de una clave. De este modo se evitara imponer una carga administrativa adicional
y excesiva a empresas que ya cuentan con sistemas de identificacion personal para sus clientes.

ENMIENDA NUM. 100

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 12

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 1 del articulo 12, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 12. Constancia de la eonstita, queja, reclamacién o incidencia.

1. Cualquiera que sea el medio de presentacion de la eenstita, queja, reclamacion o incidencia
y, sin perjuicio de la asignacion de una clave identificativa para facilitar su seguimiento cuando sea
aplicable, debera entregarse por parte de la empresa, en el transcurso de la comunicacion, un
justificante de la eonsulta, queja, reclamacion o incidencia presentada que permita la constancia del
objeto o motivo, la fecha y la hora de su recepcion por el destinatario. Dicho justificante sera
facilitado por la empresa sin necesidad de ser solicitado por la clientela, y en un soporte duradero
a eleccidn de la clientela de entre los que tenga disponibles la empresa.

En caso de que la eenstita, queja, reclamacion o incidencia sea presentada a través de una
llamada telefonica, la empresa, tras informar de ello a la clientela y recibir consentimiento
expreso para hacerlo, debera grabar la llamada con la finalidad establecida en este apartado e
informara del medio para acceder a ella en el justificante que se remita. En estos supuestos, la
empresa debera conservar copia de esta grabacién, al menos, hasta que la clientela haya sido
notificada de la resolucién de la eonstita, queja, reclamacion o incidencia de la que trae causa.

[..]»
JUSTIFICACION

Se suprime la referencia a consultas, teniendo en cuenta que existe un gran nimero de consultas que
se resuelven en la misma llamada en la que el cliente contacta por primera vez con el servicio de atencion.
Es por ello que la obligacién a las empresas de asignar una clave identificativa a una mera consulta,
ademas de su registro y seguimiento, puede suponer una carga burocratica y administrativa inasumible.
La obligacién si se mantiene para procedimientos que requieren un seguimiento y una resoluciéon a un
plazo mayor como las quejas y las reclamaciones. También se establece que, en lugar del contenido de la
queja, reclamacién o incidencia, el justificante incluya unicamente el objeto de la misma, evitando asi
posibles transcripciones totales muy costosas para las empresas.

Ademas, se establece que el soporte duradero en el que se entregue la clave identificativa y el
justificante de quejas, reclamaciones e incidencias por escrito no quede unicamente a eleccion del cliente,
sino que dicha eleccién tenga que realizarse de entre los soportes disponibles de la empresa. De este
modo, por ejemplo, se evita que empresas de base tecnoldgica cuya actividad comercial se realice
principalmente via correo electrénico tengan que establecer un canal de correo fisico Unicamente para dar
seguimiento a este tipo de procedimientos. Esta sugerencia es acorde, ademas, con el redactado del
apartado 2 del articulo 12 de la presente ley.
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Finalmente, se establece también que la grabacion de la llamada en el soporte telefénico debera
producirse Unicamente una vez que el cliente acceda a ello, de forma que se ofrezca una mayor seguridad
juridica a la empresa y al propio cliente en lo relativo a los derechos de privacidad.

ENMIENDA NUM. 101

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 13

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 1 del articulo 13, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 13. Resolucién y notificacién.

1. La respuesta a las eonsuitas, quejas, reclamaciones o incidencias debera estar , en la
medida de lo razonablemente posible, debidamente motivada. En tal sentido, la resoluciéon
motivara también, cuando sea preciso, las razones por las que la empresa decide desestimar

alguna de las pretensiones de la clientela singue-guepan-contestaciones-genéricas.
[..]»

JUSTIFICACION

Se modifica el apartado 1 para evitar que las obligaciones sean excesivamente restrictivas para las
empresas, permitiendo con esta nueva redaccion que las respuestas a quejas, reclamaciones e incidencias
deban estar, en la medida de lo posible, justificadas. Se modifica también la referencia a la explicacion
motivada de las razones por las que se desestiman algunas pretensiones del cliente, recogiendo de forma
mas adecuada la intencion de que se justifique dicha decision por parte de la empresa. Ademas, se
establece también que esa justificacion debera aplicar Unicamente a quejas, reclamaciones e incidencias,
y no a consultas, por ser mayoritariamente resueltas en una Unica comunicacién y por suponer una carga
administrativa excesiva para las empresas. Finalmente, se elimina la referencia a contestaciones
genéricas, por su indefinicién, lo que podria causar una gran inseguridad juridica y por no ajustarse a la
realidad, dado que en muchos casos las quejas, reclamaciones o incidencias pueden agruparse en
diferentes categorias, lo que permite una contestacién mas genérica, al menos, parcialmente.

ENMIENDA NUM. 102

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 13
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Texto que se propone:
Se modifica el articulo 13, que quedara redactado de la siguiente manera:

«Articulo 13. Resolucion y notificacion.

[.]

2. En ningun caso se podra cerrar la tramitacion de una eensttta, queja, reclamacioén o
incidencia por el transcurso del plazo fijado para su resolucién que no sea imputable a la clientela.

3. Enaquellos casos en los que la eensutta, queja, reclamacion o incidencia no sea presentada
de forma completa, la empresa concedera un plazo no inferior a diez dias a la clientela para su
subsanacion. En caso de subsanacion, este plazo no sera computable para el plazo de
resolucion de la queja, reclamacion o incidencia por parte de la empresa.

[..]»

JUSTIFICACION

Se suprime la referencia a consultas, teniendo en cuenta que existe un gran nimero de consultas que
se resuelven en la misma llamada en la que el cliente contacta por primera vez con el servicio de atencion.
Es por ello que el requerimiento a las empresas de equiparar las obligaciones de seguimiento y resolucion
ideadas para quejas, reclamaciones e incidencias carece de sentido. Por ultimo, se propone también una
modificacidon que aclare que el plazo del que dispone el cliente para subsanar su queja, reclamacion o
incidencia no compute en el plazo para su subsanacién por parte de la empresa, lo que podria dar como
resultado situaciones en las que el plazo de resoluciéon se acorta al obtener, mediante subsanacion, el
verdadero motivo o informacion de dicha queja, reclamacion o incidencia. También se evitan asi casos en
los que la empresa procede a subsanar una queja, reclamacioén o incidencia que, posteriormente y al ser
subsanada, carece ya de sentido, obligando a dedicar esfuerzos y recursos en balde.

ENMIENDA NUM. 103

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 13
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 6 del articulo 13, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 13. Resolucién y notificacion.
[--]

6. La respuesta a la consulta, queja, reclamacién o incidencia podra hacerse en la misma
lengua en la que se haya presentado la consulta, queja, reclamacién o incidencia por parte de la
clientela y debera hacerse al menos en castellano.

[..]»
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JUSTIFICACION

Se propone esta modificacion para permitir mas flexibilidad a las empresas a la hora de establecer en
qué lenguas operan sus servicios de atencion al cliente. Para empresas multinacionales puede suponer
una carga injustificada tener que contar con personal suficiente para atender posibles comunicaciones en
otras lenguas, teniendo en cuenta que todos los espafioles tienen el deber de conocer el castellano. Por
ello, en aras de la eficiencia y de evitar trabas administrativas innecesarias, se establece que la unica
obligacién sea la prestacion de este servicio en castellano y la posibilidad de prestarlo, si la empresa lo
considera procedente, en otras lenguas.

ENMIENDA NUM. 104

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 13

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 7 del articulo 13, que quedara redactado de la siguiente manera:

«Articulo 13. Resolucion y notificacion.

7. En el caso de que en la resoluciéon la empresa no acceda a las pretensiones de la clientela,
las empresas que estén adheridas a sistemas de resolucion extrajudicial de conflictos

deberan informar en la resolucion sobre estos sistemas deresotucion-extrajudiciat-de-—conflictos a
los que la cllentela puede tener acceso y como puede acceder a ellos. Aque{b&empfesawje—ne

JUSTIFICACION

Se modifica el apartado 7 para evitar que el texto legal imponga a las empresas, incluso a las que no
estan adheridas a sistemas de resolucion, una labor de asesoria juridica. De este modo, se establece
Unicamente que las empresas que si estén adheridas a estos sistemas deberan informar a sus clientes de
los mismos y de cdmo recurrir a ellos si lo necesitaren.
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ENMIENDA NUM. 105

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 14

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 1 del articulo 14, que rezara de la siguiente manera:
«Articulo 14. Disponibilidad del servicio de atencién a la clientela.

1. El horario del servicio atencion a la clientela se asemejara lo maximo posible al horario
comercial de la empresa en los casos en los que la actividad econémica se lleva a cabo a través

de establecimientos fisicos epor-via-etectréniea.

En los casos en los que la actividad econdmica se lleva a cabo por via electronica, el
horario de servicio de atencion a la clientela se proporcionara durante un minimo de ocho
horas al dia.

[..]»

JUSTIFICACION

En primer lugar, se propone la modificaciéon de la redaccion que obliga a que el horario del servicio de
atencion al cliente se ajuste al horario comercial, debido a la variedad existente en horarios comerciales a
lo largo y ancho del territorio nacional y teniendo en cuenta también la variedad de festividades locales y
autondmicas existentes. Esta variedad hace imposible una obligacion general y requiere, por tanto, un
grado de flexibilidad mas alto, lo que se propone con esta nueva redaccion.

En segundo lugar, se propone una modificacion para el caso de las empresas cuyo modelo de negocio
sea eminentemente por via electronica, dado que no tiene sentido aplicar una obligacién ligada al horario
comercial cuando este horario sencillamente no existe. Por ello, se propone una nueva redaccion que
recoja mejor la especificidad de las empresas cuya actividad comercial se realiza principalmente por via
electronica.

ENMIENDA NUM. 106

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 14

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 2 del articulo 14, que quedara redactado de la siguiente manera:

«Articulo 14. Disponibilidad del servicio de atencion a la clientela.

[.]
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2. En todo caso, para los servicios basicos de interés general previstos en el articulo 2.1 de
esta norma que se presten de forma continuada, el servicio de reclamaciones e incidencias
estara disponible 24 horas al dia, todos los dias del afo, para la comunicacion de incidencias
relativas a la continuidad del servicio.

A los efectos de este apartado, se entendera que los servicios basicos de interés general se
prestan de forma continuada cuando el proveedor del servicio se obligue a realizar una sola
prestacion continuada en el tiempo o pluralidad de prestaciones sucesivas, periddicas o
intermitentes, por tiempo determinado o indefinido, que se repiten, a fin de satisfacer intereses de
la clientela de caracter sucesivo, periddico o intermitente de forma mas o menos permanente en el
tiempo.»

JUSTIFICACION

Se propone esta modificacidon para acotar y clarificar el tipo de servicio de atencién al cliente que debe
prestarse de forma ininterrumpida por parte de las empresas de servicios basicos.

ENMIENDA NUM. 107

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se maodifica:

Capitulo IlI. Articulo 15

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 1 del articulo 15, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 15. Accesibilidad a los servicios de atencién a la clientela.

1. Como regla general, los servicios de atencion a la clientela seran disefiados utilizando
medios y soportes que sigan los principios de accesibilidad universal, igualdad de trato y no
discriminacion. No obstante, cuando esto no sea posible, se preveran medios complementarios
para garantizar el acceso a los mismos, en |gualdad de cond|C|ones a personas con dlscapaC|dad
0 a personas de edad avanzada
contractual.

[...]»

JUSTIFICACION

Se propone esta modificacién para dar mas libertad a las empresas sobre como cumplir con los
necesarios requisitos de accesibilidad en los servicios de atencion al cliente. Al fin y al cabo, lo
verdaderamente importante es que las personas con discapacidad o de edad avanzada puedan acceder
sin barreras a los servicios de atencion al cliente, por lo que el medio que se utilice o que pongan en
marcha las empresas para conseguir ese objetivo debe ser lo de menos, evitando imponer posibles
barreras u obstaculos a las empresas y su capacidad de innovacion en sus servicios de atencion al
cliente.
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ENMIENDA NUM. 108

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 16

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 1 del articulo 16, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 16. Prestacion diferenciada de la actividad de atencién a la clientela.

1. El servicio de atencion a la clientela debera estar claramente identificado y diferenciado de
las otras act|V|dades de la empresa i

JUSTIFICACION

Se propone eliminar la mencién a la percepcion de la clientela, ya que es algo que es harto complicado
medir y, especialmente, inadecuado responsabilizar de ello a la empresa. Una empresa nunca puede ser
responsable de una percepcion de un tercero, sino Unicamente de sus acciones, por lo que se propone
limitar la redaccion a la obligacion de diferenciar los servicios de atencién al cliente de otras actividades
como el servicio comercial.

ENMIENDA NUM. 109

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 16
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 2 del articulo 16, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 16. Prestacion diferenciada de la actividad de atencion a la clientela.
[..]

2. Se permitira que, con su consentimiento previo, en la formulacién de consultas, quejas,
reclamaciones o incidencias por la clientela , la empresa ofrezca bienes, servicios u ofertas
comerciales de la empresa reclamada, aunque su aceptacion o no por parte del cliente no
podra afectar ala resolu0|on dela consulta queja, reclamaC|on o] |nC|denC|a y—aﬁ‘em‘as_mﬁpherueﬁ
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JUSTIFICACION

Se propone eliminar la estricta diferenciacion de canales entre la atencién al cliente y la oferta
comercial, puesto que se considera que el fin del proyecto de ley es garantizar un servicio de atencion al
cliente de calidad, independientemente de si durante el transcurso de una comunicacion la empresa
ofrece al cliente algun tipo de mejora en su contrato o servicio o la adquisicién de alguno nuevo que
pudiera serle de interés. De hecho, este tipo de flexibilidad puede ser también beneficiosa para el cliente
a la hora de aprovechar nuevas oportunidades para contratar servicios o adquirir bienes que se ajusten
mejor a sus necesidades o pagar un precio menor por los que ya tiene contratados. Si se propone, en
cambio, clarificar que esa oferta y su aceptacién por parte del cliente no puede afectar a la resolucion de
la comunicacion, respetando asi el fin Ultimo del texto original.

ENMIENDA NUM. 110

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 17

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 1 del articulo 17, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 17. Plazo de resolucion de consultas, quejas, reclamaciones e incidencias.

1. Las eonstttas, quejas, reclamaciones o incidencias, independientemente del medio a través
del que se presenten, seran objeto de contestacion en el plazo mas breve posible en funcion de
la naturaleza del problema y, en todo caso, en el plazo maximo de veinte dias habiles desde su
presentacion, salvo que la normativa sectorial establezca un plazo distinto o que las condiciones
para su realizacion sean de imposible cumplimiento por la empresa, habiendo sido
previamente notificado este hecho a la persona comunicante.

[...]»

JUSTIFICACION

Se suprime la referencia a consultas, teniendo en cuenta que existe un gran nimero de consultas que
se resuelven en la misma llamada en la que el cliente contacta por primera vez con el servicio de atencion.
Ademas, se amplia el plazo para la contestacion de quejas, reclamaciones e incidencias a veinte dias
habiles, en lugar de los quince de la redaccion original, de forma que las empresas puedan tener una
mayor flexibilidad para cumplir con el plazo establecido en la ley y evitar incumplimientos generalizados
que, en muchas ocasiones, se puedan dar debido a circunstancias externas a la propia empresa. Por
ejemplo, pueden darse circunstancias de fuerza mayor o casos en los que sea necesario hacer algun tipo
de comprobacion de stock de piezas, repuestos, maquinaria o servicios adicionales que sean necesarios
para la resolucién de la comunicacion que puede no ser posible cumplir en cuestion de quince dias, siendo
responsabilidad atribuible a otros actores en la cadena de valor ajenos a la empresa que proporciona el
bien o servicio en concreto. Por ello, también se incluye una modificacion que dé mas flexibilidad a la
empresa en caso de que esto pueda ocurrir. En cualquier caso, se propone modificar la referencia al plazo
para establecer que la contestacion, y no tanto ya la resolucién —sujeta a otros condicionantes— sera la
que debera darse en un plazo de veinte dias habiles, protegiendo asi el derecho del cliente a que su
queja, reclamacioén o incidencia sea abordada.
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ENMIENDA NUM. 111

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 18

Texto que se propone:

Se modifica el apartado 1 del articulo 18, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 18. Implantacion de un sistema de valoracién de la satisfaccion del cliente.

1. Las empresas deberan implantar y documentar un sistema a su eleccion que permita
definir el grado de satisfaccion de su clientela respecto al trato recibido por parte del servicio que le
ha atendido. Las empresas podran hacer uso de la informacién recabada a través de este
sistema para llevar a cabo la mejora continua de sus servicios de atencion a la clientela.

[..]»

JUSTIFICACION

El redactado original de la segunda parte de este apartado establecia la obligatoriedad de llevar un
registro de informacién del sistema de valoracion de la satisfaccion, pero no dejaba claro cual era su
finalidad. Es decir, imponia una obligacién que iba a suponer a las empresas una carga burocratica
considerable, pero sin explicitar cual era el fin de esa imposicién. Por ello, se propone una redaccion
alternativa en el que se da mas libertad a las empresas para decidir qué tipo de sistema implantar para
valorar el grado de satisfaccion del cliente con el trato recibido y se explicita que las empresas podran
hacer uso de dicha informacién para mejorar la calidad y el desempefio de sus servicios de atencion al
cliente.

ENMIENDA NUM. 112

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 18
Texto que se propone:

Se modifica el apartado 2 del articulo 18, que quedara redactado de la siguiente manera:

«Articulo 18. Implantaciéon de un sistema de valoracion de la satisfaccion del cliente.
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JUSTIFICACION

Se propone la eliminacion de este apartado al considerar que las empresas pueden realizar encuestas
de satisfaccion en cualquier contacto con el cliente si asi lo desean, de forma que puedan tener un input
lo mas amplio posible a la hora de informar sus decisiones y de establecer nuevas férmulas para responder
a las necesidades y preferencias del cliente.

ENMIENDA NUM. 113

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 19

Texto que se propone:

Se modifica el articulo 19, que quedara redactado de la siguiente manera:

«Articulo 19. Colaboracion con las asociaciones de consumidores y administraciones
publicas.

Las empresas incluidas en el ambito de aplicacion de esta ley podran establecer marcos
estables de colaboracion con las asociaciones de consumidores y usuarios mas representativas,
bien de forma general, bien de forma sectorial, en relacion con los servicios de atencion a la clientela
y el mantenimiento de su calidad y eficacia.

Las administraciones publicas, dentro de sus competencias de proteccion a las personas
consumidoras, podran implementar canales de comunicacion con las empresas en aras de mejorar
la calidad y eficacia de los servicios de atencion a la clientela.»

JUSTIFICACION

Se propone esta modificacion al entender que la colaboracion entre empresas y asociaciones nunca
puede ser una obligacién, dado que la verdadera representatividad de los clientes en tanto que
consumidores y usuarios la ejercen las instituciones publicas, y no las asociaciones, y éstas nunca podran
sustituir las competencias que tienen atribuidas legalmente las administraciones competentes en materia
de comercio y de proteccion de consumidores.

ENMIENDA NUM. 114

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo Ill. Articulo 21
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Texto que se propone:
Se modifica el apartado 1 del articulo 21, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 21. Sistemas de evaluacion.

1. Las empresas que proporcionan servicios basicos de interés general deberan implantar
y documentar un sistema anual de evaluacion del nivel de calidad del servicio de atencién a la
clientela conseguido, que incluira los parametros a los que se refieren los articulos 17 y 18 de esta
ley, sin perjuicio de la normativa sectorial vigente que, en su caso, complementara lo dispuesto en
el presente apartado. El ambito geografico de medicion de los parametros sera la totalidad del
territorio nacional o, en su caso, la parte de este en la que lleven a cabo su actividad.

De forma justificada en atencion al volumen de consultas, quejas, reclamaciones o incidencias
recibidas en relacién con el total de servicios prestados, las empresas que ocupan a menos de 250
personas y cuyo volumen de negocios anual en Espafia no exceda de 50 millones de euros o cuyo
balance general anual en Espafia no exceda de 43 millones de euros en el ejercicio econdmico
anterior podran implementar el sistema de evaluacion definido en este articulo de forma anual o
bianual.

[..]»

JUSTIFICACION

Se propone establecer que las empresas de servicios basicos de interés general sean las Unicas
obligadas a implantar este sistema de evaluacién anual, precisamente por el caracter basico y esencial de
su actividad econdémica. Para el resto, se establece que esto sera voluntario. Ademas, se introduce una
modificacion para asegurar que esto aplica unicamente a las empresas cuyo volumen de negocio en
nuestro pais sea el indicado, independientemente de donde estén radicadas.

ENMIENDA NUM. 115

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo lll. Articulo 21
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 2 del articulo 21, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 21. Sistemas de evaluacién.
[.-]

2. El sistema de evaluacion del nivel de calidad debera estar debidamente documentado y
desarrollado de forma suficiente, en soportes a eleccion de la empresa de entre los que
permitan su inspeccion por los servicios pertinentes de la administracién competente, como , en
caso aplicable si lo desea la empresa, su auditoria por una entidad externa. Las empresas
deberan conservar la documentacion correspondiente durante al menos tres afos.

[..]»
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JUSTIFICACION

Las obligaciones impuestas en el redactado original se antojan excesivos y suponen una carga
burocratica adicional notable para las empresas. Por ello, se propone acotar que los sistemas podran ser
elegidos por las empresas, permitiendo asi una mayor alineacién con sus logicas organizativas y sus
soportes utilizados para otros fines. También se reduce la obligacién de mantener documentacion, por el
esfuerzo de inversién en recursos que conlleva, de cinco a tres afos.

ENMIENDA NUM. 116

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo lll. Articulo 21
Texto que se propone:
Se modifica el apartado 3 del articulo 21, que quedara redactado de la siguiente manera:
«Articulo 21. Sistemas de evaluacion.
[.]

3. Las empresas deberan tener a disposicion de la Administracion competente, al final del
primer trimestre del afio siguiente al que se haya realizado la evaluacion, una copia actualizada de
la documentacién descriptiva referida en el apartado anterior. El requerimiento para su examen por
la Administracion debera poder ser atendido por via telematica, en formato electronico sobre
aplicaciones ofimaticas de uso habitual. En el caso de empresas que estén sujetas a normativa
sectorial, esto sélo sera aplicable en aquellos supuestos no cubiertos por la normativa
sectorial en cuestion.

[..]»

JUSTIFICACION

Se propone esta modificacion para evitar cargas administrativas adicionales a empresas que ya
tengan que haber puesto en marcha sistemas de evaluacién o que estén sujetas a algun tipo de evaluacion
por su normativa sectorial. La necesidad de verificacion de la Administracion nunca puede venir a costa
de sumir a las empresas en una nueva marafia burocratica adicional cuando ya existen procedimientos
para el mismo fin en otra normativa aplicable.

ENMIENDA NUM. 117

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo lll. Articulo 21
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Texto que se propone:
Se modifica el apartado 4 del articulo 21, que quedara redactado de la siguiente manera:

«Articulo 21. Sistemas de evaluacion.

[.]

4. Las empresas podran hacer publica la documentacién descriptiva y su correspondiente
auditoria a través de su pagina web. En caso de que fuera solicitado expresamente por la
persona comunicante en alguna consulta, queja, reclamacion o incidencia realizada a los
servicios de atencion a la clientela, la empresa debera facilitar esta documentacién por via
electrénica a la persona comunicante.

[..]»

JUSTIFICACION

Se propone esta modificacion para hacer voluntaria la publicacién de la documentacion y la auditoria
en la pagina web de la empresa, aunque se establece que si el cliente lo demanda expresamente se le
facilitara dicha documentacion por via electrénica. Esto se debe a que la publicacién en la web de toda la
documentacién puede ser demasiada carga administrativa para las empresas, especialmente cuando
muchas de ellas incluyen ya los resultados de dichas auditorias y ejercicios, aun no siendo la
documentacién completa, en sus informes de estados de informacién no financiera. De este modo, dicha
informacion estara disponible para los clientes que asi lo soliciten, y no como una norma general obligatoria
a priori.

ENMIENDA NUM. 118

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De supresion.
Precepto que se suprime:

Capitulo Ill. Articulo 22

JUSTIFICACION

El articulo 21 ya establece que las empresas deben tener en marcha sistemas de evaluacion de la
calidad de los servicios de atencién al cliente y, ademas, en su apartado 4 se recogen las provisiones
respecto de la disponibilidad de la documentacién de dichas evaluaciones de cara al cliente. Por tanto, si
las empresas ya disponen de sistemas de evaluacion y esos sistemas de evaluacion estdn sometidos al
escrutinio publico, carece de sentido establecer una obligacion adicional de realizar una auditoria
especifica para este servicio, que sdlo afiade una capa mas de carga administrativa para las empresas sin
ofrecer ningun tipo de valor afiadido para el cliente, que ya puede acceder a toda la documentacién sobre
los sistemas de evaluacion de los servicios de atencion al cliente si asi lo solicita.
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ENMIENDA NUM. 119

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De adicion.

Precepto que se afiade:
Disposiciones adicionales nuevas
Texto que se propone:

«Disposicion adicional (nueva). Retrasos o cancelaciones de vuelos comunicadas con
antelacion.

En el supuesto en el que una compaiia que opere vuelos comerciales decidiere retrasar
o cancelar un vuelo con mas de 14 dias de antelacion, la comunicacion a la clientela sobre los
detalles de dicho retraso o cancelacion y sobre los detalles del nuevo vuelo debera incluir
siempre tanto la posibilidad de que el cliente acepte la nueva situacién como la de no hacerlo.
Ambas opciones deberan estar igualmente visibles y accesibles en dicha comunicacion.

En caso de que el cliente decidiera no aceptar los cambios, la compaiia debera ponerse
en contacto con él por via telefénica o por via electréonica para explicarle sus derechos de
acuerdo con lo recogido en el Reglamento (CE) n.° 261/2004, del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 11 de febrero de 2004, por el que se establecen normas comunes sobre
compensacion y asistencia a los pasajeros aéreos en caso de denegacion de embarque y de
cancelacién o gran retraso de los vuelos e informarle, en caso de estar disponibles por parte
de la propia compaiiia, opciones alternativas para su vuelo.»

JUSTIFICACION

En numerosas ocasiones, las companias aéreas proceden a modificar horarios de vuelos con mayor
antelacion a 14 dias, bien por un reajuste en el numero de vuelos que finalmente pueden realizar un
determinado trayecto o bien por cualquier otro criterio. Este tipo de cambios y modificaciones suponen, a
menudo, un problema para los pasajeros que, en su momento, decidieron adquirir un pasaje para un vuelo
en un determinado horario por las circunstancias que fueran. Cuando los retrasos y cancelaciones se
producen en fechas cercanas al vuelo, es entendible que existen circunstancias de ultima hora y de
caracter sobrevenido que pueden no haber sido previstas por la compafia aérea. En cualquier caso, si
dicha modificacion se realiza con tanta antelacion no puede ser tratada como una razon sobrevenida vy,
por tanto, es imputable unicamente a la compaiiia.

Sin embargo, actualmente las compafriias aéreas comunican estos retrasos o cancelaciones dando
al cliente la unica opcidn de aceptar los cambios, pese a que dichos cambios no han sido solicitados por
el cliente, sino que suponen una modificacion de las condiciones de contratacion del pasaje por parte de
la companiia aérea. Es por ello que se propone que, ademas de la opcion de que el cliente acepte el
cambio propuesto, se facilite también al cliente la opcidn de no hacerlo y que, como consecuencia, la
compafiia aérea se ponga en contacto con el mismo para explicarle sus derechos en base al reglamento
261/2004 sobre derechos de pasajeros y ofrecerle una alternativa, si la hubiere, a su vuelo cancelado o
retrasado.
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ENMIENDA NUM. 120

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicién transitoria unica

Texto que se propone:

Se modifica la disposicion transitoria Unica, que quedara redactada de la siguiente manera:
«Disposicion transitoria inica. Régimen transitorio.

Las empresas incluidas en el ambito de aplicacién de la presente ley deberan adaptar sus
servicios de atencidn a la clientela a las disposiciones de la misma, en el plazo de dieciocho meses
desde su entrada en vigor.»

JUSTIFICACION

Los cambios establecidos en esta ley para los servicios de atencién al cliente son de una magnitud
considerable, lo que hara que muchas empresas deban poner en marcha reformas de calado en sus
sistemas y sus servicios de atencion al cliente para cumplir con los mismos. Estos cambios necesitan
tiempo para evitar una escalada de costes que pudiera resultar incluso inasumible para algunas empresas,
obligandoles a recortar sus inversiones en nuestro pais o poniendo en cuestién sus modelos de negocio
y actividades comerciales. Por ello, y teniendo en cuenta que lo verdaderamente importante es el resultado
de esos cambios, se propone un mayor periodo de adaptacion para dar mas flexibilidad a las empresas a
la hora de cumplir con ellos.

ENMIENDA NUM. 121

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022)

Texto que se propone:

Se modifica la disposicion final segunda, que quedaréa redactada de la siguiente manera:

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

Se modifica la seccion 1.2 del capitulo V de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de
Reforma del Sistema Financiero, que queda redactada del siguiente modo:

“Articulo 29. Departamento de atencién a la clientela y Defensor de la Clientela.

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 electronico, las sociedades gestoras de instituciones de inversion colectiva, los
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corredores de seguros, las entidades gestoras de fondos de pensiones, con las precisiones
establecidas en la disposicion adicional primera de la Orden ECO/734/2004, los prestamistas
inmobiliarios que no sean entidades de crédito y a los intermediarios de crédito, cuando operen en
el ambito geografico superior al de una Comunidad Auténoma, las entidades financieras que operen
en Espafa en régimen de libre prestacién de servicios, las entidades aseguradoras, las empresas
de servicios de inversion y 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.

A estos efectos, las entidades deberan contar con un departamento o servicio de atencién a la
clientela encargado de atender y resolver las quejas y reclamaciones. Las entidades que formen
parte del mismo grupo econdmico podran disponer de un departamento o servicio de atencion a la
clientela unico para todo el grupo.

Dichos servicios de atencion a la clientela, que deben garantizar el nivel minimo de calidad en
atencién al cumplimiento de lo dispuesto en la presente ley, seran disefiados utilizando medios y
soportes que sigan los principios de accesibilidad universal, igualdad de trato y no discriminacion,
garantizando el acceso a personas con discapacidad o a personas de edad avanzada.

Alos efectos de esta ley, se entendera por queja o reclamacion: cualquier manifestacion relativa
a la defectuosa prestacion del servicio o del incumplimiento o cumplimiento defectuoso de la oferta
realizada, comunicada por la clientela al servicio de atencién, independiente de su calificacion
interna como queja, reclamacion u otras analogas.

Igualmente, se entenderan como tales las que se deriven de incidencias o consultas no
resueltas satisfactoriamente por la oficina o departamento que hubiera prestado el servicio.

Dicho servicio de atencion a la clientela, que sera gratuito, eficaz, universalmente accesible,
inclusivo, no discriminatorio y evaluable, se prestara en horario de atencidén comercial. Las
empresas afectadas por las provisiones de esta Ley podran contar con atencion a la clientela
de forma continuada las 24 horas del dia todos los dias del afio para dar respuesta a posibles
incidencias relativas a servicios que exijan prestacion continuada.

Las entidades aseguraran a su clientela la disponibilidad de canales presenciales, ya sea
permanentes o intermitentes, o telefénicos o telematicos para el servicio de atencion al cliente,
atendiendo al principio de prestacion personalizada. Se entiende por prestacion personalizada
aquella que tiene en consideracién la edad de la persona que se dirige al servicio de atencion al
cliente, las caracteristicas de la zona geografica en la que reside la persona en términos de
poblacién y el nivel de competencias digitales de dicha persona, entre otras cuestiones.

Las entidades que, en su caso, pongan a disposicion de la clientela un servicio de atencion
telefénica o electronica, deben garantizar una atencion personalizada por parte de los servicios de
atencion a la clientela, ofrecida a través de un operador o agente del mismo, que asegure una
interaccion fluida. Los agentes del servicio de atencion a la clientela podran contar con supervisores
0 superiores jerarquicos que gestionaran las posibles quejas que pudiera generar la atencién recibida.
De forma especifica, debera disponerse por las entidades de los recursos adecuados que, a través de
la atencidn telefonica, puedan prestar una atencién personalizada especifica a personas vulnerables
0 en riesgo de exclusion financiera, asistiéndoles en el acceso al servicio de atencion a la clientela.

En el caso de que los servicios de atencién a la clientela utilicen la atencién telefénica o
electrénica para llevar a cabo sus funciones, se prohibe el empleo de contestadores automaticos u
otros medios analogos como medio exclusivo de atencién a la clientela, sin perjuicio de la
presentacion de la queja o reclamacion en soporte papel o por medios por medios informaticos,
electrénicos o telematicos, de conformidad con el articulo 29 ter. La atencién a la clientela que se
preste fuera del horario comercial en aplicacion de lo recogido en este apartado si podra ser
exclusivamente a través de contestadores automaticos u otros medios analogos.

Las empresas que, en su caso, pongan a disposicion de la clientela un servicio de atencion
telefonica a los efectos de esta ley, deberan asegurar que el uso de la atencion telefénica no
suponga para el consumidor un coste superior al coste de una llamada a una linea telefénica fija
geografica o moévil estandar. En caso contrario, se le debera informar sobre un nimero geografico
o movil alternativo e, informar sobre el coste del servicio asociado a cada numeracion.
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La comunicacién iniciada por la clientela via telefénica debera ser atendida por la empresa a la
mayor brevedad posible, dentro de los medios técnicos y humanos de que disponga el servicio de
atencion a la clientela. En todo caso, se prohibe la derivacion, por cualquier medio, de un teléfono
gratuito a numeros que impliquen un coste para la clientela.

En el caso de personas con discapacidad auditiva, dicho canal telefénico sera accesible y
deberd complementarse con los mecanismos adecuados que garanticen la debida comunicacion
con la persona afectada.

Dichas entidades podran, bien individualmente, bien agrupadas por ramas de actividad,
proximidad geografica, volumen de negocio o cualquier otro criterio, designar un Defensor de la
Clientela, que habra de ser una entidad o experto independiente de reconocido prestigio, y a quien
correspondera atender y resolver los tipos de reclamaciones que se sometan a su decisién en el
marco de lo que disponga su reglamento de funcionamiento, asi como promover el cumplimiento de
la normativa de transparencia y proteccion de la clientela y de las buenas practicas y usos
financieros.

[..]"»

JUSTIFICACION

Se propone la eliminacion del requisito de prestar servicios de atencion al cliente las 24 horas al dia
en la normativa sectorial aplicable al sector financiero, dado que hay actores del sector financiero cuyas
prestaciones de servicios, por mas que sean continuadas, no requieren esta obligacion desproporcionada.
Esto podria hacer que algunas empresas pudieran ver su viabilidad comprometida por cumplir una
obligacion que ni siquiera es de relevancia para el servicio que ofrecen ni para su modelo de negocio.

Por ello, se mantiene la posibilidad de que algunas empresas lo ofrezcan como elemento diferenciador
y ventaja competitiva respecto de sus competidores directos, pero se elimina el caracter obligatorio. Se
considera que este enfoque de incentivos mediante la diferenciacién voluntaria puede ser mas efectivo y,
en cualquier caso, debe explorarse antes de establecer esa obligacion general. Ademas, se introduce una
mejora técnica para evitar que haya distinciones entre personas fisicas y juridicas en relacion con la
correduria de seguros y otra para evitar que se obligue a las empresas a organizarse internamente de
forma que haya superiores jerarquicos por ley, cuando la organizacion empresarial debe ser cuestion
privada de la empresa.

ENMIENDA NUM. 122

Grupo Parlamentario Ciudadanos

De supresion.
Precepto que se suprime:

Disposicion final tercera (Modificacion Ley 9/2014)

JUSTIFICACION

La Ley 11/2022, de 28 de junio, General de Telecomunicaciones fue aprobada recientemente, apenas
el pasado mes de junio, con unos estandares generales aplicables a los servicios de atencidn al cliente de
las empresas de telecomunicaciones. Estas empresas aun estan adaptandose a esa nueva normativa
sectorial e imponerles un cambio de la misma, adicionalmente a las modificaciones que ya conlleva este
proyecto de ley para los servicios de atencion al cliente de forma genérica, puede generar una inseguridad
juridica inasumible. Por ello, se plantea la eliminacidén de esta modificacién de la Ley 11/2022.
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Ala Mesa de la Comisién de Sanidad y Consumo

El Grupo Parlamentario Socialista y el Grupo Parlamentario Confederal de Unidas Podemos-En Comu
Podem-Galicia en Comun 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 servicios de
atencion a la clientela.

Palacio del Congreso de los Diputados, 19 de octubre de 2022.—Isaura Leal Fernandez, Portavoz
del Grupo Parlamentario Socialista.—Txema Guijarro Garcia, Portavoz del Grupo Parlamentario
Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-Galicia en Comun.

ENMIENDA NUM. 123

Grupo Parlamentario Socialista
Grupo Parlamentario Confederal
de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Exposicién de motivos
Texto que se propone:

Se modifica el cuarto parrafo del apartado «l», quedando como sigue:

«En concreto, el mencionado articulo 21 contempla la obligacién para las empresas de que sus
oficinas y servicios de informacién y atencion a la clientela aseguren a esta la constancia de sus
constttas; quejas y reclamaciones e-ineidencias y, si tales servicios utilizan la atencion telefénica o
electronica para llevar a cabo sus funciones, deberan garantizar una atencién personal directa, mas
alla de la posibilidad de utilizar complementariamente otros medios técnicos a su alcance.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica, para adaptar el texto al contenido del articulo 21 del texto refundido de la Ley General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por el Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre (el TRLGDCU).

ENMIENDA NUM. 124

Grupo Parlamentario Socialista

Grupo Parlamentario Confederal

de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun

De modificacion.
Precepto que se maodifica:

Exposicién de motivos
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Texto que se propone:
Se modifican los parrafos decimosexto y vigésimo quinto del apartado lll, quedando como siguen:

«lgualmente, en aras de la seguridad juridica, se incorporan tres disposiciones finales tendentes
a modificar el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras leyes complementarias, la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de Reforma del
Sistema Financiero, y la Ley 11/2022, de 28 de junio, General de Telecomunicaciones.»

[.]

En el sector de las telecomunicaciones, partiendo de la prevalencia de la normativa sectorial
que recoge esta ley, se reforma la Ley 11/2022, de 28 de junio, General de Telecomunicaciones, en
aras de garantizar la seguridad juridica. Se busca con ello adaptar el contenido de la ley al sector
de las telecomunicaciones teniendo en consideracion las particularidades del mismo.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 125

Grupo Parlamentario Socialista

Grupo Parlamentario Confederal

de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comiin

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 2

Texto que se propone:

Se afiade un parrafo al final del apartado 1, con el siguiente contenido:

«En aras de la proporcionalidad, reglamentariamente se adaptaran los requisitos
previstos en esta norma para su aplicacion flexibilizada por parte de las entidades sin animo
de lucro que presten, aun de forma eventual, servicios de caracter basico de interés general.»

JUSTIFICACION

Se proponen obligaciones reducidas y simplificadas para entidades sin animo de lucro, que seran
posteriormente desarrolladas por medio de reglamento. Al no aplicar el concepto de PYME al mercado
eléctrico (dado el volumen de negocio), se propone acotar estas obligaciones reducidas a empresas y
sociedades sin animo de lucro. Cabe destacar que esta enmienda responde a la necesidad de aplicar
medidas ajustadas para evitar que la norma ejerza un efecto desproporcionado sobre los pequeios y
medianos actores, asi como aquellos sin animo de lucro, para los cuales el coste de adaptacion para el
cumplimiento de las obligaciones previstas en la presente proposicion de ley, en los plazos en ella
establecidos, puede ser muy gravoso Y llegar incluso a excluir o marginar a estos actores. Es preciso
marcar una diferencia entre aquellos agentes privados ordinarios y aquellos pequefios y medianos sin
animo de lucro que refuerzan el tejido social y fomentan el desarrollo local, como son las cooperativas y
otras empresas de economia social. Dadas las enormes diferencias econdémicas y financieras entre
ambos actores con esta enmienda se pretende dar proporcionalidad a la norma, favoreciendo una mayor
competencia en el mercado, y estimulando los preceptos del art. 129.2 de la Constitucién Espafiola.
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ENMIENDA NUM. 126

Grupo Parlamentario Socialista

Grupo Parlamentario Confederal

de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comiin

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 3

Texto que se propone:

Se afiade un apartado 13 nuevo, con el siguiente contenido:

«13. Personas de edad avanzada: aquellas personas de 65 afios o mas.»

JUSTIFICACION

Dado que se trata de un concepto que se utiliza recurrentemente a lo largo de la norma, se propone
una definicion especifica para definir el término «personas de edad avanzada» con el objetivo de evitar
inseguridad juridica.

ENMIENDA NUM. 127

Grupo Parlamentario Socialista

Grupo Parlamentario Confederal

de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 4
Texto que se propone:
«Articulo 4. Principios generales.

1. Las empresas incluidas en el ambito de aplicacion de esta ley deberan disponer de un
servicio de atencién a la clientela gratuito, eficaz, universalmente accesible, inclusivo, no
discriminatorio y evaluable.

2. El servicio de atencion a la clientela al que se refiere el apartado anterior, ademas de
cumplir los requisitos que establece el articulo 21 del texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por el Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, debera permitir a la clientela:

a. La presentacion de quejas, reclamaciones, incidencias o consultas y la recepcion de la
comunicacioén de su resolucion;

b. Reclamar con celeridad en caso de error, defecto, deterioro o cualquier otra incidencia;

c. Tener constancia de las eonsultas, quejas, reclamaciones e incidencias presentadas,
mediante la entrega de una clave identificativa y un justificante por escrito, en un soporte duradero
a eleccién de la clientela;
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d. Cuando resulte legalmente procedente, obtener la devolucién equitativa del precio del bien
o servicio, total o parcialmente, y otras compensaciones legalmente procedentes, en caso de
incumplimiento o cumplimiento defectuoso del contrato o la oferta comercial.

e. La posibilidad de elegir, por parte las personas consumidoras vulnerables y, en
especial, por parte de las personas con discapacidad en atenciéon a la discapacidad
acreditada, el formato de comunicacion con el servicio de atenciéon a la clientela de acuerdo
con lo previsto en el articulo 15.

3. En el caso de las empresas prestadoras de servicios, el servicio de atencién a la clientela
debera permitir, ademas:

a. Asegurarse de la naturaleza, caracteristicas, condiciones y utilidad o finalidad del servicio
contratado u ofertado de forma personalizada a las personas consumidoras y usuarias;

b. Acceder a una informacion veraz, eficaz, suficiente, transparente y actualizada sobre
cualquier incidencia surgida en torno a la normal prestacion del servicio;

c. Conocer los niveles minimos de calidad y los mecanismos existentes para la acreditacion
de su cumplimiento, asi como hacer efectivas las garantias de calidad o nivel de prestacion
ofrecidos;

d. En el caso del suministro de energia, solicitar informaciéon sobre las medidas de ahorro y
eficiencia energética, asi como las posibilidades de contratar energia procedente de fuentes
renovables.

4. En el supuesto de contratos de servicios de tracto sucesivo, no podra suspenderse la
prestacion del servicio por parte del empresario con posterioridad a la presentacion de la
reclamacion si la reclamacion esta directamente relacionada con el motivo de la pretendida
suspension, y en tanto no tenga lugar la comunicacion a la persona consumidora de la resolucion
expresa y motivada de aquella, salvo en los casos en los que asi lo determine la normativa sectorial
que resulte de aplicacion.

5. Las empresas deberan informar a sus clientes de las incidencias que afecten a la prestacion
del servicio 0 a su continuidad a través de los canales o datos de contacto preferente indicados por
la clientela en el contrato. A tales efectos, las empresas verificaran periddicamente la vigencia de
los datos de contacto preferente indicados por la clientela en el contrato.

Reglamentariamente, la Administracion competente determinara las condiciones en que debera
suministrarse esta informacién, que debera ser veraz y precisa, incluyendo los derechos e
indemnizaciones que en su caso procedan, y sera comunicada por las empresas de forma
inmediata, una vez que tengan conocimiento de la incidencia y sin necesidad de que le sea
requerida expresamente por el usuario. En aquellos sectores en los que exista la obligaciéon de
separacion de actividades, cuando la empresa que recibe una queja, reclamacién o incidencia
no sea la Unica responsable de su gestion, se aplicaran responsabilidades diferenciadas.

6. Las empresas incluidas en el &mbito de aplicacién de esta ley deberdn garantizar la
accesibilidad a los servicios de atencion a la clientela a las personas consumidoras vulnerables, en
especial a las personas con discapacidad y a las personas de edad avanzada. Cuando una
persona consumidora vulnerable formule una queja, reclamacién o comunicacién de
incidencia de forma presencial, la empresa debera poner a disposicién de la persona
consumidora que lo solicite los medios de apoyo y prestarle la asistencia individualizada y
personal que pudiera requerir a tal efecto. En el &mbito de aplicacion de esta ley se tendran en
cuenta los principios de igualdad de trato, no discriminacion y accesibilidad universal.

7. Las empresas asumiran la carga de la prueba del cumplimiento de las obligaciones que les
impone esta ley.»

JUSTIFICACION

En lo referente al nuevo punto 2.e), se proponen medidas de refuerzo de la inclusion para personas
con discapacidad y personas de edad avanzada que necesiten una atencion especial en cuanto a los
servicios de atencion a la clientela.

cve: BOCG-14-A-104-3



BOLETIN OFICIAL DE LAS CORTES GENERALES
CONGRESO DE LOS DIPUTADOS

Serie A Num. 104-3 21 de noviembre de 2022

Pag. 84

En cuanto a la enmienda del parrafo segundo del apartado 5, se presenta una modificacién para
determinar reglamentariamente la separacién entre las actividades de distribuciéon y comercializacién
(art. 12 de la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico; art. 63 de la Ley 34/1998, de 7 de
octubre, del sector de hidrocarburos). El art 2.1 a) del anteproyecto, pone al mismo nivel de responsabilidad
al suministro y a la distribuciéon de energia. Sin embargo, las comercializadoras, de conformidad con las
propias definiciones de la Ley 24/2013 del Sector Eléctrico, tienen poca o nula responsabilidad en la
distribucién de energia, correspondiendo el suministro de la misma. La propia normativa sectorial
establece obligaciones de informacién donde, por ejemplo, las facturas emitidas por la comercializadora
deben indicar los teléfonos de atencion de las empresas distribuidoras (art. 44.1.0 de la Ley 24/2013,
de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico) dado que, si el problema del corte de suministro es responsabilidad
de otro actor, la comercializadora no tiene la informacion necesaria para informar al cliente. De esta forma,
la redaccion inicial pone una responsabilidad a la comercializadora que esta desvinculada de su propia
actividad y por tanto no siempre puede cumplir directamente con esta obligacion en plazo. Esta enmienda
pretende armonizar la norma, por medio de un posterior desarrollo reglamentario, separando las
obligaciones de las distribuidoras (como responsable del suministro), diferenciadas de aquellas
obligaciones de las comercializadoras.

Por ultimo lado, en el punto 6 se propone anadir un nuevo apartado que aclare el alcance de la
atencion personalizada en el caso de presentacion de reclamaciones, quejas, etc. de forma presencial por
parte de consumidores vulnerables, y que deberia traducirse en un apoyo individualizado por parte del
personal de la empresa prestadora del servicio de atencion al cliente, en coherencia tanto con el principio
de accesibilidad como con la obligacion que tienen las empresas en materia de formacion especifica
previa en atencion a personas consumidoras vulnerables y, en especial, a personas con discapacidad o
de edad avanzada que se establece en el articulo 9 del Proyecto.

ENMIENDA NUM. 128

Grupo Parlamentario Socialista
Grupo Parlamentario Confederal
de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 5
Texto que se propone:

Se modifica la letra b) del apartado 3, quedando como sigue:

«b) Mecanismo que garantice a la clientela, a su eleccion a través de un soporte duradero, a
constancia de la formulacion o presentacion y del contenido de las eenstitas; quejas o reclamaciones
e incidencias.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica para garantizar la proporcionalidad de las medidas adoptadas.
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ENMIENDA NUM. 129

Grupo Parlamentario Socialista

Grupo Parlamentario Confederal

de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comiin

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 8

Texto que se propone:

El apartado 2 del articulo 8, queda redactado como sigue:

«2. Asolicitud de la persona consumidora o usuaria, cuando una consulta, queja, reclamacion,
0 comunicacién de incidencia se formule via telefonica o electronica, la empresa ha de garantizar
una atencion personalizada. En este sentido, la utilizacién de contestadores automaticos, bots
conversacionales, u otros medios analogos debera prever la posibilidad de solicitar, por parte de la
clientela, una atencién personalizada en cualquier momento de la interaccion.

A tales efectos, se considera atencion personalizada la ofrecida directamente a través de un
operador especializado que contesta en tiempo real a la clientela, que debera identificarse en todo
caso al inicio de la conversacién. La identificacion del operador respetara, en cualquier caso, la
normativa vigente sobre proteccion de datos personales.

La atencidén personalizada se prestara a la mayor brevedad posible desde su solicitud por
parte de la clientela, garantizando que el 95% de las solicitudes de atencion personalizadas
sean atendidas, de media, en un plazo inferior a tres minutos desde que la clientela efectuie
la solicitud.»

JUSTIFICACION

Garantizar la aplicacién efectiva del derecho a la atencion personalizada.

ENMIENDA NUM. 130

Grupo Parlamentario Socialista
Grupo Parlamentario Confederal
de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 9
Texto que se propone:

Se modifica el apartado 2, quedando como sigue:

«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
formacién y capacitacion especializada, en funcién del sector o de la actividad, que garantice la
eficacia en la gestién que realice, incluyendo una formacion especifica previa en atencioén a
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personas consumidoras vulnerables y, en especial, a personas con discapacidad o de edad
avanzada. A tal efecto, la empresa sera responsable de proporcionar a su personal la formacion y
capacitacién continuada que sea necesaria para adaptar sus conocimientos sobre la actividad a las
variaciones tecnoldgicas y necesidades del mercado incluyendo, en cualquier caso, formacion
sobre accesibilidad universal.»

JUSTIFICACION

Se propone la obligatoriedad de realizar formacion especializada en accesibilidad universal, dentro de
la capacitacién del personal, con un objetivo integrador y trasversal.

ENMIENDA NUM. 131

Grupo Parlamentario Socialista
Grupo Parlamentario Confederal
de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun
De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo II. Articulo 10
Texto que se propone:

Se modifica el apartado 3, quedando como sigue:

«3. La comunicacion iniciada por la clientela via telefonica debera ser atendida de forma
efectiva por la empresa a la mayor brevedad, garantizando que el 95% de las llamadas recibidas
sean atendidas, de media, en un plazo inferior a tres minutos.

A los efectos de este apartado, no se considerara que una comunicacion iniciada por via
telefonica ha sido atendida de forma efectiva cuando dicha atencién no permita a la clientela
exponer el motivo de la comunicacion y solicitar la atencidon personalizada por parte de un
operador.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica tendente a garantizar la finalidad perseguida por el legislador.

ENMIENDA NUM. 132

Grupo Parlamentario Socialista
Grupo Parlamentario Confederal
de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comiin
De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 11
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Texto que se propone:
«Articulo 11.  Tramitacién centralizada de consultas, quejas, reclamaciones o incidencias.

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.

En el caso de consultas, la clave identificativa Gnicamente sera preceptiva en el supuesto
de que las mismas no puedan ser contestadas durante el transcurso de la propia
comunicacion.

2. Los servicios de atencion a la clientela comunicaran a la clientela, durante la interlocucion
relacionada con cada consulta, en su caso, queja, reclamacién 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 agil.»

JUSTIFICACION

Garantizar la proporcionalidad de las medidas adoptadas.

ENMIENDA NUM. 133

Grupo Parlamentario Socialista

Grupo Parlamentario Confederal

de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 12
Texto que se propone:
«Articulo 12. Constancia de la consulta, queja, reclamacion o incidencia.

1. Cualquiera que sea el medio de presentacion de la consulta, queja, reclamacion o incidencia
y, sin perjuicio de la asignacién de una clave identificativa para facilitar su seguimiento, debera
entregarse por parte de la empresa, en el transcurso de la comunicacion, un justificante de la
consulta, queja, reclamacion o incidencia presentada que permita la constancia del contenido, la
fecha y la hora de su recepcion por el destinatario. Dicho justificante sera facilitado por la empresa
sin necesidad de ser solicitado por la clientela, y en un soporte duradero a eleccién de la clientela.

En el caso de consultas, a los efectos de este articulo, inicamente sera preceptiva la
entrega del justificante a la clientela cuando la contestacion a las mismas, por parte del
servicio de atencion a la clientela, tenga incidencia sobre un contrato previamente suscrito.

En caso de que la consulta, en su caso, queja, reclamacion o incidencia sea presentada a
través de una llamada telefénica, la empresa debera grabar la llamada con la finalidad establecida
en este apartado e informara del medio para acceder a ella en el justificante que se remita. En estos
supuestos, la empresa debera conservar copia de esta grabacién, al menos, hasta que la clientela
haya sido notificada de la resolucién de la consulta, queja, reclamacion o incidencia de la que trae
causa.

2. La entrega del justificante se realizara por la misma via por la que se haya presentado la
consulta, en su caso, queja, reclamacion o incidencia o por aquella que quien inicie la comunicacion
hubiera elegido de entre las puestas a disposicion de la clientela por la empresa.
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3. Quien inicie la comunicacion debera facilitar los datos necesarios para la entrega del
justificante. En cualquier caso, se solicitaran por parte de la empresa cuando no hayan sido
facilitados directamente por quien inicie la comunicacion.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica para garantizar la proporcionalidad de las medidas adoptadas.

ENMIENDA NUM. 134

Grupo Parlamentario Socialista

Grupo Parlamentario Confederal

de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun

De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo IllI. Articulo 21
Texto que se propone:

En el segundo parrafo del apartado 1, se sustituye la palabra «bianual» por «bienal».

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 135

Grupo Parlamentario Socialista

Grupo Parlamentario Confederal

de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Ill. Articulo 22
Texto que se propone:

En el segundo parrafo de la letra b) del apartado 1, se sustituye el término «bianual» por «bienaly».

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 136

Grupo Parlamentario Socialista
Grupo Parlamentario Confederal
de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Disposicién transitoria unica
Texto que se propone:

«Disposicion transitoria Unica. Régimen transitorio.

Las empresas incluidas en el ambito de aplicaciéon de la presente ley deberan adaptar sus
servicios de atencion a la clientela a las disposiciones de la misma, en el plazo de seis meses
desde su entrada en vigor.

En el caso de las entidades sin animo de lucro referidas en el articulo 2.1, las
estipulaciones de la presente ley no resultaran de aplicaciéon en tanto en cuanto no entre en
vigor el desarrollo reglamentario de la norma, que adapte su contenido.»

JUSTIFICACION

Con motivo de armonizacion legislativa, se propone una enmienda de modificacion de la disposicion
transitoria Unica, en referencia al supuesto establecido en la enmienda n.° 2, relativa a las disposiciones
especiales aplicables exclusivamente a empresas sin animo de lucro.

ENMIENDA NUM. 137

Grupo Parlamentario Socialista
Grupo Parlamentario Confederal
de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Disposicién final primera (Modificacion RD-Ley 1/2007)
Texto que se propone:
Se afiade un apartado «Tres», nuevo, con el siguiente contenido:

«Tres. Se modifica el apartado 1 del articulo 82, que queda redactados como sigue.

1. Se consideraran clausulas abusivas todas aquellas estipulaciones no negociadas
individualmente y todas aquellas practicas no consentidas expresamente, independientemente del
elemento de la relacion contractual que se regule en las mismas, que, en contra de las exigencias
de la buena fe, causen, en perjuicio del consumidor y usuario, un desequilibrio importante de los
derechos y obligaciones de las partes que se deriven del contrato.»
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JUSTIFICACION

En virtud de la Ley 7/1998, de 13 de abiril, sobre condiciones generales de la contratacion, se traspuso
a la normativa nacional el articulo 4 de la Directiva 93/13/CEE del Consejo, 5 de abril de 1993, sobre las
clausulas abusivas en los contratos celebrados con consumidores.

El Proyecto de Ley sobre Condiciones Generales de la Contratacion elaborado por el Gobierno y
remitido a las Cortes Generales incluia la trasposicion expresa del articulo 4.2 de la Directiva, al proponer
la incorporacion como parrafo quinto del entonces articulo 10 bis de la Ley 26/1984 de 19 de julio General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios (actual articulo 82 del texto refundido de la Ley General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios) lo siguiente: «Tal apreciacion no se referira a la
definicion del objeto principal del contrato ni a su adecuacién con el precio pactado, siempre que las
clausulas que lo definan se redacten de manera clara y comprensible».

No obstante, durante la tramitacion parlamentaria del citado Proyecto de Ley, en la Sesién de la
Comision de Justicia e Interior celebrada el 10 de febrero de 1998 se aprobd por unanimidad la enmienda
n.° 71 al Proyecto, por la que se proponia la supresion del citado parrafo quinto del articulo 10 bis del
Proyecto de Ley.

Durante el debate parlamentario que tuvo lugar entonces se entendié que el objeto principal de un
contrato y el precio también podian ser abusivos, como era el caso entonces de algunos contratos de
préstamo con tipos TAE de mas del 30%, por lo que no poder entrar a valorar el caracter abusivo de estos
elementos suponia una gran indefension de los consumidores y usuarios.

En consecuencia, la Disposicion adicional primera de la Ley 7/1998, de 13 de abiril, no incluyd, por
voluntad expresa del legislador, la excepcion incluida en el articulo 4.2 de la Directiva 93/13/CEE. El
Tribunal de Justicia de la Unién Europea (TJUE) considerd que la no incorporacion a la normativa espafiola
del articulo 4.2 de la Directiva 93/13/CEE era compatible con el derecho de la Unién, al tratarse de una
Directiva de minimos, pudiéndose elevar la proteccion del consumidor (STJUE de 3 de junio de 2010, en
el asunto C-484/08 Caja de Ahorros y Monte de Piedad de Madrid).

Partiendo de esta voluntad expresa del legislador espanol y del aval del TJUE, el Tribunal Supremo,
en las SSTS de la Sala Primera 401/2010, de 1 de julio; 663/2010, de 4 de noviembre; y 861/2010, de 29
de diciembre, entendié que, al no encontrarse incorporado de forma expresa el articulo 4.2 de la directiva
93/13/CEE a la normativa nacional, debia aplicarse la normativa en vigor, que no diferenciaba entre los
distintos elementos del contrato a la hora de poder llevar a cabo el analisis del caracter abusivo de las
clausulas.

No obstante, sin modificacion legislativa mediante, esta interpretacion del alto Tribunal varié a partir
de 2012, en su Sentencia 406/2012, 18 de junio de 2012, interpretando, de forma contraria a la voluntad
del legislador, que el articulo 4.2 de la Directiva 93/13/CEE se encuentra implicitamente transpuesto en la
normativa espanola. Esta ha sido la interpretacion seguida por el Tribunal Supremo hasta la fecha,
limitando de forma considerable la proteccion de los derechos de las personas consumidoras.

La presente enmienda pretende, por tanto, generar seguridad juridica sobre el alcance del control de
abusividad de las clausulas contractuales, explicitando la voluntad expresa del legislador, que debera ser
tenida en cuenta en la interpretacion normativa.

ENMIENDA NUM. 138

Grupo Parlamentario Socialista
Grupo Parlamentario Confederal
de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun
De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022)
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Texto que se propone:
El apartado 1 del articulo 29, queda redactado en los siguientes términos:

«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 inversién colectiva,
las sociedades de correduria de seguros, las entidades gestoras de fondos de pensiones, con las
precisiones establecidas en la disposicién adicional primera de la Orden ECO/734/2004, los
prestamistas inmobiliarios que no sean entidades de crédito y a los intermediarios de crédito,
cuando operen en el ambito geografico superior al de una Comunidad Autébnoma, las entidades
financieras que operen en Espafa en régimen de libre prestacion de servicios, las entidades
aseguradoras, las empresas de servicios de inversidn y las sucursales en Espafa 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.

A estos efectos, las entidades deberan contar con un departamento o servicio de atencién a la
clientela encargado de atender y resolver las quejas y reclamaciones. Las entidades que formen
parte del mismo grupo econdmico podran disponer de un departamento o servicio de atencion a la
clientela unico para todo el grupo.

Dichos servicios de atencion a la clientela, que deben garantizar el nivel minimo de calidad en
atencién al cumplimiento de lo dispuesto en la presente ley, seran disefiados utilizando medios y
soportes que sigan los principios de accesibilidad universal, igualdad de trato y no discriminacion,
garantizando el acceso a personas con discapacidad o a personas de edad avanzada. En el caso
de las personas consumidoras vulnerables, la entidad pondra a su disposicidon los medios
de apoyo que fuesen necesarios, prestandole la asistencia individualizada y personal que se
requiera.

Alos efectos de esta ley, se entendera por queja o reclamacion: cualquier manifestacion relativa
a la defectuosa prestacion del servicio o del incumplimiento o cumplimiento defectuoso de la oferta
realizada, comunicada por la clientela al servicio de atencién, independiente de su calificacion
interna como queja, reclamacion u otras analogas.

Igualmente, se entenderan como tales las que se deriven de incidencias o consultas no
resueltas satisfactoriamente por la oficina o departamento que hubiera prestado el servicio.

Dicho servicio de atencion a la clientela, que sera gratuito, eficaz, universalmente accesible,
inclusivo, no discriminatorio y evaluable, se prestara en horario de atencién comercial. No obstante,
se debera garantizar la prestacion de un servicio de una atencién de forma continuada las 24 horas
del dia todos los dias del afno, cuando sea necesario para atender las quejas o reclamaciones
derivadas de la desatencién de las incidencias relativas al ata mantenimiento de aquellos servicios
que exijan una prestacion continuada.

Las entidades aseguraran a su clientela la disponibilidad de canales presenciales, ya sea
permanentes o intermitentes, o telefénicos o telematicos para el servicio de atencion al cliente,
atendiendo al principio de prestacion personalizada. En el marco de dichos canales, las personas
consumidoras vulnerables y, en especial, las personas con discapacidad, podran elegir el
formato de comunicacion con el SAC.

Se entiende por prestacion personalizada aquella que tiene en consideracion la edad de la
persona que se dirige al servicio de atencion al cliente, las caracteristicas de la zona geografica en
la que reside la persona en términos de poblacion y el nivel de competencias digitales de dicha
persona, entre otras cuestiones.

La atencidn personalizada se prestara a la mayor brevedad posible desde su solicitud por
parte de la clientela, dentro de los medios técnicos y humanos de que disponga el servicio
de atencion a la clientela.
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Las entidades que, en su caso, pongan a disposicion de la clientela un servicio de atencion
telefénica o electrénica, deben garantizar una atencién personalizada por parte de los servicios de
atencion a la clientela, ofrecida a través de un operador o agente del mismo, que asegure una
interaccion fluida. Los agentes del servicio de atencion a la clientela contaran con supervisores o
superiores jerarquicos que gestionaran las posibles quejas que pudiera generar la atencién recibida.
De forma especifica, debera disponerse por las entidades de los recursos adecuados que, a través
de la atencion telefénica, puedan prestar una atencién personalizada especifica a personas
vulnerables o en riesgo de exclusion financiera, asistiéndoles en el acceso al servicio de atencién a
la clientela.

En el caso de que los servicios de atencién a la clientela utilicen la atencién telefénica o
electrénica para llevar a cabo sus funciones, se prohibe el empleo de contestadores automaticos u
otros medios andlogos como medio exclusivo de atencién a la clientela, sin perjuicio de la
presentacion de la queja o reclamacion en soporte papel o por medios por medios informaticos,
electronicos o telematicos, de conformidad con el articulo 29 ter.

Las empresas que, en su caso, pongan a disposicion de la clientela un servicio de atencion
telefonica a los efectos de esta ley, deberan asegurar que el uso de la atencion telefénica no
suponga para el consumidor un coste superior al coste de una llamada a una linea telefénica fija
geografica o moévil estandar. En caso contrario, se le debera informar sobre un nimero geografico
o movil alternativo e, informar sobre el coste del servicio asociado a cada numeracion.

La comunicacion iniciada por la clientela via telefénica debera ser atendida de forma efectiva
por la empresa a la mayor brevedad posible, dentro de los medios técnicos y humanos de que
disponga el servicio de atencion a la clientela.

A tal efecto, se considerara que una comunicacion iniciada por via telefonica no ha sido
atendida de forma efectiva cuando dicha atenciéon no permita a la clientela exponer el motivo
de la comunicacion y solicitar la atenciéon personalizada por parte de un operador.

En todo caso, se prohibe la derivacion, por cualquier medio, de un teléfono gratuito a numeros
que impliquen un coste para la clientela.

En el caso de personas con discapacidad auditiva, dicho canal telefénico sera accesible y
deberd complementarse con los mecanismos adecuados que garanticen la debida comunicacion
con la persona afectada.

Dichas entidades podran, bien individualmente, bien agrupadas por ramas de actividad,
proximidad geografica, volumen de negocio o cualquier otro criterio, designar un Defensor de la
Clientela, que habra de ser una entidad o experto independiente de reconocido prestigio, y a quien
correspondera atender y resolver los tipos de reclamaciones que se sometan a su decisién en el
marco de lo que disponga su reglamento de funcionamiento, asi como promover el cumplimiento de
la normativa de transparencia y proteccion de la clientela y de las buenas practicas y usos
financieros.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica tendente a garantizar la finalidad perseguida por el legislador: se incrementan las
garantias de proteccioén a la clientela, al especificar la necesaria atencion efectiva de las comunicaciones
telefénicas, al tiempo que se impulsa la mayor celeridad posible en el marco de la atencion personalizada.
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ENMIENDA NUM. 139

Grupo Parlamentario Socialista

Grupo Parlamentario Confederal

de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comiin

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022)
Texto que se propone:

El apartado 4 del articulo 29, queda redactado como sigue:

«4. Las entidades se aseguraran de que sus departamentos o servicios de atencién a la
clientela estan dotados de los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados
para el cumplimiento de sus funciones.

En particular, adoptaran las acciones necesarias para que el personal al servicio de dichos
departamentos cuente con una formacién y capacitacion especializada, en funcién del sector o de
la actividad, que garantice la eficacia en la gestiéon que realice, incluyendo una formacién especifica
previa en accesibilidad universal, en atencién a personas consumidoras vulnerables y, en
especial, a personas con discapacidad o de edad avanzada, proporcionando la formacion y
capacitaciéon continuada que sea necesaria para adaptar sus conocimientos sobre la actividad a las
variaciones tecnolégicas y necesidades del mercado.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMI

ENDA NUM. 140

Grupo Parlamentario Socialista

Grupo Parlamentario Confederal

de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Disposicion final tercera (Modificacion Ley 9/2014)
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Texto que se propone:

«Disposicion final tercera. Modificacion de la Ley 11/2022, de 28 de junio, General de
Telecomunicaciones.

Se modifica el apartado 2 del articulo 65 de la Ley 11/2022, de 28 de junio, General de
Telecomunicaciones, que queda redactado en los siguientes términos:

«2. Los operadores deberan disponer de un servicio de atencion a la clientela, gratuito para
los usuarios finales, que tenga por objeto facilitar informacién y atender y resolver las incidencias,
consultas, quejas y reclamaciones de sus clientes. Los operadores decidiran si sus oficinas y
locales comerciales abiertos al publico, ya sean propios o mediante alguna modalidad de
contratacién mercantil, forman parte o no del servicio de atencion al cliente para la presentaciéon y
resolucién de las quejas y reclamaciones de sus clientes. Las entidades que formen parte del
mismo grupo econdmico podran disponer de un departamento o servicio de atencion a la clientela
unico para todo el grupo.

A los efectos de esta ley, se entendera por:

a) Incidencia: cualquier gestion relativa a la ejecucion del contrato o de la oferta comercial
realizada, tales como la solicitud de baja del servicio en su conjunto o de alguna de las prestaciones
adicionales, el alta en una nueva oferta, el cambio de comisiones y otras analogas.

b) Consulta: solicitud de asesoramiento a la clientela en relacién con el bien o servicio
contratado o que sea ofertado por la empresa.

¢) Queja o reclamacion: cualquier manifestacion relativa a la defectuosa prestacion del servicio
o del incumplimiento o cumplimiento defectuoso de la oferta realizada, comunicada por la clientela
al servicio de atencion, independiente de su calificacién interna como queja, reclamacion, incidencia
u otras analogas.

El operador estara obligado a comunicar al usuario final el numero de referencia de las
reclamaciones, quejas, peticiones o gestiones.

Los titulares del departamento o servicio de atencién al cliente seran los encargados de
relacionarse, en su caso, con el servicio administrativo de solucion de controversias a que se refiere
el articulo 78 y al que remitiran la informacién que les sea requerida, con indicacion del niumero de
referencia asignado a la correspondiente reclamacion.

La presentacion de una reclamacion por parte del usuario final, ya sea ante el operador o ante
algun sistema de resolucion extrajudicial de conflictos, incluido el servicio administrativo de solucion
de controversias a que se refiere el articulo 78, no impedird o suspendera las acciones de gestion
de cobro relacionadas con ella que ejercite el operador. Igualmente, la presentacion de una
reclamacién por parte del usuario final, ya sea ante el operador o ante algun sistema de resolucion
extrajudicial de conflictos, incluido el servicio administrativo de solucién de controversias a que se
refiere el articulo 78, no impedira que, en caso de retraso en el pago total o parcial por el usuario
durante un periodo superior a un mes desde la presentacion a éste del documento de cargo
correspondiente a la facturacion del servicio de comunicaciones electrénicas, el operador pueda
acordar, previo aviso al usuario, su suspension temporal. Asimismo, la presentacion de una
reclamacién por parte del usuario final, ya sea ante el operador o ante algun sistema de resoluciéon
extrajudicial de conflictos, incluido el servicio administrativo de solucién de controversias a que se
refiere el articulo 78, no impedira que, en caso de retraso en el pago total o parcial del servicio por
un periodo superior a tres meses o la suspension temporal, en dos ocasiones, del contrato por mora
en el pago de los servicios correspondientes, el operador pueda acordar, previo aviso al usuario, la
interrupcion definitiva del servicio y la correspondiente resolucion del contrato.

El operador podra prestar el servicio de atencion a la clientela mediante el empleo de
contestadores autométicos u otros medios analogos, si bien, en ultima instancia, debera garantizar
una atencion personalizada, sin que ello implique el derecho a acceder a una persona fisica
supervisora.

El operador debera admitir, en todo caso, la misma via por la que se inicio la relacion contractual,
asi como la via telefonica para la presentaciéon de incidencias, consultas, quejas o reclamaciones,
con incidencia contractual. Si el medio habilitado por el operador para la atencion de incidencias,
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consultas, quejas o reclamaciones con incidencia contractual es telefonico, éste estara obligado a
informar al consumidor de su derecho a solicitar un documento que acredite la presentacion y
contenido de la incidencia, consulta, queja o reclamacion mediante cualquier soporte duradero que
permita tal acreditacion. El operador, si utiliza el medio telefénico, debera grabar el nimero
significativo de llamadas que se determine reglamentariamente.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica. Adaptacion a la Ley 11/2022, de 28 de junio, General de Telecomunicaciones.

Ala Mesa de la Comision de Sanidad y Consumo

El Grupo Parlamentario VOX 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 servicios
de atencién a la clientela.

Palacio del Congreso de los Diputados, 19 de octubre de 2022.—José Maria Figaredo Alvarez-Sala,
Portavoz del Grupo Parlamentario VOX.

ENMIENDA NUM. 141

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.
Precepto que se maodifica:
En todo el Proyecto

Texto que se propone:

Se propone la sustitucién del término «atencién a la clientela» por «atencion al cliente» en la totalidad
de la iniciativa legislativa.

JUSTIFICACION

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, el término «cliente» se refiere a la «persona que
compra en una tienda o que utiliza los servicios de un profesional o empresa» vy, el término «clientela» al
«conjunto de los clientes de una persona o de un establecimiento». Teniendo en cuenta que los servicios
que pretende regular la norma se prestan con caracter personal y no colectivo, debe usarse el término
«cliente» en lugar del de «clientelay, eliminando este vocablo que, entendemos, el proyecto de ley solo
usa para cumplir con absurdas clausulas de estilo en relacién con el «género».

ENMIENDA NUM. 142

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.
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Precepto que se maodifica:
En todo el Proyecto
Texto que se propone:

Se propone la sustituciéon de las referencias a «personas consumidoras y usuarias» por
«consumidores y usuarios» en la totalidad de la iniciativa legislativa.

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 143

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.
Precepto que se modifica:
En todo el Proyecto

Texto que se propone:

Se propone la sustitucion de las referencias a «personas consumidoras vulnerables» por «personas
desfavorecidas» en la totalidad de la iniciativa legislativa.

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 144

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.
Precepto que se modifica:
En todo el Proyecto

Texto que se propone:

Se propone la sustitucién de las referencias a «persona titular del Ministerio de Asuntos Econémicos
y Transformacion Digital» por «persona titular del Ministerio con competencias en materia econémica»
en la totalidad de la iniciativa legislativa.

JUSTIFICACION

Mejora técnica, mas acorde con la regulaciéon de las denominaciones de los departamentos
ministeriales que contiene la Ley 50/1997, de 27 de noviembre, del Gobierno y disposiciones concordantes.
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ENMIENDA NUM. 145

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Exposicidon de motivos
Texto que se propone:

Se proponen las siguientes correcciones técnicas en la exposicion de motivos, ademas de las que se
efectuen en las siguientes:

— En el expositivo lll, in fine: debe sustituirse «anteproyecto de Ley» por «la presente ley». Ademas,
«[...] asimismo, se recoge en la ley una disposicion transitoria Unica, que establece un periodo de seis
meses desde la entrada en vigor de la misma [...]».

— En el expositivo 1V, ab initio: debe sustituirse «esta iniciativa legislativa» por «esta ley».

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 146

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Exposicion de motivos
Texto que se propone:

Se propone la modificacion del epigrafe Il de la parte expositiva del proyecto de ley, en los siguientes
términos:

«Ademas, como consecuencia del confinamiento forzoso y otras medidas de restriccion de
la movilidad y de la actividad econémica puestas en marcha por el Gobierno de la Nacién y
los ejecutivos regionales en relacién con la pandemia del COVID-19, declaradas ilegales por
el Tribunal Constitucional, se han generado importantes cambios en los habitos y dinamicas de
consumo de tas los persenas consumidoraes y usuariaos en nuestro pais, con un significativo
aumento de las compras de bienes online, asi como de la contratacidn de servicios por esta misma
via.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

cve: BOCG-14-A-104-3
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ENMIENDA NUM. 147

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Exposicidon de motivos
Texto que se propone:

Se propone la modificacion del epigrafe Il de la parte expositiva del proyecto de ley, en los siguientes
términos:

«[...] El criterio definitorio de las empresas que quedan excluidas del ambito de aplicacion de
esta ley, salvo para los mencionados servicios de caracter basico de interés general que estan en
todo caso incluidos, parte de la Recomendacion 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 de negocios anual no excede de 43 millones de euros», a
las que seguiran resultando de aplicacion, no obstante, las disposiciones al respecto contenidas en
el texto refundido de la Ley General para la Defensa de Ios Consumldores y Usuarios y otras leyes
complementarlas N

[...] Por dltimo, se establece la obhgamon para las empresas de que la respuesta a las consultas
quejas, reclamaciones e incidencias se lleve a cabo en la misma lengua en la que se realiz6 el
contrato o la oferta comercial dirigida personalmente aI consumidor y usuario y, al menos, en
castellano

JUSTIFICACION

Mejora técnica y coherencia con restantes enmiendas.

ENMIENDA NUM. 148

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:

Se propone la modificacion del apartado 2 del articulo 2 del proyecto de ley, en los siguientes términos:

cve: BOCG-14-A-104-3
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condiciones para ser consideradas microempresas, pequefias o medianas empresas
previstas en la Recomendacion de la Comision, de 6 de mayo de 2003, sobre la definicion de
microempresas, pequefias y medianas empresas.»

JUSTIFICACION

La referencia a «grupos de sociedades» debe ser eliminada en tanto que contraviene la limitacion del
riesgo y la responsabilidad, propia de las sociedades de capital.

La expresion «establecidos en Espana o en cualquier otro Estado» debe ser suprimida por devenir
innecesaria al crear indiferenciacion.

En el articulo 1 al concretarse el objeto de la norma, se hace referencia a las «grandes empresas».
Los criterios subjetivos que, en aplicacion del pretendido objeto de la norma, se usen para la inclusién en
el ambito de aplicacién de la presente iniciativa deben estar armonizados a nivel comunitario porque
afectan también a las empresas extranjeras «que lleven a cabo la venta de bienes o la prestacion de
servicios diferentes a los recogidos en el apartado anterior en territorio espafiol».

ENMIENDA NUM. 149

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo II. Articulo 7
Texto que se propone:

Se propone la modificaciéon del apartado 2 del articulo 7 del proyecto de ley, en los siguientes términos:

«2 La presentamon de consultas quejas, reclamamones 0 |nC|denC|as podra debera

JUSTIFICACION

Mejora técnica, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 3 de la Constitucién Espafiola.

ENMIENDA NUM. 150

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 10

cve: BOCG-14-A-104-3
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Texto que se propone:

Se propone la modificacién del apartado 3 del articulo 10 del proyecto de ley, en los siguientes
términos:

«3. La comunicacion iniciada por la clientela via telefonica debera ser atendida por la empresa
a la mayor brevedad, garantizando que el 95% de las llamadas recibidas sean atendidas, de media,
en un plazo inferior a tres minutos, salvo que concurran causas de fuerza mayor debidamente
justificadas.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 151

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 13
Texto que se propone:

Se propone la modificacién del apartado 6 del articulo 13 del proyecto de ley, en los siguientes
términos:

«6 La respuesta a Ia consulta, queja reclamamon o] |nC|denC|a debera hacerse eﬁ—Fa—nmsma

JUSTIFICACION

Mejora técnica, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 3 de la Constitucion Espafiola.

ENMIENDA NUM. 152

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 14
Texto que se propone:

Se propone la modificaciéon del apartado 2 del articulo 14 del proyecto de ley, en los siguientes
términos:

«2. En todo caso, para los servicios basicos de interés general previstos en el articulo 2.1 de
esta norma que se presten de forma continuada, el servicio de atencion a la clientela estara
disponible 24 horas al dia, todos los dias del afio, para la comunicacién de incidencias relativas a

cve: BOCG-14-A-104-3
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la continuidad del servicio, salvo que concurran causas de fuerza mayor debidamente
justificadas. [...]»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 153

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo II. Articulo 19
Texto que se propone:

Se propone la modificacién del parrafo primero del articulo 19 del proyecto de ley, en los siguientes
términos:

«Las empresas incluidas en el ambito de aplicacidén de esta ley deberan-podran establecer
marcos estables de colaboraciéon con las asociaciones de consumidores y usuarios mas
representativas, bien de forma general, bien de forma sectorial, en relacién con los servicios de
atencion ata—clienteta al cliente y el mantenimiento de su calidad y eficacia.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 154

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.

Precepto que se modifica:
Disposicién derogatoria Unica
Texto que se propone:

Se propone la modificacion de la disposicion derogatoria Unica del proyecto de ley, en los siguientes
términos:

«Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior rango se opongan, contradlgan o}
resulten mcompatlbles con lo dlspuesto en Ia presente Ley

dan Vi de-marzo—sobrelos-departamentes

JUSTIFICACION

Mejora técnica derivada del principio de jerarquia normativa.
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ENMIENDA NUM. 155

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022)
Texto que se propone:

Se propone la modificacién de la disposicion final segunda del proyecto de ley, en los siguientes
términos:

«[...] Articulo 29 ter. Forma, contenido y lugar de la presentacion de las quejas y reclamaciones.

[...]1 2. La presentacién de quejas y reclamaciones podra debera realizarse, al menos, en
espaiol en—casteltano—asi-como—en—cualqtiera—detastenguas—cooficiales—cuando-et-servicio—de

JUSTIFICACION

Mejora técnica, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 3 de la Constitucién Espafiola.

ENMIENDA NUM. 156

Grupo Parlamentario VOX

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022)
Texto que se propone:

Se propone la modificacion de la disposicion final segunda del proyecto de ley, en los siguientes
términos:

«[...] Articulo 29 septies. Finalizacion y notificacion.

[..]4. La notificacién se realizara entamisma

VyoStatt0;, 0 cyal

ro, al menos, en espanol

JUSTIFICACION

Mejora técnica, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 3 de la Constitucién Espafiola.
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Ala Mesa de la Comisién de Sanidad y Consumo

El Grupo Parlamentario Plural 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 servicios
de atencién a la clientela.

Palacio del Congreso de los Diputados, 19 de octubre de 2022.—Concep Canadell Salvia, Diputada
del Grupo Parlamentario Plural (JxCat-JUNTS (PDeCAT)), Ferran Bel Accensi, Diputado del Grupo
Parlamentario Plural (JxCat-JUNTS (PDeCAT)).—Miriam Nogueras i Camero, Portavoz adjunto del
Grupo Parlamentario Plural.

ENMIENDA NUM. 157

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:
«Articulo 2. Ambito de aplicacion.

1. Esta ley sera de aplicacion a todas las empresas publicas y privadas, y administraciones
publicas, establecidas en Espafia o en cualquier otro Estado, que lleven a cabo la ejecucion
efectiva de los siguientes servicios de caracter basico de interés general, ofrecidos o prestados en
territorio espafol y s6lo en la medida en que estén desarrollando dichos servicios de caracter
basico:

a) Servicios de suministro y distribuciéon de agua y energia:

b) Servicios de transporte aéreo de pasajeros, de transporte de viajeros por ferrocarril, los
servicios de transporte de pasajeros por mar o por vias navegables y-de-transporte-de-viajerosen
attobtis-o-adtoear, con excepcion, en todo caso, del servicio de transporte urbano de viajeros;

c) Servicios postales prestados por el Operador designado por el Estado para la
prestacion del servicio postal unlversal

e) Servicios de comunicaciones electronicas, incluidos los serV|C|os telefénicos que se regiran
por su normativa sectorial de aplicacién y, en particular, por la disposicion final tercera de la presente
ley; y

f) Servicios financieros, que se regiran por su normativa sectorial de aplicacién y, en particular,
por la disposicién final segunda de la presente ley.

Se incluyen en el ambito de aplicacion de esta ley a las empresas entidades prestadoras de los
servicios publicos prestados—portas—administraciones—ptblicas sean estas, empresas publicas,
privadas o administraciones publicas ;-en los sectores citados en este apartado cuando medie
una relacion de consumo con su clientela.

En todo caso se debera compensar a las empresas privadas concesionarias de contratos
del sector publico que tengan por objeto la prestacion de los mencionados servicios publicos
por el incremento de los costes soportados a causa de la implementacion de las obligaciones
de esta Ley, salvo que dichas obligaciones hubiesen sido previstas en el momento en que
tuvo lugar la licitacion.

cve: BOCG-14-A-104-3
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Asimismo, estaran incluidos en su ambito de aplicaciéon aquellos servicios cuya prestacion sea
temporalmente gratuita como consecuencia de una oferta, promocién o estrategia comercial
analoga.»

JUSTIFICACION

Sobre el ambito de aplicacién a entidades s6lo en la medida en que estén desarrollando dichos
servicios de caracter basico de caracter nacional:

Este articulo sefiala que «esta ley sera de aplicacion a todas las empresas [...] que lleven a cabo la
ejecucion efectiva de los siguientes servicios de caracter basico [...]». No obstante, una misma empresa
puede desarrollar servicios de caracter basico y otros que no tengan tal caracter, sin que ello deba suponer
que las obligaciones de esta normativa se extiendan a dichos servicios que no tengan el caracter de
basicos.

Por tanto, el articulo deberia precisar que «esta ley sera de aplicacién a todas las empresas [...] que
lleven a cabo la ejecucion efectiva de los siguientes servicios de caracter basico [...], s6lo en la medida en
que estén desarrollando dichos servicios de caracter basico». En el resto de actividades sin caracter
basico, la empresa no debe estar obligada a cumplir con estas obligaciones.

Con respecto a las administraciones publicas, partiendo de que la Norma persigue la mejora y garantia
de la calidad de la atencion a clientes y usuarios, excluir de su aplicacion a los servicios basicos y de
interés general que prestan las diferentes Administraciones supone un agravio relevante que no redunda
en el proposito declarado en la propia norma, de mejorar la atencion. Cabe destacar servicios muy
relevantes de la Administracion en los que el ciudadano, en calidad de usuario, recibe una calidad de
servicio, cuanto menos mejorable (SEPE, Seguridad Social, AEAT, atencion sanitaria de las CC.AA.,
servicios publicos locales gestionados directamente por las Administraciones, etc.). En estos casos, todas
las mejoras que incluye la nueva Norma (tiempo de acceso al servicio de atencion, de resolucion de
casos, de limitacion de la automatizacion y/o acceso a una atencién personalizada, etc.) serian de
aplicacion ya que, en algunos de estos servicios, la atencién es claramente mejorable (cuando no es el
caso en que el ciudadano-usuario queda en indefensién debido a la falta de atencién o imposibilidad de
acceder a un servicio personal, como en el caso del SEPE).

Adicionalmente, en el caso de los servicios publicos locales (ej. suministro de agua potable), no
resultaria admisible que las medidas previstas en esta ley Unicamente resultasen de aplicacion en el caso
de una gestioén indirecta del servicio (concesionario, sociedad de economia mixta), pero no cuando la
propia Administracion presta directamente el servicio con su personal. Seria contrario al derecho de
igualdad (art. 14 CE).

Con respecto al resto de modificaciones propuestas:

— Mensajeria.

Las empresas de paqueteria y de transporte, no deberian ser consideradas servicios de caracter
basico de interés general.

— Audiovisuales.

Con respecto a la letra d) referente a servicios audiovisuales, hay que advertir que el resto de los
servicios incluidos en la lista tienen como objetivo responder y cubrir las necesidades basicas de los
consumidores y usuarios. Parece evidente que los servicios de comunicacion audiovisual de acceso
condicional mediante pago no constituyen un servicio «basico», en el sentido de «esencial» para la
ciudadania en su conjunto. De hecho, los citados servicios de comunicacion audiovisual no presentan una
similitud relevante con los restantes servicios incluidos en la misma categoria:

+ Servicios de suministro y distribucion de agua y energia.

+ Servicios de transporte aéreo de pasajeros, de transporte de viajeros por ferrocarril, de transporte
de pasajeros por mar o por vias navegables y de transporte de viajeros en autobus o autocar.

* Servicios postales.

« Servicios de comunicaciones electronicas, incluidos los servicios telefénicos.

+ Servicios financieros.
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Para realizar este andlisis hay que tener en cuenta la naturaleza de los servicios audiovisuales,
esencialmente ludica; su funcién, informar y entretener al ciudadano; y sus circunstancias. Respecto de
éstas ultimas, hay que tener en cuenta también que la actual normativa en materia de comunicacién
audiovisual, tanto a nivel europeo como nacional, garantiza al consumidor o usuario el acceso en abierto
a servicios de comunicacion audiovisual tanto publicos como privados (p.ej. servicios de comunicacion
audiovisual televisivos lineales o a peticion). La Ley 7/2010, General de Comunicacion Audiovisual, y sus
antecesoras han desarrollado en Espafia un sistema publico de prestadores de comunicacion audiovisual
de alta calidad informativa y con gran oferta de contenido, tanto a nivel estatal como autonémico y local.
En el ambito privado, los servicios de comunicacion audiovisual lineal en abierto garantizan una oferta
audiovisual plural con multitud de canales de television y radio disponibles para el consumidor. Gran parte
de estos prestadores privados han desarrollado sus propios servicios bajo demanda on-line que ofrecen
la mayor parte de su catalogo de contenidos en abierto.

Por todo ello, entendemos que la situacion legal y de mercado ya cubren las necesidades del
consumidor y usuario, no siendo preciso la regulacién de este tipo de servicios como de caracter basico e
interés general.

— Transporte.

Por otro lado, y en cuanto al transporte, el Tribunal Constitucional, en su Sentencia 118/1996 de 27 de
junio establecid la prohibicion al Estado de legislar sobre transporte urbano, motivo por el cual anulé la
normativa que se contenia en la Ley de Ordenacion de los Transporte Terrestre relativa a esta materia
(articulos 113 a 118). De otra parte, dado que esta norma impone obligaciones mas exigentes respecto a
otros servicios, procede una interpretacién restrictiva respecto de su ambito de aplicacion y, por tanto,
conllevaria a la exclusion del transporte urbano. Por ultimo, la imposicién de estas obligaciones implicaria
un gran sobrecoste, ya que los medios y recursos necesarios para su cumplimiento serian excesivos y
perjudicarian sensiblemente el sostenimiento econémico de las empresas prestadoras del servicio. Por
todo ello, procede modificar la regulacién concordante respecto al ambito de aplicaciéon de esta norma,
con la consiguiente exclusién del transporte urbano de viajeros.

Existe lex specialis en los servicios de transporte en autobus y autocar. Al transporte de viajeros en
autobus y autocar ya le resulta de aplicacion normativa especial y sectorial en este mismo campo
(Reglamento UE 181/2011 de derechos de los pasajeros que viajan en autobus y autocar; Ley 16/1987,
de 30 de julio, de Ordenacién de los Transportes Terrestres; Real Decreto 1211/1990, de 28 de septiembre,
por el que se aprueba el Reglamento de la Ley de Ordenacion de los Transportes Terrestres; Resolucion
de 24 de julio de 2020, de la Direccién General de Transporte Terrestre, por la que se establecen las
condiciones que deben cumplir las aplicaciones informaticas y los formularios electrénicos de
reclamaciones de los usuarios de los servicios publicos de transporte regular de uso general).

Ademas, hay una carencia de justificacion de los servicios objeto del ambito de aplicacion. En el caso
del transporte de viajeros en autobus o autocar, la experiencia general de viaje del viajero es satisfactoria,
tanto a nivel nacional como de la UE. En el caso de Espafa, el Eurobarémetro «Coach Services» (2017)
constato que el 83% de los pasajeros espafioles de transporte en autobus y autocar considera que los
servicios son buenos o muy buenos, una proporciéon 19 puntos por encima de la media de la UE,
posicionando los servicios en Espafia como el segundo pais mejor calificado de todos los paises de la UE.

Segun los Estudios de calidad del servicio y grado de satisfaccion de los usuarios de los servicios
publicos de transporte regular de viajeros por carretera del Ministerio de Transporte, Movilidad y Agenda
Urbana de Espafa (2019), la calidad de los servicios nacionales regulares también es valorada
positivamente por los usuarios, con una nota de 7.4/10 (que incluye, entre otras cosas, la disponibilidad
de formularios de reclamaciones o informacioén sobre los derechos de los pasajeros). El propio Ministerio
emite informes de aplicacion de la normativa de derechos de los pasajeros en transporte en autobus y
autocar que avalan el desempefio de estos servicios a la hora de cumplir con las normas sectoriales en
materia de consumo y de derechos de los viajeros.

Sobre la compensacion a las empresas privadas:

En cuanto al ambito de aplicacién, por el Principio de Igualdad (art. 14 CE) las medidas de proteccién
que otorga esta norma no deben ser dirigidas Unicamente a los usuarios bajo un tipo de gestién y no a
otros.
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La inclusion en el ambito de aplicacion de la norma de los servicios de interés basico de interés
general (es decir, sujetos a una obligacion de prestacion de servicio publico) llevara aparejada, en todos
los casos, una modificacion de las condiciones de las correspondientes concesiones y/o de los contratos
de servicios con el fin de adaptarse a lo establecido en esta normativa al suponer la incorporacion de
nuevos medios humanos (con una formacion y capacitacion especializada), materiales, técnicos y
organizativos a la concesionaria o contratista.

En este sentido, la preceptiva Memoria del anadlisis de impacto normativo deberia prever y evaluar
oportunamente la afeccién que para los organismos adjudicadores tendra esta modificacion de contratos
de concesion y de servicios. Lo contrario resultaria discriminatorio frente a los modelos de gestion directa
¢donde el servicio lo prestan directamente las Administraciones Publicas¢, pues en esos casos las
entidades publicas no tendran ningun problema en recuperar el coste adicional de estas medidas, bien
sea por via tributaria, bien por via tarifaria.

ENMIENDA NUM. 158

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:
«Articulo 2. Ambito de aplicacién.

1. Esta ley sera de aplicacion a todas las empresas establecidas en Espafa o en cualquier
otro Estado, que lleven a cabo la ejecucion efectiva de los siguientes servicios de caracter basico
de interés general, ofrecidos o prestados en territorio espafiol y s6lo en la medida en que estén
desarrollando dichos servicios de caracter basico:

a) Servicios de suministro, distribucion de agua y energia;

b) Servicios de transporte aéreo de pasajeros, de transporte de viajeros por ferrocarril, de
transporte de pasajeros por mar o por vias navegables y los servicios de transporte de viajeros en
autobus o autocar de competencia estatal;

c) Servicios postales;

d) Servicios de comunicacion audiovisual de acceso condicional mediante pago, o en los que
la clientela facilita o0 se compromete a facilitar su datos personales;

e) Servicios de comunicaciones electronicas incluidos los servicios telefonicos que se regiran
por su normativa sectorial de aplicacion y, en particular, por la disposicion final tercera de la presente
ley;y

f) Servicios financieros, que se regiran por su normativa sectorial de aplicacién y, en particular,
por la disposicién final segunda de la presente ley.

Se incluye en el ambito de aplicacion de esta ley a las empresas de los servicios publicos
prestados por las Administraciones Publicas en los sectores citados en este apartado cuando media
una relacion de consumo con su clientela.

En todo caso se debera compensar a las empresas privadas de contratos del sector
publico que tengan por objeto la prestacion de los mencionados servicios publicos por el
incremento de los costes soportados a causa de la implementacién de las obligaciones de
esta Ley, salvo que dichas obligaciones hubiesen sido previstas en el momento en el
momento en que tuvo lugar la licitacion.
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Asimismo, estaran incluidos en su ambito de aplicaciéon aquellos servicios cuya prestacion sea
temporalmente gratuita como consecuencia de una oferta, promocién o estrategia comercial
analoga.

2. Esta ley también sera de aplicacion a las empresas y grupos de sociedades, en el sentido
del articulo 42 del Cédigo de Comercio, establecidos en Espafia o en cualquier otro Estado, que
lleven a cabo la venta de bienes o la prestaciéon de servicios diferentes a los recogidos en el
apartado anterior en territorio espariol, a excepcion de los servicios de transporte urbano de
viajeros, siempre y cuando, en el ejercicio econdémico anterior, de forma individual o en el seno del
grupo de sociedades del que forma parte, hayan ocupado al menos a 250 personas trabajadores,
su volumen de negocios anual haya excedido de 50 millones de euros, o su balance de negocios
anual haya excedido de 43 millones de euros.»

JUSTIFICACION

En cuanto al apartado 1, se sefala que «esta ley sera de aplicacion a todas las empresas [...] que
lleven a cabo la ejecucion efectiva de los siguientes servicios de caracter basico [...]». No obstante, una
misma empresa puede desarrollar servicios de caracter basico y otros que no tengan tal caracter, sin que
ello deba suponer que las obligaciones de esta normativa se extiendan a dichos servicios que no tengan
el caracter de basicos.

Por tanto, el articulo deberia precisar que «esta ley sera de aplicacién a todas las empresas [...] que
lleven a cabo la ejecucién efectiva de los siguientes servicios de caracter basico [...], s6lo en la medida en
que estén desarrollando dichos servicios de caracter basico». En el resto de actividades sin caracter
basico, la empresa no debe estar obligada a cumplir con estas obligaciones.

Con respecto al resto de modificaciones propuestas, el Tribunal Constitucional, en su Sentencia
118/1996 de 27 de junio establecio la prohibicion al Estado de legislar sobre transporte urbano, motivo por
el cual anulé la normativa que se contenia en la Ley de Ordenacion de los Transporte Terrestre relativa a
esta materia (articulos 113 a 118). De otra parte, dado que esta norma impone obligaciones mas exigentes
respecto a otros servicios, procede una interpretacion restrictiva respecto de su ambito de aplicacion y, por
tanto, conllevaria a la exclusion del transporte urbano. Por ultimo, la imposicion de estas obligaciones
implicarian un gran sobrecoste, ya que los medios y recursos necesarios para su cumplimiento serian
excesivos y perjudicarian sensiblemente el sostenimiento econdmico de las empresas prestadoras del
servicio. Por todo ello, procede modificar la regulacion concordante respecto al ambito de aplicacién de
esta norma, con la consiguiente exclusion del transporte urbano de viajeros.

En relacién con la compensacion a las empresas privadas, la inclusion en el ambito de aplicacién de
la norma de los servicios de interés basico de interés general (es decir, sujetos a una obligacion de
servicio publico) y, en particular, el transporte de viajeros en autobus o autocar, llevara aparejada una
modificacion de las condiciones de las correspondientes concesiones y/o de los contratos de servicios con
el fin de adaptarse a lo establecido en esta normativa al suponer la incorporacién de nuevos medios
humanos (con una formacién y capacitacion especializada), materiales, técnicos y organizativos a la
concesionaria o contratista.

ENMIENDA NUM. 159

Ferran Bel Accensi

Concep Canadell Salvia

(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.

Precepto que se maodifica:

Capitulo I. Articulo 2
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Texto que se propone:

«Articulo 2. Ambito de aplicacion.

[.]

2. Esta ley también sera de aplicacion a las empresas y grupos de sociedades, en el sentido
del articulo 42 del Cdodigo de Comercio, establecidos en Espafia o en cualquier otro Estado, que
lleven a cabo la venta de bienes o la prestacion de servicios diferentes a los recogidos en el
apartado anterior en territorio espanol, siempre y cuando, en el ejercicio econémico anterior, de
forma individual o en el seno del grupo de sociedades del que formen parte, hayan ocupado al
menos a 250 personas trabajadoras, su volumen de negocios anual haya excedido de 50 millones
de euros, o su balance de negocios anual haya excedido de 43 millones de euros.

No obstante, lo dispuesto en el parrafo anterior, quedan en todo caso exceptuados del
ambito de aplicaciéon de esta Ley las empresas y grupos de sociedades que lleven a cabo
una actividad industrial o de comercio mayorista, en las que los destinatarios de sus bienes
o servicios no tengan la consideraciéon de consumidores finales o tengan un mas de un 60%
de volumen de venta al por mayor.»

JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta el objeto y finalidad del proyecto de Ley, procede en consecuencia recoger
expresamente la exclusién de su ambito de aplicacion de las empresas y de los grupos de sociedades
cuyos destinatarios no se insertan dentro de la normativa de proteccion de los consumidores y usuarios,
esto es, aquellos que no tienen la consideracion de consumidores finales, como la actividad industrial o el
comercio minorista.

Por tanto, deberian quedar expresamente excluidas aquellas empresas que principalmente sean
mayoristas, es decir, que su mayor volumen de negocio sea venta al mayor (B2B), pudiendo establecerse
el limite en un 60%: si el 60% de su volumen de negocio viene dado por ventas mayoristas quedan
excluidas de la norma, de tal forma que s6lo cuando el volumen de ingresos que proceda de ventas al
cliente final sea superior al 40% puedan estar afectadas por esta norma.

ENMIENDA NUM. 160

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:
«Articulo 2. Ambito de aplicacion.

[.]

2. Esta ley también sera de aplicacion a las empresas y grupos de sociedades, [...], siempre y
cuando, en el ejercicio econdmico anterior, de forma individual o en el seno del grupo de sociedades
del que formen parte, la venta de bienes o la prestacién de servicios en cuestion haya hayan
ocupado al menos a 250 personas trabajadoras, su volumen de negocios anual haya excedido
de 50 millones de euros, o su balance de negocios anual haya excedido de 43 millones de euros.»
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JUSTIFICACION

La redaccion actual del Proyecto establece un ambito de aplicacién basado en una serie de umbrales
no cumulativos indicativos del tamafno de la empresa. En caso de cumplirse alguno de ellos, tendra como
consecuencia la aplicacion del Proyecto de Ley a dicha empresa con todo su conjunto de obligaciones.
Dos de estos requisitos constituyen umbrales econémicos (volumen de negocios anual y balance de
negocios anual) y uno laboral (himero de empleados), aunque no esclarecen si toman como referencia
todos los servicios y productos comercializados por la empresa o Unicamente aquellos que sean prestados
frente a consumidores y usuarios.

Segun se deriva de las obligaciones del Proyecto de Ley, cada oferta individual de producto o servicio
necesitara su servicio de atencion al cliente especializado organizativa y técnicamente (p.ej. articulo 9,
sobre medios materiales y humanos). Teniendo esto en cuenta, es necesario clarificar que los umbrales
econdémicos que delimitan el ambito de aplicacion subjetivo del Proyecto de Ley se circunscriben a cada
servicio y producto en concreto. Aunque una empresa o grupo de empresas pueda superar estos umbrales
en su conjunto, esta situacion puede no corresponderse con una oferta de productos o servicios concreta.
En otro sentido, se esta dando por sentado que el tamafo de la empresa se corresponde con la magnitud
de los productos o servicios ofrecidos, cuando esta relaciéon no es necesariamente directa. Esto puede
llevar a situaciones donde el establecimiento de un sistema de atencién al cliente para determinados
productos o servicios es antieconémico, porque los ingresos que generan no justifiquen el desembolso.

Consecuentemente, cuando un producto o servicio en particular supere las cifras de volumen de
negocio anual, de balance de negocios anual o de niumero de empleados dedicados; todo ello por sus
actividades en territorio espafiol; sera de aplicacion el Proyecto de Ley a ese servicio o producto. El
Proyecto de Ley no seria aplicable al resto de productos o servicios que no superen dichos umbrales de
forma individual, hasta que no alcancen una magnitud suficiente que justifique el coste econémico del
establecimiento de sus servicios de atencion al cliente.

ENMIENDA NUM. 161

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:
«Articulo 2.  Ambito de aplicacién.

4. Lo establecido en esta ley se aplicara con caracter supletorio respecto de lo dispuesto en
otras leyes generales para la defensa de las personas consumidoras y usuarias o en la normativa
sectorial que regula los servicios de atencion a la clientela, considerando siempre de aplicacion
preferente la normativa sectorial y como consecuencia, en todos aquellos supuestos en los
que exista regulacioén especial, no sera de aplicacién la presente normativa.

5. En particular, los servicios financieros se regiran en lo referido a la atencion a la clientela
por la normativa sectorial que les sea de aplicacién en cada momento, siendo la presente norma de
aplicacién supletoria. No obstante, no seran de aplicacion al sector financiero la letra d) del
apartado 2, la letra a) del apartado 3 y el apartado 4 del articulo 4 y los capitulos Il, lll y IV de esta
ley —etartietto-13-8niHosartiettos 18,19, 2422y 23-de-estatey»
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JUSTIFICACION

Los articulos y capitulos cuya exclusion propone esta enmienda contemplan supuestos respecto de
los que existe regulacion especial y a los que, por tanto, no aplica la norma general. La Exposicion de
Motivos del proyecto, apartado Il sefiala lo siguiente:

Respecto del ambito de aplicacidon de la norma, es preciso tener en cuenta que hay sectores que ya
cuentan en la actualidad con normativa propia que regula determinados aspectos de los servicios de
atencion a la clientela. Es por ello por lo que, en aras de la seguridad juridica, en el apartado cuarto del
articulo segundo se positiviza el principio de especialidad. A tal efecto, resultaran de aplicacion preferente
las normativas sectoriales que regulen los aspectos incluidos en esta norma. Este principio de especialidad
opera tanto respecto de las normativas nacionales de ambito sectorial, algunas de las cuales son
modificadas por la propia ley en virtud de sus disposiciones finales, como de Reglamentos de la Union,
que resultan de aplicacion directa.

En consecuencia, la presente enmienda es necesaria en aras de la seguridad juridica para evitar que
la norma establezca fuentes de conflictos y litigios derivados de ambigliedades respecto de la aplicacion
de la normativa especial. Debe tenerse en cuenta que, de lo contrario, los organismos de consumo
pueden verse desbordados por multiples y confusas reclamaciones derivadas de supuestos que generan
expectativas no razonables.

ENMIENDA NUM. 162

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:

«Articulo 2.  Ambito de aplicacién.

[.]

6. Asimismo, los servicios de comunicaciones electronicas se regiran en lo referido a la
atencion a la clientela por la normativa sectorial que les sea de aplicacion en cada momento, siendo
la presente norma supletoria. No obstante, no seran de aplicaciéon al sector de las
comunicaciones electronicas el apartado 3 y 4 del articulo 4, la letra d) del apartado 3 del
articulo 5, y los articulos 6,7, 11,12, 13y 17.»

JUSTIFICACION

La normativa sectorial de aplicacién a los servicios de comunicaciones electrénicas ya contiene
regulacién sobre los aspectos que tratan de regular estos articulos. En concreto:

— Los arts. 4.4., 7, 11, 12. Se regulan en la Carta de derechos del usuario.

— Los arts. 4.3.c), 6, Se regulan en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio.

— Los arts. 5.3d) y 13 y 17, se regulan en la Orden ITC/1030/2007, de 12 de abril, por la que se
regula el procedimiento de resolucion de las reclamaciones por controversias entre usuarios finales y
operadores de servicios de comunicaciones electronicas y la atencion al cliente por los operadores.

Ademas, la Ley General de Telecomunicaciones ya regula por su parte aspectos de los arts.4.3 c), 6,
7,11y 12.
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La no excepcion a las empresas de los servicios de comunicaciones electrénicas de estos articulos
produciria una enorme inseguridad juridica en el sector dado las contradicciones entre la normativa
sectorial de aplicacion y la redaccion propuesta en este proyecto de ley. Por tanto, si finalmente no se
excluyen de su aplicacion, en la totalidad del texto, a los operadores de telecomunicaciones, debe no
aplicarseles los citados articulos.

ENMIENDA NUM. 163

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:

«Articulo 2. Ambito de aplicacion.

[.]

7. De acuerdo con la normativa general de proteccion del consumidor, esta ley es de
aplicacion a la oferta onerosa de productos y servicios, cuando la persona consumidora o
usuaria los contrate a cambio de una contraprestacion econémica.»

JUSTIFICACION

La redaccion actual del Proyecto de Ley no aclara el régimen de aplicacion, en funcion del modo de
comercializacion de productos o servicios en cuestion. Es necesario clarificar que quedan incluidos en el
ambito de aplicacion aquellos productos o servicios que el consumidor haya contratado mediante una
contraprestacion econoémica.

Tradicionalmente se ha entendido que existe una relaciéon de consumo, esto es, una relacion entre
consumidores y empresarios (tal y como se definen en la normativa especifica), cuando existe una
contratacion onerosa en la que el consumidor efectia un pago por un producto o servicio ofertado por el
empresario. Este es el ambito de aplicacion de la mayor parte de nuestra normativa estatal de consumo, el
Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios. La Unica excepcion a esta regla es, en linea con
las directivas de la Unién Europea, el conjunto de normas que aplica a la contratacion en materia de
consumo (Libro Segundo del Real Decreto Legislativo 1/2007). Para estas disposiciones, el articulo 59
extiende excepcionalmente el ambito de aplicacion del siguiente modo (apartado 4): «El ambito de
aplicacién de este Libro también abarcard los contratos en virtud de los cuales el empresario suministra o
se compromete a suministrar contenidos o servicios digitales al consumidor o usuario y este facilita o se
compromete a facilitar datos personales, salvo cuando los datos personales facilitados por el consumidor o
usuario sean tratados exclusivamente por el empresario con el fin de suministrar los contenidos o servicios
digitales objeto de un contrato de compraventa o de servicios o para permitir que el empresario cumpla los
requisitos legales a los que esta sujeto, y el empresario no trate esos datos para ningun otro fin».

Este ambito de aplicacion ampliado no aplica a los servicios de atencién al cliente, que se regulan en
los apartados 2 y 3 del articulo 21 del Real Decreto Legislativo 1/2007, fuera del Libro Segundo. No
obstante, esta diferenciacién de ambito de aplicacién no esta clara en la redaccién actual del Proyecto de
Ley. Teniendo en cuenta que esta es una normativa de referencia para un gran nimero de operadores
juridicos, de muy diversa categoria, es necesario que su aplicacion sea clara y aporte el mayor grado de
seguridad juridica posible. Por ello, es necesario incluir una referencia clara a este ambito de aplicacion
general directamente en la norma, sin necesidad de acudir a otros instrumentos juridicos.
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ENMIENDA NUM. 164

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 3
Texto que se propone:

«Articulo 3. Definiciones.

[.]

13. Horario comercial: en el caso de empresas que ejerzan su actividad econoémica a
través de establecimiento fisico, sera el comprendido entre la hora de apertura y de cierre de
dicho establecimiento, de conformidad con la Ley 1/2004, de 21 de diciembre, de Horarios
Comerciales y las legislaciones autonémicas correspondientes, con independencia de que
también desarrollen su actividad por via electrénica.

En el caso de las empresas que comercien exclusivamente por via electrénica
determinaran su horario comercial por el tiempo en que sea posible la realizaciéon de
transacciones comerciales con los consumidores.»

JUSTIFICACION

El articulo 14 del Proyecto de Ley introduce el concepto de «horario del servicio de atencion a la
clientela» por referencia al concepto de «horario comercial de la empresa», sefialandose que lo sera
«independientemente de si la actividad econémica se lleva a cabo a través de establecimientos fisicos o
por via electrénica».

Existe una diferencia substancial entre aquellas actividades comerciales que se ejercen principalmente
a través de establecimientos fisicos (sin perjuicio de que, secundariamente, desarrollen su actividad por
medios electrénicos), de aquellas otras actividades comerciales que se desarrollan integramente por
medios electrénicos y no disponen de un establecimiento fisico.

La falta de una definicion del concepto de «horario comercial de la empresa» puede llevar a
interpretaciones sesgadas de la Ley, y para las empresas que prestan sus servicios de forma presencial
seria desproporcionado exigir un horario del servicio de atencién a la clientela mas amplio que el horario
de apertura de su establecimiento fisico. Por ello, se considera oportuno concretar el concepto de «horario
comercial», de manera que (i) en el caso de empresas con establecimientos fisicos, el horario comercial
sea el que se determine con arreglo a la Ley 1/2004, de 21 de diciembre, de Horarios Comerciales y las
legislaciones autonémicas correspondientes, es decir, con independencia de si también desarrollan su
actividad por via electrénica; (ii) y en el caso de empresas que se dedican integramente al comercio por
via electrénica, deberan determinar su horario comercial con arreglo a las franjas horarias en las que
desarrollen su actividad comercial.
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ENMIENDA NUM. 165

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 3

Texto que se propone:

«Articulo 3. Definiciones.
[...]

XX. Solicitud: cualquier gestion relacionada con el alta o baja del servicio en su conjunto
o de alguna de las prestaciones o facilidades adicionales, el alta en una nueva oferta, el cambio
de tarifas, condiciones o del plan de precios, la modificacion de datos del contrato, etc.»

JUSTIFICACION

Es necesario tener la definicidon de «solicitud», y que sera para la que se deberan establecer los
condicionantes en la ley, en lugar de para la definicion de «consulta».

ENMIENDA NUM. 166

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 3
Texto que se propone:
«Articulo 3. Definiciones.
A los efectos de esta ley se entendera por:

1. Clientela: la persona consumidora o usuaria que haya comprado un bien, atgue-sete-haya
dirigido—una—oferta—comereialpersonatizada—o haya celebrado un contrato con una empresa
presentadora de servicios, independientemente de su caracter oneroso o gratuito y de que se haga
uso efectivo del servicio y hasta que se extingan definitivamente todos los efectos de dicho contrato.»

JUSTIFICACION

Segun el articulo citado, el concepto de clientela, ademas del consumidor u usuario que haya adquirido
un bien o suscrito un contrato, abarca a cualquier persona a la que se le haya enviado o dirigido una oferta
comercial (ej.: folleto, email, o simplemente cualquier otra promocion hecha con caracter publico), aunque
posteriormente no haya contratado ninguno de los servicios contratados. Entendemos que la presente Ley
tiene como objeto aquellos usuarios que tienen la condicidn de clientes puesto que han suscrito un
contrato con la empresa presentadora de servicios 0 comprado un bien.
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ENMIENDA NUM. 167

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 3

Texto que se propone:

«Articulo 3. Definiciones.
[...]

XX. Personas de edad avanzada: aquellas personas de 65 afios o mas.»

JUSTIFICACION

Se propone afiadir una definicion especifica, a los efectos de la norma, de las «personas de edad
avanzada», dado que se trata de un concepto juridico indeterminado que se utiliza en multiples ocasiones
a lo largo de la norma y que podria generar inseguridad juridica. Por razones sistematicas, se propone
incorporar esta definicion.

ENMIENDA NUM. 168

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 3
Texto que se propone:
«Articulo 3. Definiciones.
A los efectos de esta ley se entendera por:

1. Clientela: la persona consumidora o usuaria que haya comprado un bien, al que se le haya
dirigido una oferta comercial personalizada o haya celebrado un contrato con una empresa
prestadora de servicios, independientemente de su caracter oneroso o gratuito y de que haga uso
efectivo del servicio y hasta que se extingan definitivamente todos los efectos de dicho contrato. A
los efectos de aplicacion de esta ley, también seran considerados clientes:

a) Las personas consumidoras y usuarias que hayan sido dados de alta en la prestacién de
servicios sin su consentimiento;

b) Las personas consumidoras y usuarias que siguen recibiendo facturas de un servicio para
el que han solicitado la baja o que no han contratado, o a las que se exija, de forma directa o
indirecta, un pago por dichos servicios.
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En los mercados liberalizados de energia en los que existe un comercializador y un
distribuidor esos clientes finales, a todos los efectos, seran considerados como clientes de
las comercializadoras. Solo si esa clientela se dirige directamente a la distribuidora se
considerara como clientela de la misma.»

JUSTIFICACION

Es necesario dejar claro que en los mercados liberalizados de energia la compania distribuidora, con
caracter general, no considerara al consumidor final como su clientela, que, por norma general, lo sera de
una empresa comercializadora, y que éste sera considerado como tal por aquélla solamente cuando el
consumidor final se dirija directamente a la compania distribuidora.

ENMIENDA NUM. 169

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 3

Texto que se propone:
«Articulo 3. Definiciones.

Alos efectos de esta ley se entendera por:

[.]

4. Incidencia: cualquier gestion relativa a la ejecucion 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 prestaciones o facilidades adicionales, el alta en una nueva oferta, el cambio de
tarifas o del plan de precios y otras analogas.

Quedan excluidas de la definicidon anterior, y en particular de lo referente a las averias,
las cuestiones relativas a la atencion de urgencias del sector de hidrocarburos, que se
regiran por la normativa sectorial que le sea de aplicacion.

[.]

11. Servicios de atencion a la clientela: la organizacion de medios materiales y personales que
la empresa pone a disposicion de la clientela, cuya finalidad es la emision de informacioén, recepcion
de consultas, gestion y resolucion de quejas o reclamaciones, averias o cualquier otra incidencia
técnica, comercial o administrativa relativa a la venta de bienes o a la prestacion de servicios,
independientemente de que sean gestionados por la propia empresa o por un tercero.

Quedan excluidos de la definicién anterior aquellos canales complementarios para
atender obligaciones desarrolladas en normativas sectoriales y/o que tengan alguna finalidad
concreta y/o que puedan permitir un tratamiento especifico de la clientela, siempre que la
empresa disponga de un teléfono de atencidén a la clientela en el que el consumidor pueda
realizar las gestiones indicadas en el parrafo anterior.

Los canales de comunicacién que utilicen las empresas podran incluir la comunicacion
presencial (establecimientos abiertos al publico, visitas de agente comercial), siempre que no esté
expresamente prohibido en la normativa sectorial que resulte de aplicacion, y cualquier forma de
comunicacion a distancia para la interlocucién (correo ordinario, atencién telefénica, correo
electrénico, formulario web u otras formas de comunicacién electrénica).»
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JUSTIFICACION

La redaccioén propuesta de la definicion de servicios de atencion a la clientela puede ser ambigua y en
la medida que afecta a una gran amplitud de sectores y aspectos de las empresas se considera necesario
revisar y concretar el ambito de la definicidn, en la medida que no todos los canales de comunicacion con
los clientes deben quedar englobados en el ambito de esta ley.

En este sentido se proponen afiadir dos parrafos nuevos que tienen por objeto aclarar la definicion de
las incidencias, mas concretamente de las averias, y de los servicios de atencion a la clientela.

En lo referente al sector gasista, en el primer caso, se propone acotar la definicion de lo que ha de
interpretarse por averia y aclarar que dicho concepto no incluye lo que en el sector gasista se denomina
urgencia. Se considera que la urgencia del ambito de los hidrocarburos tiene su normativa especifica (p.e.
el Real Decreto 919/2006, de 28 de julio, por el que se aprueba el Reglamento técnico de distribucion y
utilizacion de combustibles gaseosos y sus instrucciones técnicas complementarias ICG 01 a 11), y que,
ademas, por su caracter especial no se limita a lo que esta norma entiende por clientela. Asi, por ejemplo,
los centros de atencion de urgencias atienden no solo a los usuarios, también a las administraciones y
otros organismos, a los servicios de emergencia de la administracion (bomberos, teléfono 112, policia) y
a cualquier persona que desee comunicar una urgencia, p.e. por un olor a gas en la calle, ... es decir que
el alcance del servicio trasciende la clientela propiamente dicha. Por ello entendemos que las urgencias
del sector de hidrocarburos deben quedar enmarcadas exclusivamente en el ambito sectorial y
consideramos que, en aras a una mayor claridad regulatoria, debe quedar explicitada dicha exclusion.

En el segundo caso, la definicion de servicios de atencién a la clientela, creemos que es importante
aclarar que las empresas, mientras mantengan el cumplimiento de las obligaciones de atencién a la
clientela previstos en el proyecto de ley, deben poder desarrollar y disponer de canales complementarios
que permitan diferentes gestiones y que queden fuera del ambito de esta ley (sirva a modo de ejemplo
para el sector gasista la consideracion que la regulacidn sectorial hace de las lecturas de los suministros,
Articulo 51 del RD 1434/2002, modificado por el RD 1085/2015, y de las inspecciones periddicas,
Disposicién adicional primera del RD 984/2015). Hay que considerar que mientras la empresa prestadora
del servicio mantenga el teléfono de atenciodn a la clientela para la realizacion de las gestiones indicadas
en la definicién del punto 11 de este articulo, también puede habilitar canales complementarios, bien
porque permitan un mejor servicio, bien porque sean mas eficientes.

ENMIENDA NUM. 170

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 3

Texto que se propone:

«Articulo 3. Definiciones.
A los efectos de esta ley se entendera por:

1. Clientela: la persona consumidora o usuaria que haya comprado un bien, al que se le haya
dirigido una oferta comercial personalizada e y haya celebrado un contrato directamente con una
empresa prestadora de servicios, independientemente de su caracter oneroso o gratuito y de que
haga uso efectivo del servicio y hasta que se extingan definitivamente todos los efectos de dicho
contrato.
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A los efectos de aplicacion de esta ley, también seran considerados clientes:

a) Las personas consumidoras y usuarias que hayan sido dados de alta en la prestacién de
servicios sin su consentimiento;

b) Las personas consumidoras y usuarias que siguen recibiendo facturas de un servicio para
el que han solicitado la baja o que no han contratado, o a las que se exija, de forma directa o
indirecta, un pago por dichos servicios.

c) Las personas usuarias de servicios basicos y de interés general prestados por las
Administraciones Publicas.

3. Empresa o empresario: los definidos como empresario en el articulo 4 del texto refundido
de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias,
aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre. A efectos de su inclusion
en esta Norma, se considerara que la mencion a “empresa o empresas” incluye también a las
Administraciones Publicas.

4, InC|denC|a cualqwer gestlon relacmnada con la comunicacioén de averlas o

10. Queja o reclamacion: cualquier manifestacion relativa a la defectuosa provision del
producto o prestacion del servicio objeto del contrato suscrito o del incumplimiento o cumplimiento
defectuoso de la oferta realizada, comunicada por la clientela al servicio de atencién a la clientela,
independiente de su calificacidn interna como queja, reclamacion, incidencia u otras denominaciones
analogas.

11. Servicios de atencion a la clientela: la organizacion de medios materiales y personales que
la empresa expresamente pone a disposicion de la clientela, evya para la finalidad-estaemision
de-informaeién , recepcion de consultas, gestion y resolucion de quejas o reclamaciones, averias o
cualquier otra incidencia técnica, comercial o administrativa relativa a la venta de bienes o a la
prestacién de servicios, independientemente de que sean gestionados por la propia empresa o por
un tercero.

Los canales de comunicacién que utilicen las empresas podran incluir la comunicacion
presencial (establecimientos abiertos al publico, visitas de agente comercial), siempre que no esté
expresamente prohibido en la normativa sectorial que resulte de aplicacion, y cualquier forma de
comunicacion a distancia para la interlocucion (correo ordinario, atencién telefénica, correo
electrénico, formulario web u otras formas de comunicacién electrénica).

12. Soporte duradero: el soporte definido como tal en el articulo 59 bis.1.q) del texto refundido
de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias,
aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre. A estos mismos efectos,
el servicio digital recogido en el articulo 59 bis.1.0) sera también valido como soporte
duradero.»

JUSTIFICACION

Sobre los apartados 1 y 3: se entiende que una persona interesada en productos o servicios,
independientemente de disponer o no de una oferta, no se considera como clientela hasta que adquiere
cualquiera de ellos.

Debe quedar claro que quedan fuera las relaciones B2B2C.
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Por otro lado, partiendo de que la Norma persigue la mejora y garantia de la calidad de la atencién a
clientes y usuarios, excluir de su aplicacién a los servicios basicos y de interés general que prestan las
diferentes Administraciones supone un agravio relevante que no redunda en el propdsito declarado en la
propia norma, de mejorar la atencion.

Cabe destacar servicios muy relevantes de la Administracion en los que el ciudadano, en calidad de
usuario, recibe una calidad de servicio, cuanto menos mejorable (SEPE, Seguridad Social, AEAT, atencién
sanitaria de las CC.AA., servicios publicos locales gestionados directamente por las Administraciones
Publicas, etc.). En estos casos, todas las mejoras que incluye la nueva Norma (tiempo de acceso al
servicio de atencion, de resolucion de casos, de limitacion de la automatizacion y/o acceso a una atencion
personalizada, etc.) serian de aplicacion ya que, en algunos de estos servicios, la atencion es claramente
mejorable (cuando no es el caso en que el ciudadano-usuario queda en indefension debido a la falta de
atencion o imposibilidad de acceder a un servicio personal, como en el caso del SEPE).

Sobre el apartado 2: en las enmiendas propuestas en este mismo documento, principalmente la
enmienda referente al articulo 4, se propone la supresion de las obligaciones sobre las simples consultas
por parte de los clientes como se justifica seguidamente. Dado que se propone eliminar toda regulacion
sobre ese tipo de accién, en coherencia se propone también eliminar la definicion del término en el articulo
relativo a definiciones ya que no es necesario a los efectos de esta norma.

Sobre el apartado 4: no se puede asimilar una incidencia a una gestion relacionada con el alta, baja o
modificacion de las condiciones del contrato, y que deben ser consideradas como solicitudes. En las
empresas de servicios de suministro, el trdmite de baja tiene una gestién comercial, mientras que las
averias se resuelven a través de una gestion técnica.

Sobre los apartados 10 y 11: en tanto en cuanto la definicién de «Queja o reclamacién» comienza con
la absolutamente amplia expresién de «cualquier manifestaciony, resulta necesario incluir la precision de
que deba ser comunicada al «servicio de atencion a la clientela» para vincular ello, sin posibilidad de
confusion, a la definicion siguiente de, precisamente, ese concepto particular de esta norma que es
«servicio de atencion a la clientela». Y se propone enmendar la definicién de este concepto para que no
se pueda interpretar que cualquier medio de comunicacion del que disponga la empresa puede ser
considerado servicio de atencion a la clientela, sino que debe estar expresamente organizado y dispuesto
para esta finalidad. En la misma linea, se propone eliminar la referencia a «emisién de informaciéon» como
finalidad por innecesaria ya que en el resto del apartado se contempla toda actividad comunicativa
relevante en cuanto al ambito de la norma, y porque no resulta un concepto concreto pudiendo dirigir a la
confundida y errénea conclusiéon de que, por ejemplo, los perfiles de Redes Sociales son, por defecto,
«servicio de atencion a la clientelay.

Sobre el apartado 12: el punto 59 bis.1.q) define como «Soporte duradero: todo instrumento que
permita al consumidor o usuario y al empresario almacenar informaciéon que se le haya dirigido
personalmente de forma que en el futuro pueda consultarla durante un periodo de tiempo acorde con los
fines de dicha informacién y que permita su fiel reproduccion. Entre otros, tiene la consideracion de
soporte duradero, el papel, las memorias USB, los CD-ROM, los DVD, las tarjetas de memoria o los discos
duros de ordenador, los correos electronicos, asi como los mensajes SMS».

Los medios indicados no incluyen expresamente los «Servicio Digital», recogidos en el mismo articulo
en el punto 0), y aunque tampoco los omite expresamente (indica «entre otros»), pensamos que es mejor
una inclusién expresa.»

ENMIENDA NUM. 171

Ferran Bel Accensi

Concep Canadell Salvia

(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 4
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Texto que se propone:

«Articulo 4. Principios generales.

JUSTIFICACION

La presuncion de inocencia constituye un derecho fundamental de la ciudadania segun el art 24.2 de
la Constitucion y el art. 6.2 del Convenio Europeo de Derechos Humanos, viene recogida expresamente
en nuestro ordenamiento para los procedimientos administrativos sancionadores en el art. 53.2.b) de la
Ley 39/15 donde entre los derechos del interesado en el procedimiento administrativo sancionador tendra
el derecho «A la presuncién de no existencia de responsabilidad administrativa mientras no se demuestre
lo contrario». El desplazamiento de la carga de la prueba al administrado que propone el articulo 4.9
vulnera estos principios y la jurisprudencia de los Tribunales que los han desarrollado en el ambito del
Derecho administrativo sancionador.

En otras cabe citarla STS de 3 de junio de 2008 (rec.146/04), que recuerda la doctrina del Tribunal
Constitucional que sefiala que «el principio de presuncion de inocencia garantiza el derecho a no sufrir
sancion que no tenga fundamento en una previa actividad probatoria sobre la cual el 6rgano competente
pueda fundamentar un juicio razonable de culpabilidad, y comporta, entre otras exigencias, la de que la
Administracion pruebe y, por ende, motive, no sélo los hechos constitutivos de la infraccion, la participacion
en tales hechos y las circunstancias que constituyen un criterio de graduacién, sino también la culpabilidad
que justifique la imposicion de sancién (entre otras, SSTC 76/1990, de 26 de abril; 14/1997, de 28 de
enero; 209/1999, de 29 de noviembre y 33/2000, de 14 de febrero)». Asimismo, la STS de 10 de julio
de 2007 (rec.306/2002) precisa que ha de ser la administracion la que demuestre la culpabilidad pues «no
es el interesado quien ha de probar la falta de culpabilidad».

ENMIENDA NUM. 172
Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 4
Texto que se propone:
«Articulo 4. Principios generales.

1. Las empresas incluidas en el ambito de aplicacion de esta ley deberan disponer de un
servicio de atencion a la clientela gratdite-sin coste directo, eficaz, universalmente accesible,
inclusivo, no discriminatorio y evaluable.»

JUSTIFICACION

La redaccién actual prevé la existencia de servicios de atencién a la clientela que sean «gratuitos»
(art. 4.1). Aunque se entiende y se comparte plenamente esta prevision, se considera que la expresion
«sin coste directo» es mas precisa aqui que el término «gratuito».
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Segun la RAE el adjetivo «gratuito» significa «De balde o de gracia», asi como «Arbitrario, sin
fundamento». Todas estas aceptaciones no parecen compatibles con finalidad de este servicio, que ni
puede ser arbitrario, ni tampoco graciable.

ENMIENDA NUM. 173

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.

Precepto que se maodifica:

En todo el Proyecto

Texto que se propone:

Donde dice:

En todos los casos que se indica en el documento «consulta, queja, reclamacion o incidencia».
Debe decir:

«solicitud, queja, reclamacion, o incidencia».

JUSTIFICACION

En el articulo 3 se indica la misma definicion para queja y reclamacion.
Las consultas no deberian requerir el control indicado en la Ley, pero si las solicitudes, para las que
se propone una definicion recogida en una de nuestras enmiendas.

ENMIENDA NUM. 174

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo I. Articulo 4
Texto que se propone:
«Articulo 4. Principios generales.
[...]

2. El servicio de atencion a la clientela al que se refiere el apartado anterior, ademas de
cumplir los requisitos que establece el articulo 21 del texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por el Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, debera permitir a la clientela:

a) La presentacién de quejas, reclamaciones, incidencias o consultas y la recepcion de la
comunicacioén de su resolucion;

cve: BOCG-14-A-104-3



BOLETIN OFICIAL DE LAS CORTES GENERALES
CONGRESO DE LOS DIPUTADOS

Serie A Num. 104-3 21 de noviembre de 2022 Pag. 121

b)

c) Tener constancia de las solicitudes eeﬁsu+tas siempre que |mpI|quen la apertura de una
soficitud; queja, reclamacion quejas,rectamaciones—e o incidencias presentadas, mediante la
entrega de una clave identificativa ¥ o un justificante por escrito, enun-soporte-duradero-a-eteceién
deta-clienteta; salvo aquellas que hayan quedado resueltas de forma telefonica o por medios
telematicos en la comunicacion inicial del cliente. En el caso de que la reclamacion fuera en
tienda fisica se ofrecera una clave identificativa para poder consultar por cualquiera de los
medios establecidos en la presente Ley.

3. En el caso de las empresas prestadoras de servicios, el servicio de atencién a la clientela
debera permitir, ademas:

b) Acceder a una informacién veraz, eficaz, suficiente, transparente y actuahzada sobre
cualquier incidencia surgida en torno a la normal prestacion del servicio;

c) Conocer los niveles minimos de calidad y los mecanismos existentes para la acreditacion
de su cumplimiento, asi como hacer efectivas las garantias de calidad o nivel de prestacion
ofrecidos;

d) En el caso del suministro de energia, solicitar informacién sobre las medidas de ahorro y
eficiencia energética, asi como las posibilidades de contratar energia procedente de fuentes
renovables, a los servicios de atencién a la clientela de las empresas de electricidad y gas
natural que realicen actividades liberalizadas segun lo dispuesto en la normativa sectorial.

4. En el supuesto de contratos de servicios de tracto sucesivo, no podra suspenderse la
prestacion del servicio por parte del empresario con posterioridad a la presentacion de la
reclamacion si la reclamacién esta directamente relacionada con el motivo de la pretendida
suspension, salvo que el mantenimiento del servicio pudiera afectar a la seguridad de las
personas o de las cosas, y en tanto no tenga lugar la comunicacion a la persona consumidora de
la resolucién expresa y motivada de aquella, salvo en los casos en los que asi lo determine la
normativa sectorial que resulte de aplicacion.

5. Las empresas deberan informar a sus clientes de las incidencias que afecten gravemente
a la prestacién—delservicio e—a—su continuidad a través de los canales o datos de contacto
habilitados por la empresa, preferente indicados por la clientela en el contrato, a cuyo fin las
empresas distribuidoras de electricidad y gas deberan informar, con la mejor informacién
disponible en el momento (origen de la incidencia, afectacién medidas adoptadas y plazo de
resolucién y restauraciéon del suministro), a las empresas comermallzadoras de p05|bles
mmdenmas que afecten al sumlnlstro

Reglamentanamente la Adm|n|straC|on competente determlnara Ias cond|0|ones en que debera
establecerse Ios prmmplos de informacion que deberan ser veraces y premsos swms&afse
eﬁ—su—ease—preeed-an y sera comunlcada por Ias empresas de sin dllacmn de—feﬁﬂa—rﬁmeéra%a
una vez que tengan conocimiento de la incidencia y sin necesidad de que le sea requerida
expresamente por el usuario.

6. Las empresas incluidas en el &mbito de aplicacién de esta ley deberdn garantizar la
accesibilidad a los servicios de atencion a la clientela a las personas consumidoras vulnerables, en
especial a las personas con discapacidad y a las personas de edad avanzada. En el ambito de
aplicacion de esta ley se tendran en cuenta los principios de igualdad de trato, no discriminacién y
accesibilidad universal.

7. Las empresas podran utilizar todos los elementos de prueba admitidos en derecho

para acreditar su diligencia en el cumplimiento de asumiranta—ecarga—deta—rproeba—det

eumplimiento-de-las obligaciones que les impone esta ley. En cualquier caso, la informacién de
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caracter personal que pueda ser necesaria para la gestion de las reclamaciones sélo sera
exigible si se adecua a lo establecido Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion
de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.»

JUSTIFICACION

Sobre el punto 2: tanto el apartado 2.b como el 2.d reiteran lo establecido en el art. 21.1 del
RDL 1/2007, por tanto deben suprimirse En el caso especifico del apartado 2.b. se encuentre regulado en
muchos casos en la legislacion sectorial, nacional o internacional.

Se considera especialmente gravoso el punto 2.c), que exige la entrega de una clave identificativa y
un justificante por escrito, en un soporte duradero a eleccion de la clientela. Resulta desproporcionada
tanto la exigencia de esta clave, cuando puede haber otros medios para la identificaciéon, como la eleccién
por parte de la clientela, dejandolo a su unilateral criterio, del concreto soporte. Se podria llegar a deducir
que obliga a ofrecer un portal con un acceso al consumidor para que por medio de su clave identificativa
pueda acceder en cualquier momento al estado de su reclamacion/consulta, etc. (en tramite, resuelta)
esto generaria una carga para las empresas y el mantenimiento de esta plataforma. Consideramos que
deberia ser suficiente la dotacién de la clave para que el consumidor pueda consultar el tramite por otros
medios que decida la empresa.

En el caso de «consultas» efectuadas por cualquier cliente solicitante, el cumplimiento de esta
obligacion exigiria que los responsables del servicio de atencion a la clientela recabasen o solicitasen
datos identificativos del solicitante de informacion que, en ocasiones, podrian resultar desproporcionados
0 innecesarios. Las «consultas» son tramites de mera peticién de informacion que no generan,
necesariamente, ninguna relacién con el solicitante y, como hemos dicho, la solicitud de datos personales
para poder entregar una clave identificativa y un justificante puede resultar desproporcionada con relacién
a la peticion efectuada. Por ejemplo, en una consulta sobre qué rutas existen a la venta, qué horarios, asi
como otras informaciones, no requiere de apertura de caso ya que la informacion se facilita por el canal
en que se recibe el contacto de cliente y, por tanto, no se abre una queja o reclamacién.

Las empresas que se relacionan de manera habitual con el consumidor reciben peticiones masivas de
informacion no relacionada con quejas, reclamaciones o incidencias, y que no tienen ningin impacto en
la prestacion de un servicio por una contraprestacion econémica. Por lo tanto, y a fin de no crear una
carga extraordinaria de trabajo ni de generar una obligacién que exija recursos extraordinarios de manera
constante a las empresas, consideramos que se deberia eliminar la obligaciéon de mantener el requisito de
una clave identificativa, un justificante por escrito y un soporte duradero en el caso de las consultas.

En aras de garantizar la coherencia y armonizacién normativa respecto a los derechos de los
consumidores, proponemos usar la definicion de soporte duradero presente en la DIRECTIVA (UE)
2011/83 del Parlamento Europeo y del Consejo de 25 de octubre de 2011, que define el «soporte
duradero» como «todo instrumento que permita al consumidor o al comerciante almacenar informacion
que se le transmita personalmente de forma que en el futuro pueda recuperarla facilmente durante un
periodo de tiempo acorde con los fines de dicha informacién y que permita la reproduccioén de la
informacion almacenada sin cambios». Teniendo en cuenta esta definicidn, y en aras de garantizar que el
cumplimiento de las obligaciones de esta ley no se traduzca en una carga extraordinaria de trabajo ni de
generar una obligacion que exija recursos extraordinarios de manera constante a las empresas,
consideramos que las empresas deben poder elegir el tipo de soporte duradero usado.

Para reforzar estos argumentos, hay que destacar alguna inconsistencia en la Norma, en relacién a
los cuatro conceptos de contacto que recoge:

— Quejas, reclamaciones e incidencias: Vienen indicados y detallados en el Articulo 3 («Definiciones»).
Sin embargo, las consultas no se incluyen ni describen en este articulo y, sin embargo, todo el desarrollo
normativo las da el mismo nivel de tratamiento y obligaciones que a las primeras.

— A modo de ejemplo, se incluyen obligaciones para los cuatro tipos de contacto (consultas, quejas,
reclamaciones e incidencias) en la mayoria de los articulos, estableciendo regulacién tan importante como
la exigencia de un justificante escrito (no tiene sentido en las consultas), los plazos de resolucion, etc.

— Adicionalmente, la disposicion final primera recoge una modificacion de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios, que incluye una redaccion referida sélo a quejas y
reclamaciones, que entra en colisiéon con la indicada en esta Norma en su Articulo 12 (menciona consultas,
quejas, reclamaciones e incidencias).
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Por ultimo, en caso de no adoptarse la anterior propuesta, deberia matizarse en el sentido que no sera
necesaria esta clave identificativa si la consulta en cuestion se resuelve en el mismo momento de la
atencion telefénica. Y en caso de que el cliente realice la interaccion telefonicamente, se deberia admitir
con facilitar por este medio la clave identificativa, siempre siendo posible verificarlo en una auditoria
mediante la grabacion de la llamada.

Sobre el punto 3. el punto 3.a reitera lo establecido en el art. 21.1 del RDL 1/2007, por tanto, deben
suprimirse. Con respecto al 3.d, en coherencia con lo dispuesto por la normativa sectorial, tal como
establece el Articulo 12 apartado primero de la Ley 24/2013 del Sector Eléctrico la actividad de distribucion
tiene objeto social exclusivo, y no tiene permitido realizar actividades de produccién, comercializacion o
servicios de recarga energética, por lo que no tiene permitido realizar asesoramientos relativos a
actividades de generacion ni comercializaciéon. Por tanto, debe contemplarse la excepcionalidad en los
casos de las actividades reguladas, como la actividad de distribucién, pues no puede realizar actividad
distinta para la que se ha regulado.

Sobre el punto 4: en el caso del sector eléctrico y el sector gasista, entendemos que existen motivos
de suspension del suministro que deben ser respetados en todo caso, ya que, por ejemplo, pueden afectar
directamente a la seguridad de las instalaciones y de las personas.

Por ello entendemos que deberia hacerse una excepcién para el sector eléctrico y el sector gasista a
este respecto, y tenerse en cuenta que en el proceso de suspensién del suministro puedan participar, no
solo la empresa comercializadora ante la que interpone la reclamacion, sino en su caso, la empresa
distribuidora en la medida en que ésta efectia necesariamente el corte de suministro.

Sobre el punto 5: se solicita que la obligacion de informacion recogida en este articulo solo afecte a
incidencias graves, en aras del principio de proporcionalidad. En su defecto, se solicita que solo aplique
dicha obligacién a servicios en los que, por sus caracteristicas, sea proporcional que cualquier incidencia
amerite la comunicacién de la misma a la clientela. Dichas caracteristicas no se aprecian en los servicios
financieros con el caracter que se da en el resto de los servicios basicos, especialmente suministros, por
lo que deberian quedar exentos de la mencionada obligacion.

Adicionalmente, se propone que se suprima la obligacion de que la clientela manifieste en el contrato
sus preferencias en cuanto al canal o datos de contacto, en la medida en que, si opta por uno y no se le
puede contactar, es posible que no sea debidamente informado de la incidencia con la celeridad que prevé
este apartado. En su defecto, se solicita que dichas preferencias sean un listado concreto que ofrezca la
compafiia, de manera que el cliente no manifieste preferencias que no sean factibles para la empresa por
razones técnicas, humanas o econémicas.

Por otro lado, la Ley 24/2013 del Sector Eléctrico regula las peculiaridades sectoriales y distingue las
funciones y obligaciones que corresponden a las Comercializadoras y aquellas que les son propias a las
empresas Distribuidoras.

Por tanto, se entiende como servicio a aquello acotado al &mbito de la Ley «servicios de caracter
basico de interés general», por tanto, es relevante acotar estas comunicaciones e incidencias a la
«continuidad del servicio».

De debe tener en cuenta, ademas, que los servicios de atencion a la clientela tienen como finalidad
dotar de una mejor atencion a los clientes de las empresas con los que mantienen (o mantenido, segun el
caso) una relacién contractual en la que ambos forman parte. La inclusion de la mencién a «A tales
efectos, las empresas verificaran periddicamente la vigencia de los datos de contacto preferente indicados
por la clientela en el contrato» afiade una obligacién a las empresas que deberia ser asumida por los
propios clientes en la medida en que son éstos los conocedores de su propia situacién. En este sentido,
la verificacion periddica careceria del efecto deseado si el cliente ha facilitado un medio de contacto que
posteriormente cambia sin previo aviso. De suceder este cambio sin aviso, la empresa no podria efectuar
la citada verificacion y, ademas, se colocaria en una situacion de incumplimiento que resulta imputable al
propio cliente.

Por ultimo, en el caso de que esta norma alcance a las empresas comercializadoras de electricidad y
gas es necesario aclarar que estas no disponen de informacion sobre las incidencias en el suministro,
cuando se producen, causas o tiempos para restablecer el mismo, si esta informacién no lo proporciona
la distribuidora. Las comercializadoras no intervienen en el suministro de electricidad y gas (en sentido
estricto de la palabra) y no tiene capacidad de resolver las incidencias o restablecer el mismo.

Sobre el punto 7: la regulacién introducida en el apartado 7, que establece una carga de la prueba de
las empresas ante cualquier cuestionamiento por parte de las autoridades o de cualquier otro agente

cve: BOCG-14-A-104-3



BOLETIN OFICIAL DE LAS CORTES GENERALES
CONGRESO DE LOS DIPUTADOS

Serie A Num. 104-3 21 de noviembre de 2022 Pag. 124

sobre el cumplimiento de las medidas legales, parece desproporcionado. Asi este articulo daria pie a que
se plantease cualquier demanda o reclamacion, sin un minimo elemento factual o documental. Desde este
punto de vista parece mas adecuada la regulacion dirigida a facilitar a las empresas por cualquier medio
la garantia de cumplimiento, maxime cuando el propio texto de la norma contempla medidas de
certificacion o auditoria.

Por ultimo, no puede solicitarse o no puede exigirse a las empresas que dispongan de mas informacion
de caracter personal para la gestion de los servicios al cliente que aquélla que realmente sea posible
obtener de acuerdo con la normativa de Proteccién de Datos y los procedimientos que esta regula.

ENMIENDA NUM. 175

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo I. Articulo 4

Texto que se propone:

«Articulo 4. Principios generales.

JUSTIFICACION

En primer lugar, la redaccién de este apartado resulta confusa, hasta el punto de que no queda claro
qué tipo de supuestos se pretenden regular exactamente. En este sentido, el texto establece la
imposibilidad de que proveedor de un servicio lo suspenda mientras se encuentre pendiente de resolucion
una reclamacién «si la misma tiene que ver con el motivo de dicha suspensién». Por tanto, ¢ ha tenido o
no lugar la suspensién cuando se produce la reclamacién?

En todo caso, parece que esta previsién regularia un supuesto en el que, estando en juego la
suspension de un determinado servicio de tracto sucesivo jcomo es el agua,,, la presentacién de una
queja o reclamacién impediria que se llevase a cabo esta suspension.

En el caso del agua, los procedimientos que pueden dar lugar a la suspension estan previstos en el
reglamento regulador del servicio. Por lo general, estos procedimientos se sujetan a la normativa de
procedimiento administrativo, que incorpora su propio régimen de recursos y regula también los supuestos
de suspensioén, todo ello con caracter basico.

Por esa razén se considera que este régimen podria no ser respetuoso con la normativa aplicable en
el &mbito del agua y se propone eliminar esta prevision.
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ENMIENDA NUM. 176

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 5
Texto que se propone:
«Articulo 5. Informacién sobre el servicio de atencion a la clientela.

1. Los canales de comunicacion de atencion a la clientela habilitados por la empresa deberan
figurar bien sea: 1. en la sala de ventas por medio de carteleria o en el propio contrato, entas
facturas—que—emita—atos—ectientes o y—en su pagina web, en un apartado especifico de facil
identificacion, atendiendo a la naturaleza de la relaciéon contractual que se desarrolle. En el
soporte elegido En—estos—soportes , dicha informacion debera ser universalmente accesible y
contar con un tamafio que permita su facil lectura por parte del cliente y enunlugar-destacado,
debiendo figurar, en el caso de las paginas web, en un enlace en la pagina de inicio. A tales
efectos, la informacién debera cumplir, al menos, con los requisitos establecidos en el articulo 80.1.b)
del texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre. o, en su
caso, con lo que pueda venir establecido por la normativa especifica al producto o servicio
afectado.

2. Cuando el contrato se formalice en un titulo de transporte, o documento de compra, cuyo
tamanio imposibilite que figuren en el mismo los canales de comunicacion de atencion a la clientela
habilitados por la empresa, estos estaran visibles en los lugares de venta de los productos o
servicios adquiridos, en las paginas web de las empresas proveedoras de bienes o prestadoras de
servicios y-en-etpropio-medio-de-transporte o-documento-de-compra-

No sera responsabilidad de la empresa que presta el servicio de transporte habilitar un
canal de comunicacién a los clientes.

3. Sin perjuicio de las demas obligaciones de informacién que establece el texto refundido de
la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias,
aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, asi como la normativa
sectorial que resulte de aplicacion, antes de que la persona consumidora o usuaria quede vinculada
por un contrato u oferta comercial correspondiente, la empresa le facilitara o tendra disponible o
accesible, en atencion a la naturaleza de la relacién contractual, de forma clara y comprensible
la siguiente informacion sobre el servicio de atencion a la clientela:

a) Canales de comunicacion disponibles, incluyendo, como minimo, tes-indicados—en—et
artietto7-t+de-estaley la via postal, telefonica o un medio de comunicacién electronica.

b) Mecanismo que garantice a la clientela, a—stefeeeién a través de un soporte duradero, la
constancia de la formulacién o presentacion y del contenido de las eonstitas; quejas o reclamaciones
e incidencias siempre de acuerdo con lo que disponga la normativa sobre proteccion de
datos.

c) Medio que facilite a la clientela el seguimiento del estado de tramitacion del procedimiento
en el que esté interesado, y que no haya sido resuelto de forma teleféonica o por medios
telematicos en la comunicacion inicial del cliente, que ha de ser inteligible, viable, sencillo,
gratuito y facilmente accesible, en atencion a las caracteristicas particulares de la clientela.

d) En el caso de los servicios basicos de interés general previstos en el articulo 2.1 de
esta norma que se presten de forma continuada, el tiempo maximo previsto para la resolucién
de los distintos tipos de eenstitas, quejas, o reclamaciones o incidencias—posibtes que, en ningun
caso, podra ser superior al establecido en la normativa general o sectorial de aplicacion.
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e) Canales de comunicacion disponibles para comunicar la resolucion de las consultas, quejas,
reclamaciones e incidencias que debera incluir, como minimo, los indicados en el articulo 7.1 de la

ley.

g) Horario del servicio de atencion a la clientela.

4. Lainformacién sobre el servicio de atencion a la clientela a que hace referencia el apartado

anterior formara parte integrante de los contratos eelebrados—porta—empresa que la empresa
celebre tras la entrada en vigor de esta Ley vy, sin perjuicio de otros soportes informativos, se

incluira, en todo caso, en su pagina web, si la hubiese, ast-como-entasfacturasque-se-emitanen
retaciéncon-etcontrato:

5. En caso de que el medio utilizado sea la atencion telefénica, debera suministrarse la
informacién prevista en el apartado 3 de este articulo y, ademéas,—se-introduciran-a través de
locuciones informativas, a las que se podran acceder voluntariamente, que, sin coste adicional para
la persona que efectua la llamada, faciliten nuevamente el acceso a dicha informacién, de forma
inteligible, comprensible y facilmente accesible.»

JUSTIFICACION

Sobre el punto 1: disponer todos los medios de contacto en facturas, contratos y pagina web supone
la ocupacion de mucho espacio y una repeticion innecesaria. Se podria incluir una mencion a un enlace
en dichos documentos, que llevaria a la informacién necesaria. Ademas, los usuarios ya tienen acceso a
consultar los canales de comunicacion de atencién al cliente en los datos que aparecen en el contrato y
en la pagina web.

Ademas, si bien las empresas deben dar visibilidad a las vias de contacto, hemos de considerar que
los lugares destacados en una pagina web es para que el cliente pueda realizar aquellas gestiones
habituales en las necesidades de un cliente, tales como la consulta de horarios y disponibilidad, asi como
realizacién de una reserva, consulta de politicas de equipaje, restricciones de viajes..., ademas de
contactar con atencién al cliente.

Por otro lado, teniendo en cuenta el amplio ambito de relaciones contractuales que puede llegar a
abarcar el proyecto de Ley, resulta muy dificil establecer esquemas para todas ellas, con lo cual la
informacion facilitada al consumidor tendra que adaptarse al tipo de contrato o de servicio prestado y del
proceso comercial.

Para constatar lo expuesto en la presente justificacion, proponemos el siguiente ejemplo entre otros
posibles, en relacién con el Sector Eléctrico, ya que tanto la Ley 24/2013 de este sector, como la
Ley 34/1998 establecen en sendos textos legales obligaciones a las empresas energéticas en relacion con
los servicios de atencion al cliente. A estos efectos, la falta de referencia a esta normativa puede generar
discrepancias entre las citadas normas, maxime cuando las referidas a energia podrian tener la
consideracion de normativa especial. Dichas referencias, ademas, guardan coherencia con lo ya
manifestado en este texto en el que se repiten a lo largo del mismo (ej. art. 5.3.d).

Sobre el punto 2: se propone eliminar el ultimo parrafo del punto 2, por congruencia con la redaccién
del articulo.

Se sugiere la eliminacion de: «y en el propio medio de transporte o documento de compra» ya que a
veces su tamafio imposibilite reflejar dicha informacién en ese soporte. Cuando los clientes adquieren una
reserva, reciben toda una serie de informaciones y acceso a opciones adicionales, tales como checking,
afadir servicios que mejoren su reserva, entre otros aspectos, dejando un espacio limitado, por lo que, si
bien debemos facilitar las vias de contacto, al disponer de esta informacion en nuestra pagina web,
proponemos afadir enlace a esta informacion.
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También es importante sefialar que no es responsabilidad de la empresa de transporte la de habilitar
una canal de comunicacién gratuito ni provincial para el consumidor. El servicio de transporte es como su
nombre indica un servicio con la empresa vendedora, y sélo hace de intermediario.

El consumidor puede reclamar al vendedor y no al transportista/porteador del bien adquirido (ya sea
compra fisica u online). Este criterio lo aplican, al menos hasta fechas recientes, los servicios de
consumidores de algunas comunidades autébnomas, quienes diferencian correctamente entre la relacion
consumidor-vendedor y la relacion vendedor-transporte. Cuestion distinta es que el cliente-consumidor
que recibe un paquete, es decir, que es «destinatario» del servicio de transporte, tiene también ciertos
derechos conforme a la legislacién reguladora del contrato de transporte terrestre (ley 15/2009), conforme
a la cual el destinatario puede reclamar al transportista por dafios o pérdida del paquete, aunque sea un
tercero respecto del contrato de transporte. Claro que ello deriva a las juntas arbitrales de transporte, lo
cual es un escenario juridico muy distinto del de consumo.

Sobre el punto 3: en este apartado se indican unos extremos —relativos al servicio de atencion a la
clientela— sobre los que se debe informar ANTES de que el consumidor o usuario quede vinculado. En el
articulo 7.1 de la misma norma se explicita que «Las empresas deberan admitir para la presentacion de
consultas, quejas, reclamaciones o incidencias la utilizacion del mismo canal a través del que se inici6 la
relacion contractual, asi como, al menos, la via postal, telefénica y por un medio de comunicacion
electrénica.» Sencillamente, resulta imposible informar del «mismo canal a través del que se inici6 la
relacion contractual» ANTES de que se haya iniciado la relacion contractual. Por ello, se propone esta
enmienda del literal a) de este apartado.

No ocurre asi con el literal e) del mismo apartado 3 del articulo 5, pues en ese caso se obliga a
informar de los medios que tendra el consumidor para la obtencién de una resolucién en caso de haberse
ya establecido un vinculo.

Existen muchas consultas que no requieren de la apertura de una queja, reclamacién o incidencia,
tomemos como ejemplo las relativas a rutas u horarios, o a soporte en la interpretacion de unas
instrucciones de uso, etc..., en cuyo caso no se requiere de un registro. En el caso de quejas,
reclamaciones e incidencias, el cliente se pone en contacto con nosotros por uno de los canales
disponibles, y el registro de esta reclamacion dependera de los sistemas de la empresa, y del soporte
utilizado por cliente para contactar. Por tanto, hay que tener en cuenta que segun el soporte elegido el
sistema de conservacion de la informacion sera diferente, ya que no se puede trasladar esta informacion
de una aplicacion de CRM a un sistema telefonico y lo mismo, al contrario.

Por otro lado, se estima que la obligacién de conservar de manera duradera la informacién sobre
consultas puede resultar innecesaria y un tanto desproporcionada (ej. consultas sobre consejos para el
ahorro del agua, etc.). Se propone limitar esta obligaciéon a quejas y reclamaciones y siempre dentro de
las obligaciones que impone la normativa sobre proteccion de datos.

En relacién al punto 3.d, se propone la eliminacion de la mencion a las consultas, ya que las
«consultas» son tramites de mera peticidon de informacién que no generan, necesariamente, ninguna
relaciéon con el solicitante. Por otro lado, esta obligacién general resulta inaplicable debido a la variada
naturaleza y casuistica de las quejas, reclamaciones o incidencias que se dan en la prestacion de servicios
a los consumidores, por lo que se propone que se obligue a dar una estimacion de tiempo maximo cuando
se trate de servicios basicos de interés general que se prestan de forma continuada, ya que la naturaleza
del servicio prestado lo puede hacer posible.

No se puede definir y establecer un tiempo maximo previsto para la resolucion de las incidencias, pues
depende de la naturaleza de esta. [P. ej., cuando el problema este causado por una destruccion de la
infraestructura, es imposible predecir el tiempo exacto de reparacion].

Con respecto al punto 3.f, la obligacion de informacién sobre los mecanismos de resoluciéon de
conflictos resulta innecesaria y redundante, a la vista de lo que actualmente establecen tanto el
articulo 97.1 u) del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, del Texto Refundido de la Ley
de Consumidores y Usuarios, como el articulo 40 de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, relativa a la
resolucién alternativa de litigios en materia de consumo. Por otra parte, en caso de que la empresa no
esté adherida a mecanismos de resolucion alternativa de conflictos, obliga a informar de los organismos
acreditados «en su territorio» obviando que existen canales de venta de ambito nacional que no tienen un
punto de conexién con un territorio especifico (lo que sucede, por ejemplo, en las ventas online).
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Sobre el punto 4: seria conveniente sefalar que la norma no tiene caracter retroactivo. Se propone la
supresion de la parte relativa a las facturas en coherencia con la enmienda propuesta sobre el punto 5.1
y por las razones ya expuestas en este punto.

Sobre el punto 5: también se propone la posibilidad que cuando el medio utilizado sea la atencion
telefénica la informacién del servicio de atencion a la clientela se realice a través de locuciones
informativas.

ENMIENDA NUM. 177

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 7

Texto que se propone:

«Articulo 7. Medios de comunicacién a disposicion de la clientela.

[.]

i —se hara constar la direcciéon especificamente destinada a la recepcion y
gestion de las consultas, quejas, reclamaciones o incidencias.»

JUSTIFICACION

De la redaccién actual del articulo 6.3 se concluye que quienes deseen presentar una reclamacién
podran dirigirla, no sélo a una direccidon especialmente habilitada, sino también al domicilio social de la
empresa.

En el caso de empresas de gran tamafio, el domicilio social es una ubicacién en la que confluyen
numerosas comunicaciones, oficiales, de proveedores y de toda indole. Por esa razon, se considera la
medida propuesta puede dificultar una correcta recepcién y tramitacion de las reclamaciones.

El Proyecto de Ley promueve la atencion especializada de las quejas y reclamaciones de los usuarios
y parece mas légico que éstas vayan dirigidas especificamente al departamento que deba tratarlas (unido,
por supuesto, a la posibilidad de que estas reclamaciones se tramiten por cualquier otra via de las
previstas en la Ley).

cve: BOCG-14-A-104-3



BOLETIN OFICIAL DE LAS CORTES GENERALES
CONGRESO DE LOS DIPUTADOS

Serie A Num. 104-3 21 de noviembre de 2022 Pag. 129

ENMIENDA NUM. 178
Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 7
Texto que se propone:

«Articulo 7. Medios de comunicacion a disposicion de la clientela.

1. Las empresas deberan admitir para la presentacién de consultas, quejas, reclamaciones o
incidencias la utilizacion del mismo canal a través del que se inicio la relacion contractual siempre
que el contrato se haya celebrado con posterioridad a la entrada en vigor de la presente ley,
asi como, al menos, la via postal, telefénica y por un medio de comunicacion electronica.»

JUSTIFICACION

Puede no haber constancia documental del canal que se utilizé para celebrar un contrato, o bien no
estar ésta en un medio adecuado para poder acceder a esa informaciéon en el momento en el que se
solicite la atencion.

ENMIENDA NUM. 179
Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 7
Texto que se propone:
«Articulo 7. Medios de comunicacién a disposicion de la clientela.

1. Las empresas deberan admitir para la presentamon de eeﬁsu’rtas quejas reclamamones o]
incidencias la utlllzaC|on i v M

de comumcamon admitido a derecho por ejemplo, medlante canal telefénico o comunicacion
electrénica.»

JUSTIFICACION

Respecto de la supresion de la referencia a «consultas». Las empresas que se relacionan de manera
habitual con el consumidor reciben peticiones masivas de informaciéon no relacionada con quejas,
reclamaciones o incidencias, y que no tienen ningun impacto en la prestacién de un servicio por una
contraprestacion econdmica. Por lo tanto, y en aras de no crear una carga extraordinaria de trabajo ni de
generar una obligacion que exija recursos extraordinarios de manera constante a las empresas,
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consideramos que se deberia eliminar la obligacién de mantener el requisito de dar un tiempo maximo
previsto de resolucion para las consultas.

Respecto de los canales para la presentacion de las quejas/reclamaciones. Las formas validas para
presentar queja, reclamacién o incidencias deberan ser alternativas y no excluyentes. En el caso de un
cliente que haya efectuado una contratacion presencial de bienes o servicios, no se puede contemplar que
cada vez que usuario desee realizar una queja o reclamacion un trabajador de la empresa desplazarse
hasta el lugar donde se encuentre el mencionado usuario.

Respecto a los canales de comunicacion, la atencion al cliente se presta actualmente a través de
nuevos canales en funcion del desarrollo tecnolégico, siendo previsible que en el futuro continte la
evolucién. Entendemos que deben ser las empresas las que deben poder elegir los canales y medios a
través de los cuales gestionar la atencion al cliente, sin que se impongan una serie de medios de
comunicacién con caracter de minimos. Ademas de suponer una carga excesivamente onerosa para las
empresas, no garantiza una mejor o mayor proteccion de los consumidores. Incluso, puede ser contraria
a la jurisprudencia del Tribunal de Justicia de la Union Europea que se ha pronunciado a favor de obligar
al comerciante a poder a disposicidon medios de comunicacién que sean directos y eficaces, pero sin
predefinir los mismos y sin obligar, en particular, a facilitar un numero de teléfono al consumidor (Sentencia
de 10 de junio de 2019, asunto C-649/17).

ENMIENDA NUM. 180

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 8
Texto que se propone:
«Articulo 8. Atencion personalizada.

1. Se prohibe el empleo de contestadores automaticos u otros medios analogos como medio
exelusivo-de-atencidn—a-ta—chentela como forma exclusiva de atencién a la clientela, salvo en
circunstancias excepcionales en las que no resulte posible por incidencias de caracter
masivo que impidan la operativa de atencién a la clientela habitual.

2. Asolicitud de la persona consumidora o usuaria, cuando una eenstlta;-queja, reclamacion,
o comunicacién de incidencia se formule via telefonica o electronica, la empresa ha de garantizar
una atencion personalizada desde su menu principal del canal telefénico, En este sentido, la
utilizacion de contestadores automaticos, bots-conversacionatesdotros-medios-anatogos debera
prever la posibilidad de solicitar, por parte de la clientela, una atencién personalizada en el caso en
que la atencién automatizada no sea efectiva para la resoluciéon de la queja, reclamacién o
incidencia planteada por el consumidor o usuario. efcuatguiermomento-deta-interaceidén-

A tales efectos, se considera atencion personalizada la ofrecida directamente a través de un
operador especializado que contesta en tiempo real a la clientela, que deberé identificarse en todo
caso al inicio de la conversacién. La identificacion del operador respetara, en cualquier caso, la
normativa vigente sobre proteccién de datos personales.
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JUSTIFICACION

Respecto al punto 1: en ocasiones, por problemas con los sistemas de informacién o de comunicacion,
o por haber una incidencia de gran calado que genera una cantidad desproporcionada de llamadas, el
contestador automatico puede ser el Unico medio disponible, incluso el mas conveniente para empresa y
clientela, durante un tiempo limitado.

Ademas, la experiencia de muchos clientes con el uso de BOTs como alternativa es muy positiva para
aquellos clientes que optan por ella, ya que muchos clientes valoran positivamente el uso automatico que
le elimina la espera.

Sobre el punto 2: la redaccién actual del Proyecto de Ley establece una preferencia injustificada por
los sistemas de atencion al cliente mediante la atencién humana individualizada. No obstante, las
soluciones tecnoldgicas pueden aportar mejores resultados, mas acordes con las necesidades de la
clientela y de forma mas eficiente.

Haciendo referencia al Capitulo Il de la ley (pagina 9) donde se indica explicitamente que «la norma
abarque los desarrollos tecnoldgicos tanto presentes como futuros, pudiendo hacer uso de sistemas de
inteligencia artificial que faciliten y sistematicen las comunicaciones entre las partes». Facilitar al cliente
desde el menu principal de contacto la opciéon de hablar con un agente, ya que, los sistemas digitales
facilitan la informacién general correspondiente a consultas generales que no necesitan de interaccion con
un agente, tales como horarios, rutas, ... También en algunas ocasiones se utiliza mensajes cerrados
como fuente general de informacion al cliente, como, por ejemplo, una promocién que soélo esta disponible
en la web.

Los mecanismos automatizados de respuesta a quejas, consultas, reclamaciones o comunicaciones
de incidencias tienen como funcidn resolver de forma eficiente los problemas que se generalizan o repiten
entre los consumidores y usuarios. Asimismo, sirven para filtrar la peticién que tenga el consumidor y
usuario y redirigirla al departamento responsable en cuestién 6ptimo para resolver su problema o
incidencia. Por consiguiente, la posibilidad de que el propio consumidor o usuario pueda elegir la atencion
personalizada en cualquier momento de la interaccion con el mecanismo automatizado, incluso antes de
estas operaciones previas de filtrado o redireccionamiento, resultaria en una ineficiencia para resolver la
cuestion planteada por el consumidor y usuario que, en ultima instancia, iria en su perjuicio. Ademas, este
sesgo anti-tecnolégico desincentiva la inversion en investigacion y desarrollo de soluciones automatizadas
que mejorarian la eficiencia y garantizarian altos estandares de atencion a la clientela. Esto supone un
perjuicio para industrias como la inteligencia artificial o el analisis de datos. Sin embargo, estas areas
forman parte de los objetivos de desarrollo industriales marcados por la Union Europea y otros organismos
internacionales como clave para el desarrollo econdémico sostenible de nuestro Estado.

No obstante, la norma debe ser garantista en lo que respecta a la atencién a personas que pueden
verse afectadas por la brecha digital. Por ello, es conveniente aplicar un criterio para la entrada de la
atencién humana personalizada que, en lugar de ser absoluto («en cualquier momento»), tenga en cuenta
la efectiva calidad de la asistencia prestada a la clientela.

En relacién con el punto 3: este articulo que presupone un esquema basado en «supervisores» que no
supone una mejora de la atencion al cliente, puesto que dicha supervision normalmente viene referida a
garantizar el funcionamiento y correcta dimension del proceso, y no a un mayor conocimiento del problema
a tratar. Por lo tanto, se considera que resulta mas eficiente procurar asegurar la correcta tramitacion de la
queja o reclamacion, que imponer a las empresas la obligacién de tener un «segundo nivel» de supervision,
que tan sélo implicara unos costes extraordinarios para las empresas que no se traducen en una mejor
satisfaccion del cliente, ya que la casuistica de las gestiones es tan variada que no se puede garantizar que
un supervisor o un departamento de calidad puedan resolver el problema o incidencia.

Compartimos la necesidad de que el usuario sea atendido de la forma mas breve posible y en el
transcurso de la misma comunicacion, sobre todo en el caso de servicios de caracter basico o interés
general, a los que debiera estar dirigida la normativa. Pero no se puede pretender que las empresas
dispongan y puedan facilitar el acceso instantaneo a una persona supervisora a peticién del consumidor.
No es viable teniendo en cuenta el volumen de reclamaciones que reciben las empresas. No se puede
exigir inmediatez, supondria contratar al mismo numero de supervisores que de trabajadores.

Para finalizar, el cumplimiento de esta obligacién desde el punto de vista operativo puede suponer un
bloqueo en la atencion eficaz en el sector energético, si los clientes lo utilizan con asiduidad, sobre todo
en grandes incidentes.
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ENMIENDA NUM. 181

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 9
Texto que se propone:

«Articulo 9. Medios materiales y humanos.

1. Aexcepcioén de sucesos imprevisibles e inevitables, tas las empresas se aseguraran de
que los servicios de atencion a la clientela estén dotados de los medios humanos, materiales, técnicos
¥ u organizativos adecuados para el cumplimiento de sus funciones, en el supuesto de que dicho
servicio sea prestado de forma directa, pudiendo adaptar sus medios técnicos y humanos a
Ias dlstlntas necesndades temporales del ejercmlo de su actividad. independientemente-de—que

2. EI personal que preste atencion personallzada a la clientela, asi como quien disefe y
gestione los medios automatizados que se puedan utilizar a tales efectos, debera contar con una
formacion y capacitacién adecuada eepeetah—zada en funcion del sector o de la actlwdad que
garantlce la eficacia en la gestlon et y v

edad—avanzada: A tal efecto la empresa sera responsable de proporcionar a su personal la
formacién y capacitacion continuada que sea necesaria para adaptar sus conocimientos sobre la
actividad a las variaciones tecnoldgicas y necesidades del mercado.»

JUSTIFICACION

En relacion con el punto 1, se debe tener en cuenta, en primer lugar, la posibilidad de que concurran
circunstancias excepcionales, donde exista una situacion imprevisible que genere un impacto de volumen
imposible de aventurar como huelgas, ataques terroristas, o cualquier situacion que por su naturaleza
extraordinaria desencadene un impacto de contactabilidad que no se podia haber previsto,
comprometiendo, por ello, el cumplimiento de lo establecido en este apartado.

Por otro lado, las obligaciones recogidas en este punto 1 van a implicar un incremento de costes
laborales y técnicos dificil de evaluar, pero sin duda desorbitado que, a la larga, lo Unico que va a generar
es un incremento del precio del bien y/o del servicio a pagar por el consumidor. Surge, ademas, dudas
sobre quién y como se evaluara que la calidad y cantidad de medios materiales y/o humanos es adecuada.
El empresario debe tener capacidad de decidir qué equipos técnicos y/o humanos va a necesitar en las
mayores épocas de actividad (comercial) de la empresa, tales con Navidad, Rebajas, Black Friday., etc.

Respecto al punto 2, se propone la supresion de la referencia a «especializado» por la inseguridad
juridica que puede provocar. En ocasiones puede resultar necesario que el personal cuente con formacion
especializada y otras en las que no, siendo necesario que la formacion se adecue a cada caso. Asimismo,
y en relacion con la referencia a formacion «especializada», se propone su modificacion.
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ENMIENDA NUM. 182

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 10
Texto que se propone:

«Articulo 10. Régimen de atencion telefénica.

[.]

3. La comunicacion iniciada por la clientela via telefénica debera ser atendida por la empresa
a la mayor brevedad, garantizando que el 9570% de las llamadas recibidas sean atendidas, de
media, en un plazo inferior a tres minutos.»

JUSTIFICACION

La fijacion de una garantia del 95% de las llamadas atendidas en un plazo inferior a tres minutos
resulta desproporcionada y requeriria que las empresas dedicaran importantes recursos materiales y
humanos con el fin de evitar superar este umbral en momentos pico (por ejemplo, empresas de suministro
de agua y energia ante un corte de suministro; empresas de transporte ante colapsos de trafico o
accidente en la via publica, etc.), medios materiales y humanos que quedarian ociosos en momentos
valle, con una evidente pérdida de competitividad al tener que soportar estos costes fijos.

Asimismo, el elevado porcentaje del 95% no aparece justificado en el proyecto de ley, por lo que se
considera oportuno establecer un porcentaje inferior que cohesione una adecuada atencién al consumidor
con el mantenimiento de una carga que no sea desproporcionada para las empresas.

ENMIENDA NUM. 183
Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 11
Texto que se propone:

«Articulo 11.  Tramitacién centralizada de consultas, quejas, reclamaciones o incidencias.

1. Las empresas deberan proporcionar a la clientela una clave identificativa de cualquier
eonstita , queja, reclamacion o incidencia transmitida por las personas consumidoras o usuarias o,
en caso de servicios de tracto sucesivo, deberan tener un método de identificaciéon por
usuario que les permita identificar facilmente el usuario y la queja, reclamacién o incidencia
transmitida por la persona consumidoras o usuarias.
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2. Los servicios de atencion comunicaran a la clientela, durante la interlocucion relacionada
con cada eenstita , queja, reclamacion o incidencia, la clave identificativa deta-misma , o método
de identificacién de la persona consumidora o usuaria de modo que la simple referencia a esta
permita a la clientela seguir el estado de su tramitacion, de forma facilmente accesible, viable y agil.

Este articulo sera de aplicacién, solo en caso de que no se resuelva queja, reclamacion
o incidencia en el mismo momento de la comunicacién con la empresa.»

JUSTIFICACION

Se propone, en primer lugar, eliminar la referencia al concepto de consulta, por su ambigledad y
generalidad, que podria provocar una situacion de inseguridad juridica para las empresas, no quedando
claras las cuestiones en concreto que podrian entenderse incluidas en ese punto. Una consulta es una
informacion general requerida por el cliente que también esta proporcionada en la web y que no requiere
ninguna gestion adicional que modifique la relacion contractual.

Por otro lado, tener que asignar una clave identificativa y comunicarla a la clientela en los términos
descritos en la propuesta, en el caso de las consultas, no presenta ninguna ventaja para la clientela y
supone una carga adicional para la empresa. La creacién de claves identificativas diferentes para cada
consulta, queja, reclamacion o incidencia implica un gran esfuerzo técnico y operativo interno para la
empresa que carece de sentido si nos encontramos ante servicios de tracto sucesivo en los que el
consumidor tiene una cuenta creada con la empresa. Para la adecuada atencion al cliente en este tipo de
servicios, la empresa suele contar con un Unico elemento identificativo continuo (por ejemplo, el correo
electrénico), por el cual se identifica a cada suscriptor en el momento en que se pone en contacto con el
servicio de atencion al cliente. Este elemento identificativo es necesario para poder asi verificar que dicho
usuario es el titular de dicha cuenta.

Por ultimo, debe clarificarse que los requisitos no son de aplicacion a aquellas consultas que se
resuelvan durante la comunicacion entre la persona consumidora y la empresa. En caso contrario, los
requisitos serian de absurda aplicacién, desproporcionados y sin ningun fin ni valor afadido para la
persona consumidora (en muchas ocasiones ni se recogen datos del cliente, por tratarse sélo de dudas o
peticiones de informacién que se resuelven en el momento de la llamada: consulta sobre horario comercial,
dénde encontrar una tienda, si ha habido una caida de la pagina de internet, etc.).

ENMIENDA NUM. 184
Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo IlI. Articulo 12
Texto que se propone:
«Articulo 12. Constancia de la consulta, queja, reclamacion o incidencia.

1. Cualquiera que sea el medio de [...]. Dicho justificante sera facilitado por la empresa sin
necesidad de ser solicitado por la clientela, y en un soporte duradero a eleccion de la clientela,
salvo que ésta renuncie expresamente a ello.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 185

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 12
Texto que se propone:
«Articulo 12. Constancia de la consulta, queja, reclamacion o incidencia.

[.]

2. La entrega del justificante se realizara por la misma via por la que se haya presentado la
solicitud, queja, reclamacion o incidencia o por aquella que quien inicie la comunicacién hubiera
elegido de entre las puestas a disposicion de la clientela por la empresa. En caso de que sea por
teléfono se facilitara por este medio la clave identificativa.»

JUSTIFICACION

No se podra garantizar en todos los casos en los que se reciba una llamada el poder entregar un
justificante por escrito, pues incluso el cliente puede que no facilite los datos al respecto, o que no
disponga de ellos. Ademas, en el mismo parrafo se indica «por la misma via por la que se haya
presentado», por lo que en caso de ser la telefénica, la entrega de la clave debe ser por este medio.

ENMIENDA NUM. 186

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 12
Texto que se propone:
«Articulo 12. Constancia de la consulta, queja, reclamacién o incidencia.

1. Cualquiera que sea el medio de presentacién de la consulta, queja, reclamacion o incidencia
y, sin perjuicio de la asignacién de una clave identificativa para facilitar su seguimiento, debera
entregarse por parte de la empresa, en el transcurso de la comunicacion, un justificante de la
consulta, queja, reclamacion o incidencia presentada, y que no hayan sido resueltas de forma
inmediata, que permita la constancia del contenido, la fecha y la hora de su recepcion por el
destinatario. Dicho justificante sera facilitado por la empresa sin necesidad de ser solicitado por la
clientela, y en un soporte duradero a eleccion de la clientela, aplicando por defecto soportes
electrénicos en aras de la digitalizacién de la clientela, garantizar su entrega y durabilidad,
asi como minimizar el impacto medio ambiental, salvo que el cliente requiera otro medio de
comunicacion.»
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JUSTIFICACION

Durante estos dos ultimos afios, y sobre todo, debido a la pandemia que hemos sufrido, a nivel
general se ha avanzado en la digitalizacion de los usuarios, lo cual nos situa ante un escenario en el que
se debe seguir promoviendo canales digitales y soportes electronicos, los cuales potencian y optimizan la
trazabilidad con la clientela en materia de Atencion al Cliente, minimizando el impacto medio ambiental
gue supone comunicaciones en formato papel.

En este sentido, la digitalizacion nos permite dar un mejor servicio al cliente, mejorar la comunicacién
y mejorar la coordinacién con el cliente para actividades que requieren de su colaboracion.

ENMIENDA NUM. 187

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 12
Texto que se propone:
«Articulo 12. Constancia de la eenstita , queja, reclamacion o incidencia.

1. Cualquiera que sea el medio de presentacion de la eensulta , queja, reclamacion o
incidencia y, sin perjuicio de la asignacion de una clave identificativa para facilitar su seguimiento,
debera entregarse por parte de la empresa, en caso de que el consumidor asi lo solicite, er-et
transeurso-deta-comunicacién-una vez finalizada la comunicacion, un justificante de la eonstita,
queja, reclamacion o incidencia presentada, y que no haya sido resuelta de forma inmediata,
que permita la constancia del objeto de la misma eontenide, la fecha y la hora de su recepcion por
el destinatario. Dicho justificante sera facilitado por la empresa sinnecesidad-de-sersoticitado
portachenteta;y enun-soporte-duradero-aeleccidn-dela-—clienteta aplicando por defecto soportes
electrénicos en aras de la digitalizaciéon de la clientela, garantizar su entrega y durabilidad,
asi como minimizar el impacto medio ambiental, salvo que el cliente requiera otro medio de
comunicacion.

En caso de que la eonstita , queja, reclamacion o incidencia que no se resuelva en el mismo
momento de la comunicacion con la empresa, sea presentada a través de una llamada telefénica,
la empresa debera grabar la IIamada con la finalidad establecida en este apartado e-informara—et
i ita. En estos supuestos, la empresa debera
conservar copia de esta grabacién o de su transcripcién, al menos, hasta que la clientela haya sido
notificada de la resolucion de la eenstita, queja, reclamacion o incidencia de la que trae causa.»

JUSTIFICACION

Las consultas suelen ser resueltas con caracter inmediato por lo que proponemos limitar la
obligatoriedad de crear un justificante a quejas, incidencias y reclamaciones que suelen llevar mas tiempo
de resolucién. Por tanto, se suprime la referencia a consulta. Tener que asignar y comunicar una clave
identificativa y comunicarla a la clientela en los términos descritos en la propuesta, en el caso de las
consultas, no presenta ninguna ventaja para la clientela y supone una carga adicional para la empresa.

También debe clarificarse que los requisitos no son de aplicacién a aquellas consultas que se
resuelvan durante la comunicacion entre la persona consumidora y la empresa. En caso contrario, los
requisitos serian de absurda aplicacién, desproporcionados y sin ningun fin ni valor afadido para la
persona consumidora (en muchas ocasiones ni se recogen datos del cliente, por tratarse sélo de dudas o
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peticiones de informacién que se resuelven en el momento de la llamada: consulta sobre horario comercial,
donde encontrar una tienda, si ha habido una caida de la pagina de internet, etc.).

Las empresas que se relacionan de manera habitual con el consumidor reciben peticiones masivas de
informacioén no relacionada con quejas, reclamaciones o incidencias, y que no tienen ningun impacto en la
prestacién de un servicio por una contraprestacion econémica. Por lo tanto, y en aras de no crear una carga
extraordinaria de trabajo ni de generar una obligacién que exija recursos extraordinarios de manera constante
a las empresas, consideramos que se deberia eliminar esta obligacion con relacién a las consultas.

Proponemos que este justificante incluya el objeto de la reclamacion, pero no el contenido completo
de la misma. En caso de llamadas telefénicas, la transcripcion no suele ser automatica y tiene un coste
operativo que unicamente tiene sentido en procedimientos de caracter litigioso que no pueden ser
resueltos en el periodo maximo establecido en la presente ley. Ademas, tanto las conversaciones
telefénicas como otros medios de caracter escrito pueden incluir contenido de caracter interno, asi como
de caracter personal (datos de método de pago, nombre de terceros, etc.) que deben ser protegidos bajo
medidas de seguridad estrictas y la obligacién de compartirlo en cada consulta, queja o incidencia puede
acarrear riesgos legales innecesarios, ya que la habilitacién de sistemas de acceso de la clientela a su
grabacion telefonica puede generar numerosos problemas practicos derivados de la normativa de
proteccion de da-tos, que ya regula el derecho de acceso.

Es por ello también que proponemos que este justificante y su forma de acceder a él sea proporcionado
unicamente bajo solicitud del usuario y una vez finalizada la comunicacién ya que no es posible atender
una reclamacion y al mismo tiempo entregar un justificante. Ademas, para personas, generalmente de
edad avanzada, que no disponen de correo electrénico ni teléfono mévil, o no quieren facilitarlo, se debe
dar la opcidn de que la clientela renuncie al justificante.

ENMIENDA NUM. 188

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 13
Texto que se propone:
«Articulo 13. Resolucion y notificacion.

[.]

8. EI sometimiento de la queja, reclamacién o incidencia a un sistema extrajudicial de
resolucion de conflictos dara podra dar lugar a la suspension de las acciones de gestion de cobro
0 suspension del servicio, en el caso de servicios de tracto sucesivo, relacionadas con ella,
suspension que debera mantenerse en tanto no tenga lugar la comunicaciéon a la persona
consumidora o usuaria de la resolucién expresa y motivada, salvo en aquellos casos en los que asi
lo determine la normativa sectorial aplicable.»

JUSTIFICACION

En relacién con el articulo 13.8, consideramos que el sometimiento de la queja / reclamacion o
incidencia a un sistema extrajudicial de resolucidon de conflictos no debiera automaticamente dar lugar a
la suspension de las acciones de gestion de cobro relacionadas con ella dado que debe considerarse (1)
si el producto esta financiado; (2) si la incidencia es menor o afecta de forma sustancial al dispositivo, etc.
Deberia modularse, sin impedirse completamente y de forma automatica el cobro.
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ENMIENDA NUM. 189

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 13
Texto que se propone:
«Articulo 13. Resolucion y notificacion.

1. La resolucion de las eensuitas, quejas, reclamaciones o incidencias debera estar
debidamente motivada. En tal sentido, la resolucion debera dar contestacion a todas las cuestiones
expuestas por la clientela e incorporar una motivacion precisa y completa respecto de ellas en el

caso de no acceder a las pretensiones de la clientela -singue-guepan-contestaciones-genéricas»

JUSTIFICACION

En primer lugar, queremos poner de manifiesto que las empresas que se relacionan de manera
habitual con el consumidor reciben peticiones masivas de informacion no relacionada con quejas,
reclamaciones o incidencias, y que no tienen ningun impacto en la prestacién de un servicio por una
contraprestacion econdmica. Por lo tanto, y en aras de no crear una carga extraordinaria de trabajo ni de
generar una obligacion que exija recursos extraordinarios de manera constante a las empresas,
consideramos que se deberia eliminar esta obligacién con relacion a las consultas.

En segundo lugar, el concepto «contestaciones genéricas» no es claro, por lo que puede generar
inseguridad juridica. Debe tenerse en cuenta que la mayoria de las incidencias de los consumidores se
pueden agrupar en categorias y subcategorias que las empresas tienen analizadas y planificadas para
poder responder con la maxima rapidez y diligencia, por lo que es posible que ante una misma situacién
(p.e. el plazo de reembolso), se reciba una respuesta similar.

ENMIENDA NUM. 190

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 13

Texto que se propone:

«Articulo 13. Resolucion y notificacion.

[.]

6. La respuesta a la consulta, queja reclamamon o] |nC|denC|a debera hacerse eftamisma

eheﬁ’te+a—y—a—seheﬁud—de—es’ta—a+meﬁes—eﬁ—eas’feﬂaﬁe conforme se dlcte en Ia normatlva wgente
de la comunidad auténoma donde se presta el servicio.»
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JUSTIFICACION

Con la redaccién propuesta en el proyecto de Ley obligaria a las empresas a disponer de intérpretes
en todos los idiomas del mundo, porque si un cliente se dirigiera a la empresa en una lengua extranjera,
conforme la norma esta redactada, la empresa estaria obligada a atenderle en dicho idioma, lo cual
entendemos que no es lo pretendido, ademas de implicar unos costes inasumibles para las companias.

Si lo que se pretende es defender las lenguas cooficiales de las diferentes Comunidades Autonomas,
lo razonable seria eliminar el punto sexto, puesto que las mismas ya disponen de normativa al respecto.

ENMIENDA NUM. 191

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo IlI. Articulo 14
Texto que se propone:
«Articulo 14. Disponibilidad del servicio de atencién a la clientela.

1. El horario del servicio de atencién a la clientela ya sea presencial o telefonico, resultara
proporcionado y adecuado al horario comercial general se-ajustaraathorario-comerciat-deta
empresa; independientemente de si la actividad econdmica se lleva a cabo a través de
establecimientos fisicos o por via electronica. No se computara ni los sabados ni domingos ni
festivos, o se dejara esto a criterio de la empresa. En el caso de venta en linea, se entiende
por horario comercial de la empresa el horario que ésta establezca en su pagina, aunque se
pueda adquirir producto fuera de él, aunque se garantizara un horario minimo de servicio de
atencion al cliente de 8 horas en los dias laborales.

2. En todo caso, para los servicios basicos de interés general previstos en el articulo 2.1 de
esta norma que se presten de forma continuada, el servicio de atencion a la clientela estara
disponible 24 horas al dia, todos los dias del afio, para la comunicacion de incidencias relativas a
la continuidad del servicio.

A los efectos de este apartado, se entendera que los servicios basicos de interés general se
prestan de forma continuada cuando el proveedor del servicio preste efectivamente sus servicios
a su clientela las 24 horas y se obligue a realizar una sola prestacién continuada en el tiempo o
pluralidad de prestaciones sucesivas, peridédicas o intermitentes, por tiempo determinado o
indefinido, que se repiten, a fin de satisfacer intereses de la clientela de caracter sucesivo, periddico
o intermitente de forma mas o menos permanente en el tiempo.»

JUSTIFICACION

Entendemos que la finalidad de la norma debe ser que el consumidor resulte atendido de forma
proporcional y por ello, teniendo en consideracion que hay empresas con multiples establecimientos
comerciales repartidos por todo el territorio nacional y que en determinadas Comunidades Auténomas se
imponen horarios de apertura y cierre en dias laborables y domingos y dias festivos, proponemos una
férmula de razonabilidad en el horario de atencidn a la clientela.

Por ello y dado que el horario comercial no esta definido, entendemos que deberia estar acotado de
lunes a sabado. Ya que, ante la multitud de horarios comerciales a la que nos hemos referido, podria
haber agravios y confusién para consumidor, por lo que seria conveniente definir unos minimos excluyendo
a criterio de las empresas que no son consideradas servicios basicos la opcion de escoger dicho horario.
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En el caso de la venta en linea, con horario tedrico de venta las 24 horas del dia, 7 dias a la semana,
es desproporcionado que se exija una atencion con persona fisica durante ese 24x7. Se debe clarificar
que el concepto de «horario comercial de la empresa» es el horario comercial fisico de la empresa, y no
el de la posibilidad de compra de producto. Es inasumible disponer de personal 24x7, dado que en caso
de ser asi supondria un fuerte freno a la venta en linea. Hay que sefalar que la RAE define «horario
comercial» como «horario en el que un establecimiento comercial permanece abierto al publico». La
presente modificacion sirve para colmar una laguna que se aprecia en el presente articulo relativa a
aquellas empresas, en concreto, plataformas digitales, que, si bien los consumidores y/o usuarios pueden
utilizarlas durante las 24 horas del dia, carecen de un horario de servicio de atencién a la clientela de 24
horas diario, asi como de establecimiento abierto al publico. Asi pues, se propone afadir un rango horario
como alternativa para este tipo de empresas y asi dicho articulo pueda abarcar todo tipo de situaciones
como la presente. No obstante, y en todo caso, en el supuesto en el que se mantuviera el articulo tal y
como esta redactado, sin la modificacidon presentada, debe indicarse qué se entiende por «horario
comercialy, afiadiendo en el articulo 3 una definicion de dicho término.

No parece razonable tener un servicio de atencion al cliente las 24 horas para servicios que no son
prestados las 24 horas. Ya esta la web disponible para este fin y los clientes de las empresas de
paqueteria, por ejemplo, no necesitan ser atendidos por la noche. Salvo que por estar disponible se
entienda la posibilidad de enviar un correo o comunicarse a través de la web. En ese caso deberia quedar
claro este concepto.

ENMIENDA NUM. 192

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 15
Texto que se propone:
«Articulo 15. Accesibilidad a los servicios de atencion a la clientela.

1. Como—regla—generat, Los servicios de atencion a la clientela seran disefiados utilizando
medios y soportes que sigan los principios de accesibilidad universal, igualdad de trato y no
discriminacion. Ne-obstante—cuando—estono-sea—posible.—Cuando excepcionalmente exista
imposibilidad técnica, se preveran proveeran los medios complementarios para garantizar el
acceso a los mismos, en igualdad de condiciones, a personas consumidoras vulnerables y, en
especial, a personas con discapacidad o a personas de edad avanzada, al menos a través del
mismo medio por el que se inicio la relacién contractual.»

JUSTIFICACION

Se propone modificar el apartado primero del articulo 15 del Proyecto a fin de reforzar la obligacion de
que todos los servicios de atencion a la clientela sean disefiados de tal manera que sean accesibles en
condiciones de igualdad y no discriminacion y se garantice dicho acceso a las personas consumidoras
vulnerables. Las personas con discapacidad y las personas de edad avanzada tienen derecho a acceder
a los servicios de atencion a la clientela en igualdad de condiciones con los demas.

Con este objetivo, se propone eliminar el inciso «como regla general» para aclarar que se trata de una
obligacién que no debe admitir demasiadas excepciones.

Asimismo, se propone eliminar también la referencia genérica a que puede no ser «posible» que los
servicios de atencion a la clientela no sean disefiados de manera que se garanticen los principios de
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accesibilidad universal, igualdad de trato y no discriminacion, limitando dicha posibilidad para posibles
supuestos realmente excepcionales de imposibilidad técnica. Se refuerza, por otra parte, la obligacion de
que, en estos casos excepcionales, deban implementarse de forma real las medidas necesarias para que
los consumidores vulnerables tengan acceso efectivo y en igualdad de condiciones a los servicios de
atencién al cliente.

En relacion con esto ultimo, por razones de técnica normativa, se propone afadir la mencion expresa
a las personas consumidoras vulnerables, pues estas incluyen colectivos mas amplios que las personas
con discapacidad o de edad avanzada que podrian verse desprotegidos si no se les incluye en el &mbito
de aplicacién del precepto. Ademas, dicha mencidén debe realizarse por razones de coherencia, puesto
que el apartado siguiente se refiere expresamente a «circunstancias que generan una situacion de
vulnerabilidad» y no sdlo a la «situacion de discapacidady.

Todo ello sin perjuicio de que si se estima positivo mantener la referencia especifica a las personas
con discapacidad y de edad avanzada, tal y como ocurre en otros articulos de la norma.

ENMIENDA NUM. 193

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 16
Texto que se propone:
«Articulo 16. Prestacion diferenciada de la actividad de atencion a la clientela.

[.]

2. En ningun caso, salvo que el cliente asi lo solicite, se aprovechara la formulacion de
consultas, quejas, reclamaciones o incidencias por la clientela para ofrecer bienes, servicios u
ofertas comerciales de la empresa reclamada, salvo que estén directa y claramente relacionadas
con la resolucion de la consulta, queja, reclamacioén o incidencia y, ademas, impliquen una mejora
para la clientela en las condiciones de prestacion del servicio o del precio.»

JUSTIFICACION

El cliente es soberano para solicitar en cualquier momento de la relacién contractual, y en la tramitacién
de cualquier consulta, queja, reclamacion o incidencia, si quiere recibir cualquier tipo de informacién
comercial o del caracter que este considere oportuno.
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ENMIENDA NUM. 194

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 17
Texto que se propone:
«Articulo 17. Plazo de resolucion de consultas, quejas, reclamaciones e incidencias.

1. Las consultas, quejas, reclamaciones o incidencias, independientemente del medio a través
del que se presenten, seran resueltas en el plazo mas breve posible en funcién de la naturaleza del
problema y, en todo caso, en el plazo maximo de quince dias habiles desde su presentacion, salvo
que la normativa sectorial establezca un plazo distinto.

En aquellos sectores en los que exista la obligacion de separacién de actividades,
cuando la empresa que recibe la consulta, queja, reclamacion o incidencia no sea la unica
responsable de su gestion, los plazos anteriores de quince dias habiles, se entendera que
aplican a cada sujeto interviniente.»

JUSTIFICACION

En el sector energético existe una obligacion legal de separacién de actividades. Asi, la normativa
sectorial define, entre otros, los sujetos que denomina comercializadores y distribuidores. Resumidamente,
se puede decir que la funcion principal de los primeros es el suministro de energia a los consumidores y
la de los segundos poner la energia del comercializador en el punto de consumo. En este sentido, ambos
sujetos realizan diversas actividades que pueden conllevar que el servicio que se presta no siempre sea
responsabilidad exclusiva de uno u otro, o simplemente que el cliente no tenga capacidad de distinguir
quién le presta el servicio.

Asi, no es inusual que una gestion que inicie en el comercializador tenga que pasar necesariamente
por el distribuidor. Por ello resulta imprescindible que cada sujeto tenga definidos sus propios plazos.
Ademas, el plazo que debe disponer cada sujeto no puede verse mermado por esta ley, debiendo
mantenerse en 15 dias habiles, tal y como se propone con caracter general, puesto que debe asegurarse
que las gestiones que realiza cada sujeto para atender al cliente son razonables, con objeto de brindar la
calidad necesaria.

ENMIENDA NUM. 195

Ferran Bel Accensi

Concep Canadell Salvia

(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo II. Articulo 17
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Texto que se propone:
«Articulo 17. Plazo de resolucion de eenstitas; quejas, reclamaciones e incidencias.

1. Las eonstitas;-quejas, reclamaciones o incidencias, independientemente del medio a través
del que se presenten, seran resueltas en el plazo mas breve posible en funcién de la naturaleza del
problema y, en todo caso, en el plazo maximo de guince—cias-treinta dias habiles desde su
presentacion, salvo que la normativa sectorial establezca un plazo distinto, cuando para su
resolucién sea indispensable la obtencion de un permiso o autorizacion administrativa, o
cuando se justifique adecuadamente la imposibilidad de resolucién en el plazo citado.

En los casos en los que no sea posible resolver las consultas, quejas, reclamaciones o
incidencias en el plazo de un mes, se informara a la persona interesada de las medidas
adoptadas para su resolucidon dentro de ese mismo plazo.»

JUSTIFICACION

El articulo 17.1 del Proyecto de Ley dictamina que las consultas, quejas, reclamaciones o incidencias
seran resueltas en el plazo mas breve posible en funcion de la naturaleza del problema y, en todo caso,
«en el plazo maximo de un mes desde su presentacién», salvo que la normativa sectorial establezca un
plazo distinto.

El plazo de un mes puede resultar razonable para la resolucién de consultas o la res-puesta a quejas
ordinarias. Sin embargo, en el ambito del agua urbana, cuando las reclamaciones o incidencias tienen su
origen en problemas de relevancia y ajenos a la voluntad del operador ¢ fallos en la infraestructura,
fendmenos naturales, eventos extraordinarios, etc.¢, la resolucion del problema de fondo puede demorarse
mas alla de este plazo. Por mucho que el operador del servicio ponga todos sus medios para la resolucion
del problema. con frecuencia es necesario sujetarse a estrictos procedimientos de contratacion, es
necesario obtener autorizaciones medioambientales, permisos administrativos, etc.).

En esos casos, resultaria razonable sustituir la obligacién de resoluciéon en un periodo maximo por la
de informar adecuadamente a la persona interesada.

Igualmente se propone la supresion de la referencia a consultas ya que las empresas que se
relacionan de manera habitual con el consumidor reciben peticiones masivas de informaciéon no
relacionada con quejas, reclamaciones o incidencias, y que no tienen ningun impacto en la prestacion de
un servicio por una contraprestacion econémica. Por lo tanto, y en aras de no crear una carga extraordinaria
de trabajo ni de generar una obligacién que exija recursos extraordinarios de manera constante a las
empresas, consideramos que se deberia eliminar esta obligacién con relacion a las consultas.

ENMIENDA NUM. 196

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 17

Texto que se propone:

«Articulo 17. Plazo de resolucion de eenstltas , quejas, reclamaciones e incidencias.
[...]

2. No obstante lo anterior, en el supuesto de contratos de tracto sucesivo vinculados a los
servicios de caracter basico de interés general indicados en el articulo 2.1 letras a), b), c)y e), y
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salvo aquellos no incluidos en este articulo, las cuestiones eonsuitas-o-incidenecias que versen
sobre la continuidad del servicio, tales como cortes o suspension del servicio, deberan ser
respondidas informadas en el plazo maximo de dos horas, proporcionando la informacién de que
se disponga sobre las causas que han provocado la incidencia y han afectado a la continuidad del
servicio, asi como del plazo estimado para la restauracion del servicio. En caso de que afecte a
suministros energéticos, la empresa comercializadora informara al cliente tan pronto reciba
la informacion de la empresa distribuidora, como responsable de la red de suministro.»

JUSTIFICACION

La primera modificacion que se propone sobre el apartado se hace en coherencia con la propuesta de
modificacién de los apartados 1y 2 del articulo 2, por lo que nos remitimos a los argumentos expuestos
en ésta.

Con respecto a las cuestiones que versen sobre la continuidad del servicio, que deberan ser
informadas, si se propone que esta obligacion afecte solo a ciertos servicios debe permitirse una
informacion general al publico (anuncios en pagina web, etc.). De lo contrario, en caso de una incidencia
masiva (ej., caida de una red), sera imposible responder todas las quejas en menos de dos horas. Debe
permitirse la informacion general.

En el caso del suministro energético se establece la separacion de actividades entre distribuidora y
comercializadora (art. 12 de la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico; art. 63 de la Ley
34/1998, de 7 de octubre, del sector de hidrocarburos). La distribuidora es en ambos sectores la encargada
y responsable de la red de suministro y, por tanto, la obligada respecto a la continuidad del servicio. A tal
efecto, la propia normativa sectorial establece obligaciones especificas de informacién en relacion a ello
de forma que, por ejemplo, las facturas deben contener los teléfonos de atencion de estas empresas
distribuidoras porque son ellas las que pueden aportar una solucién mas inmediata (art. 44.1, apartado o)
de la Ley 24/2013 del Sector Eléctrico). Ello supone que, en situaciones como la descrita en este apartado
que se propone enmendar, no resulte posible para la comercializadora facilitar una respuesta hasta que
ésta le sea facilitada por la distribuidora. En este sentido, la redaccién original de este apartado coloca a
la comercializadora en una situacion comprometida en la medida en que su respuesta depende de un
tercero: por un lado, los clientes le exigen una respuesta que no puede facilitar y, por otro lado, el
cumplimiento de la obligacién por la comercializadora queda directamente vinculada a la respuesta de la
distribuidora con la rapidez suficiente como para cumplir con un plazo excesivamente breve.

Adicionalmente y tal y como se ha expuesto, la normativa sectorial diferencia claramente entre una
actividad y otra y, a tal efecto, impone obligaciones que cubren esa precisa eventualidad en defensa de
los consumidores.

ENMIENDA NUM. 197
Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo II. Articulo 18
Texto que se propone:

«Articulo 18. Implantacién de un sistema de valoracion de la satisfacciéon del cliente.

1. Las empresas que presten servicios basicos de interés general que se presten de
manera continuada previstos en el articulo 2.1 de esta norma, deberan implantar y documentar
un sistema que permita definir el grado de satisfaccion de su clientela respecto al trato recibido por
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parte del servicio que le ha atendido -

2. En ningun caso podran realizarse encuestas de satisfaccion del servicio con anterioridad a
la resolucién de la eonstita; queja, reclamacion o incidencia. En el caso de atencion telefonica
que no implique la apertura de una queja o reclamacion se entendera como finalizada la
consulta en el momento de la llamada. No obstante, se podra realizar la valoracién del cliente
sobre la atencion prestada y resolucion a su queja o consulta.»

JUSTIFICACION

Esta obligacién aplicada de manera transversal a todos los sectores econdmicos es altamente
desproporcionada, ya que implicara destinar una cantidad ingente de recursos para establecer un sistema
nuevo que tendra un impacto critico en la capacidad de resolucién de las incidencias de los consumidores.
Por este motivo, proponemos que esta obligacion se centre exclusivamente en los servicios de interés
general.

Ademas, con respecto al primer punto, llevar este registro supone una importante inversién en
personal y medios por lo que se suprime dicha obligacion en el punto 1.

Sobre el punto 2, podemos encontrarnos en la situaciéon de que el cliente llame para consultar
determinada informacion, cuelgue, le surja otra duda o consulta de idénticas caracteristicas y no se
deberia entender como la misma consulta sino una diferente. Igualmente es necesaria la valoracién del
cliente (no encuesta) sobre el trato recibido y gestion de su reclamacién o consulta.

ENMIENDA NUM. 198

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se maodifica:

Capitulo II. Articulo 18

Texto que se propone:

«Articulo 18. Implantacién de un sistema de valoracion de la satisfaccion del cliente.

JUSTIFICACION

El articulo 18.2 del proyecto de Ley prohibe a las entidades sujetas a la norma que realicen encuestas
de satisfaccion antes de la resolucion de la consulta, queja, reclamacion o incidencia.

Se considera que esta prohibiciéon carece de fundamento. Las encuestas llevadas a cabo durante el
procedimiento de resolucién de la consulta no sélo no perjudican la resolucién de la consulta, sino que, de
hecho, pueden suponer un estimulo para su mejor gestion. Por esa razon, se propone eliminar el apartado.
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ENMIENDA NUM. 199

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 19
Texto que se propone:
«Articulo 19. Colaboracioén con las asociaciones de consumidores y administraciones publicas.

Las empresas incluidas en el ambito de aplicacién de esta ley deberan establecer marcos
estables de colaboracion con las asociaciones de consumidores y usuarios mas representativas,
asi como con las organizaciones representativas de las personas con discapacidad y de sus
familias y de las personas de edad avanzada, bien de forma general, bien de forma sectorial, en
relacion con los servicios de atencion a la clientela y el mantenimiento de su calidad y eficacia.»

JUSTIFICACION

Se propone modificar el primer parrafo del articulo 19 para contemplar especificamente el
establecimiento de canales de colaboraciéon con asociaciones de personas con discapacidad y de
personas de edad avanzada, dado lo particular de las situaciones que puedan afectar a estos colectivos
en particular.

ENMIENDA NUM. 200

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Ill. Articulo 21
Texto que se propone:
«Articulo 21. Sistemas de evaluacion.

1. Las empresas deberan implantar y documentar un sistema bianual de evaluacion del nivel
de calidad del servicio de atencion a la clientela conseguido, que incluira los pardmetros a los que
se refiere el capitulo Il de esta ley, sin perjuicio de la normativa sectorial vigente que, en su caso,
complementara lo dispuesto en el presente apartado. El ambito geografico de medicién de los
parametros sera la totalidad del territorio nacional o, en su caso, la parte de este en la que lleven a
cabo su actividad.

[.]

3. Salvo los operadores de telecomunicaciones que se regiran por los procedimientos
establecidos en la Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, el resto de las empresas deberan tener
a disposicion de la Administracion competente, al final del primer trimestre del afio siguiente al que
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se haya realizado la evaluacioén, una copia actualizada de la documentacion descriptiva referida en
el apartado anterior. El requerimiento para su examen por la Administracién debera poder ser
atendido por via telematica, en formato electrénico sobre aplicaciones ofimaticas de uso habitual.»

JUSTIFICACION

El plazo establecido para la realizacion de la auditoria es excesivo, por lo que se propone su
establecimiento bianual, dotando asi a las empresas de mayor flexibilidad para asegurar el cumplimiento
de estas nuevas obligaciones.

Consideramos que, para el sector de las telecomunicaciones, el sistema de evaluacion se debe
referenciar y no imponer nuevas obligaciones a las ya establecidas en la Orden IET/1090/2014, de 16 de
junio para evitar imponer mayores cargas administrativas a los operadores que no son necesarias para el
fin que se persigue. Consideramos que el proceso de reporte establecido en la Orden referenciada es mas
que suficiente para que la Administracién pueda verificar el cumplimiento de las obligaciones por parte de
los operadores de telecomunicaciones. Por tanto, o bien se debe excluir explicitamente a los operadores
de telecomunicaciones del cumplimiento de este apartado o bien, para el caso concreto de los operadores
de telecomunicaciones, se les debe referenciar explicitamente a la Orden de calidad.

ENMIENDA NUM. 201

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo IllI. Articulo 21
Texto que se propone:
«Articulo 21. Sistemas de evaluacion.

1. Las empresas deberan implantar y documentar un sistema anual de evaluacion del nivel de
calidad del servicio de atencion a la clientela conseguido, que podra incluir inetdira los parametros
a los que se refiere et-capitatoH a los articulos 17 y 18 de esta ley, sin perjuicio de la normativa
sectorial vigente que, en su caso, complementara lo dispuesto en el presente apartado. El ambito
geografico de medicion de los parametros sera la totalidad del territorio nacional o, en su caso, la
parte de este en la que lleven a cabo su actividad.

De forma justificada en atencién al volumen de eensuitas, quejas, reclamaciones o incidencias
recibidas en relacién con el total de servicios prestados, las empresas que ocupan a menos de 250
personas 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 en el ejercicio econdmico anterior podran
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4. Las empresas podran deberan hacer publico el resumen de resultados obtenidos ta
documentacion-deseriptiva de su sistema de evaluacion y su correspondiente auditoria a través
de su pagina web.

5. El sistema de evaluacién del nivel de calidad del servicio de atencién a la clientela se
debera actualizar todastas—veces—que—searnecesario , para adecuarlo a las condiciones de
prestacion del servicio y de medicion de los parametros, asi como para subsanar las deficiencias
expresamente notificadas por la Administracion y las sefialadas, en su caso, en el acta de inspeccion
correspondiente o en el informe de auditoria al que se refiere el articulo 22 de esta ley en relacion
con el sistema de evaluacion.»

JUSTIFICACION

En primer lugar, se debe indicar, respecto al sistema de evaluacion, que las empresas tienen sus
sistemas de medicion de la calidad adaptados a sus necesidades, por lo que una modificacién como la
propuesta supondria una gran inversion.

El sector privado, en aras de garantizar su competitividad, trabaja incesantemente por mejorar sus
sistemas de atencion al cliente, con sistemas propios de evaluacién o analisis. Por este motivo, esta
obligacion aplicada de manera transversal a todos los sectores econdmicos, sin tener en cuenta su
idiosincrasia, es altamente desproporcionada, ya que limita la libertad de empresa y puede implicar
destinar una cantidad ingente de recursos para establecer un sistema nuevo que tendra un impacto critico
en la capacidad de resolucién de las incidencias de los consumidores. Por este motivo, proponemos que
esta obligacién se elimine.

Sin perjuicio de lo anterior, se propone acotar la obligaciéon de contar con un sistema de evaluacion
interno ajustado a los parametros de calidad del servicio estipulados en los arts. 17 y 18 de la ley,
referentes al plazo para la resolucién de quejas, reclamaciones e incidencias, asi como a la valoracién que
los clientes den respecto del trato recibido. A nuestro juicio, estos serian los niveles de calidad que pueden
ser medibles para cumplir el objetivo perseguido, esto es, evaluar que el servicio de atencién al cliente
cumple con unos determinados requisitos de calidad y eficiencia. El resto de los arts. del capitulo Il
responderian mas a cuestiones de estricto cumplimiento y de requisitos que debe cumplir un Servicio de
Atencion al Cliente.

En el caso de «consultas» efectuadas por cualquier cliente solicitante, el cumplimiento de esta
obligacion exigiria que los responsables del servicio de atencion a la clientela recabasen o solicitasen
datos identificativos del solicitante de informacién que, en ocasiones, podrian resultar desproporcionados
0 innecesarios.

Por otro lado, se deberia ampliar el periodo de dos a tres afos para dar mas facilidades a las pequefnas
y medianas empresas, adaptandose a la realidad de contar con menos medios.

Respecto al punto 2, No se entiende por qué es necesaria la auditoria por una entidad externa. Por
otro lado, teniendo en cuenta que el servicio de atencion al cliente es una parte estratégica de muchas
empresas, la publicacion de los detalles técnicos de su sistema de evaluacion interno generara un impacto
negativo en la salvaguarda de la propiedad intelectual y el secreto empresarial.

Teniendo en cuenta que el servicio de atencién al cliente es una parte estratégica de muchas
empresas, la publicacion de los detalles técnicos de su sistema de evaluacion interno generara un impacto
negativo en la salvaguarda de la propiedad intelectual y el secreto empresarial. Asi las cosas, el hacer
publica la auditoria debera ser una OPCION y no una obligacién.

Con respecto al punto 5, no tiene por qué ser necesario que sea una entidad acreditada para dar
libertad de empresa y aspectos de competencia. El punto 5, no viene justificado en relacién con el objeto
de la norma.
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ENMIENDA NUM. 202

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De supresion.
Precepto que se suprime:

Capitulo lll. Articulo 22

JUSTIFICACION

El art. 21 del Proyecto de Ley prevé que los sistemas de evaluacion del nivel de calidad estén
documentados y desarrollados de tal forma que se garantice su integridad e idoneidad para su inspeccion
por los servicios pertinentes de la Administracion Publica. Las empresas deberan poner toda esa
documentacion a disposicion de dicha Administraciéon competente para la inspeccion, al final del primer
trimestre del afio siguiente a la realizacion de la evaluacion; ademas de conservar esa documentacion
durante al menos cinco afios.

Por su parte, el presente articulo 22 establece unas obligaciones de auditoria que representan una
duplicidad de controles absolutamente excesiva y desproporcionada.

Esta obligacion es altamente desproporcionada y su implementacién supondria un coste en tiempo y
recursos considerables para las empresas, interrumpiéndolas de su actividad principal y de la prestacion
de sus servicios de atencion al cliente con garantias.

Las empresas, son conscientes de la importancia de estos servicios, y se han empefiado en mejorar
la atencion al cliente en la conviccion de que ello supone una notable mejora de su imagen comercial y
repercute positivamente en la calidad de sus bienes o servicios a la vez que reduce significativamente el
numero de reclamaciones, siendo mas eficaces frente al descontento del consumidor. El fin de este
articulo ya se cumple con la obligacion de llevar a cabo informes anuales de evaluacion, por lo que las
autoridades podrian hacer un seguimiento con las empresas si reciben grandes volimenes de quejas. Por
este motivo, proponemos suprimir esta obligacion.

Consideramos que el hecho de que esté prevista la inspeccién por parte de las administraciones
publicas competentes hace innecesario exigir la contratacion de una auditoria anual externa, que
supondria un esfuerzo adicional y redundante.

Respecto al Punto 2: La acreditacion de la empresa auditora deberia ser voluntaria. No se encuentra
justificada en Derecho la exigencia con rango legal de que dicha auditora esté acreditada por la Entidad
Nacional de Acreditacion.

La Comision Nacional de Mercados y la Competencia (CNMC), en el Expediente n.°: IPN/CNMC/047/21,
ha recordado que la actividad objeto de auditoria es una actividad liberalizada para cuyo ejercicio no se
precisa acreditacion ante este organismo. Por tanto, resulta desproporcionado exigirlo cuando no se ha
acreditado la concurrencia de una razén de interés publico para esta exigencia, la cual deberia estar
justificada de conformidad con los principios de buena regulacion (articulo 5 de la Ley 20/2013, de 9 de
diciembre, de garantia de la unidad de mercado).

Por tanto, en el caso que se mantenga solicitamos que no se exija que la entidad auditora esté
certificada, en base a lo establecido en el Informe de la CNMC sobre el APL, en el que recomienda no
exigir que las empresas auditoras deban estar acreditadas por la ENA, habida cuenta de que la actividad
objeto de auditoria es una actividad liberalizada para cuyo ejercicio no se precisa acreditacion ante este
organismo. En caso de que se aprecie una razén de interés publico para esta exigencia, debe ser
justificada de conformidad con los principios de buena regulacién (articulo 5 de la Ley 20/2013, de 9 de
diciembre, de garantia de la unidad de mercado).
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ENMIENDA NUM. 203

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo lll. Articulo 22

Texto que se propone:

«Articulo 22. Auditoria relativa al sistema de evaluacion.

JUSTIFICACION

La acreditacion de la empresa auditora deberia ser voluntaria. No se encuentra justificada en Derecho
la exigencia con rango legal de que dicha auditora esté acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacion.

La Comisién Nacional de Mercados y la Competencia (CNMC), en el Expediente n.°: IPN/CNMC/047/21,
ha recordado que la actividad objeto de auditoria es una actividad liberalizada para cuyo ejercicio no se
precisa acreditacion ante este organismo. Por tanto, resulta desproporcionado exigirlo cuando no se ha
acreditado la concurrencia de una razén de interés publico para esta exigencia, la cual deberia estar
justificada de conformidad con los principios de buena regulacion (articulo 5 de la Ley 20/2013, de 9 de
diciembre, de garantia de la unidad de mercado).

ENMIENDA NUM. 204

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Capitulo lll. Articulo 22

Texto que se propone:

«Articulo 22. Auditoria relativa al sistema de evaluacion.
[...]

4. Aquellas empresas prestadoras de servicios a las que se refiere la presente Ley que
asi lo deseen, pueden realizar la auditoria mencionada en este articulo a nivel grupo
empresarial de todas aquellas de dicho grupo que se encuentren en Espaia y se dediquen a
la misma actividad.»
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JUSTIFICACION

Dado que el Proyecto de Ley incluye dentro de su ambito de aplicaciéon a determinados grupos de
empresas, seria razonable que la norma incluyera expresamente la posibilidad de que estas auditorias se
realizasen a nivel de grupo.

ENMIENDA NUM. 205
Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Disposicién transitoria Unica
Texto que se propone:

«Disposicion transitoria unica. Régimen transitorio.

Las empresas incluidas en el ambito de aplicaciéon de la presente ley deberan adaptar sus
servicios de atencion a la clientela a las disposiciones de la misma, en el plazo de seis doce meses
desde su entrada en vigor. Las obligaciones contenidas en el Capitulo Ill seran exigibles a
partir de los doce meses siguientes a la entrada en vigor de la presente ley.»

JUSTIFICACION

Ala vista de la gran cantidad de medidas requeridas por esta normativa, las cuales requieren medios
humanos, materiales, técnicos y organizativos, y de las auditorias que irén ligadas a la implementacion de
las mismas, un plazo de seis meses es claramente insuficiente. En este reducido periodo propuesto de
seis meses las empresas deberan disefar los planes de formacion necesarios, formar y/o contratar al
personal necesario, etc. El periodo transitorio deberia ser superior, de al menos un afo, y un afio adicional
para comenzar a exigir las obligaciones del Capitulo Il (Sistemas de evaluacion).

ENMIENDA NUM. 206

Ferran Bel Accensi
Concep Caiadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicion final primera (Modificacion RD-Ley 1/2007)
Texto que se propone:

«Disposicion final primera. Modificacion del texto refundido de la Ley General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por el Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.

[.]
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Adicionalmente, en los supuestos de servicios de caracter basico de interés general
establecidos en el articulo 2 de la Ley que regula los servicios de atencion a la clientela, las
empresas prestadoras de los mismos deberan disponer, en cualquier caso, de un teléfono de
atencion al consumidor gratuito. A estos efectos, tendran la consideracion de servicios de caracter
basico de interés general los de suministro y distribucién de agua y energia, financieros y de
seguros, postales, transporte aéreo de pasajeros, transporte de viajeros por ferrocarril, servicios
de transporte de viajeros en autobus o autocar de competencia estatal, los sanitarios, asi como
aquellos que legalmente se determinen.»

JUSTIFICACION

Se propone esta modificacion en concordancia con la propuesta de modificacion de los apartados 1
y 2 del articulo 2, por lo que nos remitimos a los argumentos expuestos en ésta.

ENMIENDA NUM. 207

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.

Precepto que se maodifica:

Disposicion final primera (Modificacion RD-Ley 1/2007)
Texto que se propone:

«Disposicion final primera. Modificacién del texto refundido de la Ley General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.

El texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras
leyes complementarias, aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, se
modifica en los siguientes términos:

Uno. Se modifican los apartados 2 y 3 del articulo 21, que quedan redactados como sigue:

“2. Las oficinas y servicios de informacion y atencion al cliente que las empresas pongan a
disposicion del consumidor y usuario deberan asegurar que éste tenga constancia de sus quejas y
reclamaciones, mediante la entrega de una clave identificativa y un justificante por escrito, en papel
0 en cualquier otro soporte duradero. Si tales servicios utilizan la atencion telefénica o electrénica
para llevar a cabo sus funciones deberan garantizar una atencién personal directa, mas alla de la
posibilidad de utilizar complementariamente otros medios técnicos a su alcance.

[.]

Adicionalmente, en los supuestos de servicios de caracter basico de interés general
establecidos en el articulo 2 de la Ley que regula los servicios de atencion a la clientela, las
empresas prestadoras de los mismos deberan disponer, en cualquier caso, de un teléfono de
atencion al consumidor gratuito. A estos efectos, tendran la consideracion de servicios de caracter
basico de interés general los de suministro y distribucion de agua y energia, financieros y de
seguros, postales, transporte aéreo de pasajeros, transporte de viajeros por ferrocarril, transporte
de-vigjeros-enattobtis-o-autoecar , los sanitarios, asi como aquellos que legalmente se determinen.

3. En todo caso, y con pleno respeto a lo dispuesto en los apartados precedentes, los
empresarios pondran a disposicién de los consumidores y usuarios informacion sobre los medios a
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través de los cuales puedan interponer, cualquiera que sea su lugar de residencia, sus quejas y
reclamaciones o solicitar informacion sobre los bienes o servicios ofertados o contratados, que
debera incluir, al menos, el medio por el que se inici6 la relacion contractual, asi como la via postal,
telefonica y un medio de comunicacion electrénica. Los empresarios comunicaran ademas su
direccion legal si esta no coincidiera con la direccidén habitual para la correspondencia.

Los empresarios deberan dar respuesta a las reclamaciones recibidas en el plazo mas breve
posible y, en todo caso, en el plazo maximo de gtince-dias un mes desde la presentacion de la
reclamacioén.”»

JUSTIFICACION

La primera modificacion que se propone sobre el apartado, se hace en coherencia con la propuesta
de modificacién de los apartados 1y 2 del articulo 2, por lo que nos remitimos a los argumentos expuestos
en ésta.

Por otro lado, si la ley es de aplicacion a todas las empresas, establecidas en Espafia, o en cualquier
otro Estado, que lleven a cabo la ejecucion efectiva de servicios de transporte de viajeros en autobus o
autocar, de caracter basico de interés general, entonces es necesario que los contratos y autorizaciones
de servicio publico reconozcan los costes integros de aplicacion de la norma y la adecuada compensacion
para las empresas prestadoras de los servicios de interés general. En Espafa, la prestacion de este tipo
de servicios de transporte en autobus o autocar se lleva a cabo, siempre, a través de contratos o
autorizaciones de gestién de servicio publico con Administraciones titulares. Por consiguiente, debe
suprimirse esa mencion ya que las obligaciones que impone el texto no deben transferirse directamente a
las empresas prestadoras del servicio, sino a las administraciones titulares de los contratos, de forma que
éstas recojan y trasladen los contenidos del Anteproyecto al ambito de los diferentes contratos de gestion
a su cargo. Este punto es de vital importancia para asegurar el equilibrio econémico de los servicios de
interés de general, y de manera muy especial los de mediano y pequefio tamafio cuyas estructuras de
coste claramente no estan adaptadas para recoger este tipo de nuevas obligaciones.

Sobre el punto 3: El plazo habilitado se computa en dias naturales y no habiles y, por tanto, entra en
contradiccion (la nueva redaccion del art. 17.1 del texto legal que se examina).

Sin perjuicio de lo anterior, tanto el plazo de 15 dias habiles como el plazo de un mes son plazos que
podrian entrar en contradiccién con otros referidos en materia de suministro eléctrico la Ley 24/2013 del
Sector Eléctrico (ej. art. 44.1, A): 42 dias. En este sentido, los plazos recogidos en la citada norma tienen
en cuenta por norma general la propia dificultad del mercado en el que convergen dos actividades afectas
al denominado principio de separacién de actividades (las reguladas y libres no pueden mezclarse y
deben ser estrictamente independientes). Para ello la norma diferencia entre actividades y otorga plazos
mas extensos que permiten ofrecer alcanzar soluciones.

ENMIENDA NUM. 208

Ferran Bel Accensi

Concep Canadell Salvia

(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.

Precepto que se maodifica:

Disposicién final segunda (Modificacion Ley 44/2022)
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Texto que se propone:

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

Se modifica la seccion 1.2 del capitulo V de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de
Reforma del Sistema Financiero, que queda redactada del siguiente modo:

“Articulo 29. Departamento de atencion a la clientela y Defensor de la Clientela.

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 electronico, las sociedades gestoras de instituciones de inversion colectiva, las
sociedades de correduria de seguros, las entidades gestoras de fondos de pensiones, con las
precisiones establecidas en la disposicién adicional primera de la Orden ECO/734/2004, los
prestamistas inmobiliarios que no sean entidades de crédito y a los intermediarios de crédito,
cuando operen en el ambito geografico superior al de una Comunidad Autébnoma, las entidades
financieras que operen en Espafa en régimen de libre prestacion de servicios, las entidades
aseguradoras, las empresas de servicios de inversion y las sucursales en Espana 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.

A estos efectos, las entidades deberan contar con un departamento o servicio de atencion a la
clientela encargado de atender y resolver las quejas y reclamaciones. Las entidades que formen
parte del mismo grupo econémico podran disponer de un departamento o servicio de atencion a la
clientela unico para todo el grupo.

[.]

Dicho servicio de atencion a la clientela, que sera gratuito, eficaz, universalmente accesible,
inclusivo, no discriminatorio y evaluable, se prestara en horario de atenciéon comercial. No-ebstante;

abard = arla - n = A Ao i oo i anaidb-daefarma-recaantia 24 k Q
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JUSTIFICACION

Se propone modificar la parte en la que menciona una atencién de forma continuada las 24 horas del
dia para resolver reclamaciones y quejas por desatencion de incidencias. Cuando la propia norma
entiende que se tiene un plazo de un mes para resolver las quejas y reclamaciones, y los requisitos
propios de la admisién a tramite y documental no lo hacen procedente.

Entendemos que ese apartado se refiere al servicio de atencién sobre consultas e incidencias en la
primera linea de contacto que en la declaracion de motivos apartado |ll hace especial mencion a la
diferencia de tratamiento de las quejas y reclamaciones de la primera linea de atencién, dada la naturaleza
especial de los servicios financieros, diferenciando las consultas e incidencias de la atencion de Quejas y
reclamaciones.

«En este sentido, la naturaleza de las incidencias y consultas en el sector financiero hace que deba
particularizarse su tratamiento en los servicios de atencion a la clientela. La amplia red de oficinas fisicas
y de medios de comunicacion electrénicos de que se dispone en el sector hace que se articule un primer
nivel de contacto con los usuarios financieros, que permite a estos, con mayor agilidad, resolver las
posibles consultas e incidencias en relacion con los servicios contratados. No obstante, dicha resolucién
pudiera, en determinados casos, no ser satisfactoria para el usuario, lo que genera la necesidad de
conectar esa primera linea de contacto con el usuario y los servicios de atencion a la clientela, que en este
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sector podra resolver quejas y reclamaciones que se deriven de incidencias o consultas no resueltas
satisfactoriamente por la oficina o departamento que hubiera prestado el servicio, asegurando asi la
maxima proteccion de los consumidores.»

ENMIENDA NUM. 209

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022)
Texto que se propone:

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

Se modifica la seccion 1.2 del capitulo V de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de
Reforma del Sistema Financiero, que queda redactada del siguiente modo:

“Articulo 29. Departamento de atencion a la clientela y Defensor de la Clientela.

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 inversién colectiva, las
sociedades de correduria de seguros, las entidades gestoras de fondos de pensiones, con las
precisiones establecidas en la disposicién adicional primera de la Orden ECO/734/2004, los
prestamistas inmobiliarios que no sean entidades de crédito y a 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 inversion y las sucursales en Espana 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.

A estos efectos, las entidades deberan contar con un departamento o servicio de atencién a la
clientela encargado de atender y resolver las quejas y reclamaciones. Las entidades que formen
parte del mismo grupo econdmico podran disponer de un departamento o servicio de atencioén a la
clientela unico para todo el grupo.

[.]

Dicho servicio de atencién a la clientela, que sera gratuito para la atencion de quejas y
reclamaciones, eficaz, universalmente accesible, inclusivo, no discriminatorio y evaluable, se
prestara en horario de atencién comercial. No obstante, se debera garantizar la prestacion de un
servicio de una atencion de forma continuada las 24 horas del dia todos los dias del afio, cuando
sea necesario para atender las quejas o reclamaciones en situaciones de especial gravedad
derivadas de la desatencién de las incidencias relativas a la mantenimiento de aquellos servicios
gue exijan una prestacion continuada cuya resolucion no admite demora. No sera aplicable esta
obligacion para las entidades financieras que tengan la condicion de PYMES.»
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JUSTIFICACION

El articulo 21.2 de la LGDCU prevé el teléfono gratuito respecto de quejas y reclamaciones en los
servicios de caracter basico de interés general por ello debe introducirse esta concrecion.

La obligacion de atencion 24h para cualquier servicio que requiera continuidad, constituye una carga
muy gravosa para las entidades, por lo que debe aplicarse atendiendo a los principios de necesidad y
proporcionalidad. Adicionalmente, se solicita que Unicamente aplique a servicios en los que, por su
naturaleza, la continuidad sea en la atencion sea indispensable para atender urgencias o situaciones
extraordinarias, como en el caso de los suministros energéticos o las telecomunicaciones, por ejemplo,
pero no al resto, como el sector financiero en el que, sin perjuicio de que sus servicios puedan ser
prestados online las 24 horas, no revisten un caracter de urgencia que justifique un servicio de atencion a
la clientela como el previsto.

Hoy en dia la practica totalidad de las empresas permiten adquirir bienes o contratar servicios a través
de canales online en cualquier momento, por lo que la consideracion de esta practica como servicio
continuado implicaria que todas ellas deberian tener un servicio de atencién a la clientela disponible 24
horas al dia, los siete dias de la semana.

Teniendo en cuenta que esta norma prevé que la atencién debe ser personalizada siempre que la
clientela lo requiera, ello exigiria que las empresas tengan operadores o agentes disponibles a estos
efectos también disponible 24 horas al dia, los siete dias de la semana, lo cual es inviable para la mayoria
de las entidades.

ENMIENDA NUM. 210

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022)
Texto que se propone:

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

Se modifica la seccion 1.2 del capitulo V de la Ley 44/2002, de 22 de noviembre, de Medidas de
Reforma del Sistema Financiero, que queda redactada del siguiente modo:

“Articulo 29 quater. Admision a tramite.

[.]

En todo caso, se debera acusar recibo por escrito, en papel o en cualquier otro soporte
duradero, y dejar constancia de teontenidota-hora-y-la fecha de presentacion a efectos del computo
de dicho plazo. La entrega del justificante se realizara por la misma via por la que se haya
presentado la queja o reclamacién o por aquella que quien inicie la comunicacion hubiera elegido
de entre las legalmente posibles. La entidad se asegurara de disponer de los datos necesarios para
la entrega del justificante, solicitandolos al interesado cuando no hayan sido facilitados directamente
por este.

L]
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“Articulo 29 septies. Finalizacion y notificacion.

1. El expediente debera finalizar en el plazo maximo de un mes, o en el plazo de resolucion
previsto en el articulo 69 del Real Decreto-ley 19/2018, a partir de la fecha en que la queja o
reclamacion fuera presentada por el cliente ante la entidad.

En los casos en los que no sea posible resolver las quejas o reclamaciones en los plazos
indicados, por motivos no imputables a la empresa que forma parte de la relaciéon contractual, se
informara a la persona interesada de las medidas adoptadas para su resolucién dentro de ese
mismo plazo.

[.]

(XX). Larespuesta se hara por escrito, preservando la privacidad de los datos y el deber
de confidencialidad debido, por los medios de comunicacién que garanticen en su caso la
confidencialidad debida en la respuesta por la especial naturaleza y sensibilidad de los datos
financieros.”»

JUSTIFICACION

Indicar en el acuse de recibo el contenido supone una demora en la diligencia por no permitir procesos
automaticos que garanticen la debida diligencia en aportar el acuse y el numero de expediente. Es una
carga para las entidades innecesaria y sin valor. Respecto a la hora, se contraviene con un horario del
servicio en horario comercial y el propio computo del plazo en el sector que es por dias.

Se menciona solo el medio de comunicacion a eleccion del cliente, sin tener en cuenta que aquellos
elegidos por el cliente que no disponen de autenticacién (mail, direcciéon de correspondencia distinta de la
registrada por la entidad) pueden comprometer informacién confidencial si no se tiene la diligencia debida.

ENMIENDA NUM. 211
Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)
De adicion.
Precepto que se afade:
Disposiciones adicionales nuevas
Texto que se propone:
«Disposicién adicional unica. Informacion para el cumplimiento de la Ley.

Las empresas comercializadoras de energia mantendran a los distribuidores
permanentemente actualizada la informacién del cliente necesaria para el cumplimiento de
la presente Ley a través de los sistemas de comunicacion establecidos. Esta informacion
incluira al menos los datos de contacto de los clientes (teléfono y direccion de correo
electrénico).»

JUSTIFICACION

En aras de dar cumplimiento a la Ley, es esencial que los distribuidores tengan informacion actualizada
de los consumidores conectados a sus redes.
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Por ello es necesario que el comercializador ponga a disposicion de los distribuidores la informacion
actualizada relativa al titular del punto de suministro, incluyendo en su caso los datos de contacto del
mismo (direccion de correo electronico, teléfono en caso de estar disponibles).

ENMIENDA NUM. 212

Ferran Bel Accensi
Concep Canadell Salvia
(Grupo Parlamentario Plural)

De adicion.
Precepto que se afnade:
Disposiciones adicionales nuevas
Texto que se propone:
«Disposicion adicional (X). Derechos lingiiisticos de las personas consumidoras.

1. Las personas consumidoras, en sus relaciones de consumo en las comunidades
auténomas con lengua oficial propia, tienen derecho a ser atendidas oralmente y por escrito
en la lengua oficial que escojan.

2. Las personas consumidoras, en sus relaciones de consumo en las comunidades
auténomas con lengua oficial propia, tienen derecho a recibir en la lengua oficial que
escojan:

a) Las invitaciones a comprar, la informaciéon de caracter fijo, la documentacién
contractual, los presupuestos, los resguardos de depésito, las facturas y los otros
documentos que hagan referencia o que se deriven.

b) Las informaciones necesarias para el consumo, el uso y el manejo adecuados de los
bienes y servicios, de acuerdo con sus caracteristicas, con independencia del medio,
formato o apoyo utilizado, y, especialmente, los datos obligatorios relacionados directamente
con la salvaguardia de la salud y la seguridad.

c) Los contratos de adhesion, los contratos con clausulas tipos, los contratos
normados, las condiciones generales y la documentacion que haga referencia o que derive
de la realizacion de alguno de estos contratos.»

JUSTIFICACION

Esta enmienda persigue que los catalanohablantes, los euskohablantes, los gallegohablantes o los
aranés hablantes tengan los mismos derechos que los castellanohablantes.

Actualmente una persona puede ser atendida en castellano en cualquier establecimiento de Catalunya,
del Pais Valencia, de les llles Balears, de Euskadi, de Navarra o de Galicia. En cambio, en un porcentaje
muy importante de establecimientos esta atencién en la lengua propia no se presta ni oralmente ni por
escrito.

De este modo, esta futura ley cumplira con en el articulo 3.3 de la Constitucion: «La riqueza de las
distintas modalidades linguisticas de Espafia es un patrimonio cultural que sera objeto de especial respeto
y protecciony.
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Ala Mesa de la Comisién de Sanidad y Consumo

El Grupo Parlamentario Plural 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 servicios
de atencién a la clientela.

Palacio del Congreso de los Diputados, 19 de octubre de 2022.—Néstor Rego Candamil, Diputado
del Grupo Parlamentario Plural (BNG).—Miriam Nogueras i Camero, Portavoz adjunto del Grupo
Parlamentario Plural.

ENMIENDA NUM. 213

Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 1
Texto que se propone:
«Articulo 1. Objeto.

Esta ley tiene por objeto la regulacién de los niveles minimos de calidad y de la evaluacion de
los servicios de atencion a la clientela, que deberan asegurar la atencion presencial ademas de
la telematica, de las empresas que presten determinados servicios de caracter basico de interés
general y de las grandes empresas.»

JUSTIFICACION

Garantizar el mantenimiento de atencién presencial junto con la atencion telefonica o a través de las
nuevas tecnologias.

ENMIENDA NUM. 214

Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:
«Articulo 2.  Ambito de aplicacién.

1. Esta ley sera de aplicacion a todas las empresas, establecidas en Espafia o en cualquier
otro Estado, que lleven a cabo la ejecucion efectiva de los siguientes servicios de caracter basico
de interés general, ofrecidos o prestados en territorio espanol:

a) Servicios de suministro y distribucion de agua y energia;
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b) Servicios de transporte aéreo de pasajeros, de transporte de viajeros por ferrocarril, de
transporte de pasajeros por mar o por vias navegables y de transporte de viajeros en autobus o
autocar;

c) Servicios postales;

d) Servicios de comunicacion audiovisual de acceso condicional mediante pago, o en los que
la clientela facilita o se compromete a facilitar datos personales;

e) Servicios de comunicaciones electronicas, incluidos los servicios telefénicos que se regiran
por su normativa sectorial de aplicacion y, en particular, por la disposicion final tercera de la presente
ley;y

f) Servicios financieros, que se regiran por su normativa sectorial de aplicacion y, en particular,
por la disposicion final segunda de la presente ley.

Se incluyen en el ambito de aplicacién de esta ley a las empresas prestadoras de los servicios
publicos prestados por las Administraciones Publicas en los sectores citados en este apartado
cuando medie una relacién de consumo con su clientela.

Asimismo, estaran incluidos en su ambito de aplicacion aquellos servicios cuya prestacion sea
temporalmente gratuita como consecuencia de una oferta, promocién o estrategia comercial
analoga.

2. Esta ley también sera de aplicacion a las empresas y grupos de sociedades, en el sentido
del articulo 42 del Codigo de Comercio, establecidos en Espafia o en cualquier otro Estado, que
lleven a cabo la venta de bienes o la prestacion de servicios diferentes a los recogidos en el
apartado anterior en territorio espanol, siempre y cuando, en el ejercicio econémico anterior, de
forma individual o en el seno del grupo de sociedades del que formen parte, hayan ocupado al
menos a 250 personas trabajadoras, su volumen de negocios anual haya excedido de 50 millones
de euros, o su balance de negocios anual haya excedido de 43 millones de euros.

3. La ley sera de aplicacion independientemente del canal de comunicacién elegido, de la
inclusion del servicio de atencion a la clientela en la estructura organizativa de la empresa o en la
de un tercero o de la ubicacidén geografica del punto de comunicacién, que debera situarse
necesariamente dentro del Estado espaiiol para asegurar el adecuado conocimiento de las
distintas lenguas oficiales y la organizacién territorial y social propias, evitando asi la
indefension, con las personas consumidoras y usuarias.

4. Lo establecido en esta ley se aplicara con caracter supletorio respecto de lo dispuesto en
otras leyes generales para la defensa de las personas consumidoras y usuarias o en la normativa
sectorial que regula los servicios de atencién a la clientela, considerando siempre de aplicacion
preferente la normativa sectorial.

5. En particular, los servicios financieros se regiran en lo referido a la atencion a la clientela
por la normativa sectorial que les sea de aplicacién en cada momento, siendo la presente norma de
aplicacién supletoria. No obstante, no seran de aplicacion al sector financiero la letra d) del
apartado 2, la letra a) del apartado 3 y el apartado 4 del articulo 4, el articulo 13.8, ni los articulos 18,
19, 21, 22 y 23 de esta ley.

La supervision de la normativa en materia de servicios de atencién a la clientela en el sector
financiero recaera, en todos los casos, en las autoridades supervisoras competentes que regule la
propia normativa sectorial.

6. Asimismo, los servicios de comunicaciones electrénicas se regiran en lo referido a la
atencién a la clientela por la normativa sectorial que les sea de aplicacion en cada momento, siendo
la presente norma de aplicacion supletoria.»

JUSTIFICACION

Muchas empresas optan por deslocalizar los servicios de atencion telefénica a los clientes para pasar
a prestarse desde terceros Estados que no conocen la forma de habitar el territorio ni las lenguas oficiales
dificultando enormemente la comunicacion agil y la solucién de problemas y quejas.
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ENMIENDA NUM. 215

Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 3
Texto que se propone:

«11. Servicios de atencion a la clientela: la organizacion de medios materiales y personales
que la empresa pone a disposicion de la clientela, cuya finalidad es la emisién de informacion,
recepcion de consultas, gestion y resolucién de quejas o reclamaciones, averias o cualquier otra
incidencia técnica, comercial o administrativa relativa a la venta de bienes o a la prestacion de
servicios, independientemente de que sean gestionados por la propia empresa o por un tercero.

Los canales de comunicacion que utilicen las empresas pedran deberan incluir obligatoriamente
una cobertura territorial minima para la comunlcacmn presencml (estabIeC|m|entos ab|ertos al
publico, visitas de agente comercial), stem mativ
sectoriat-querestlite-de-apticacion; v, ademas podran prever cualqmer forma de comunicacién a
distancia para la interlocucion (correo ordinario, atencién telefénica, correo electréonico, formulario
web u otras formas de comunicacion electrénica).»

JUSTIFICACION

Garantizar siempre la posibilidad de atencion presencial a las personas consumidoras y usuarias.

ENMIENDA NUM. 216
Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo I. Articulo 4
Texto que se propone:
«Articulo 4. Principios generales.

1. Las empresas incluidas en el ambito de aplicacion de esta ley deberan disponer de un
servicio de atencién a la clientela gratuito, eficaz, universalmente accesible, inclusivo, no
discriminatorio y evaluable.

Asi mismo se garantizara la atencion presencial a través de oficinas distribuidas
territorialmente de forma que se asegure la correcta cobertura presencial atendiendo al
numero de usuarios.»

JUSTIFICACION

En los ultimos afios estamos asistiendo a numerosos cierres de oficinas que prestan atencion personal
en todos los ambitos, esto repercute negativamente en la prestacién de los servicios, fundamentalmente
en determinados sectores de la poblacién. Tratdndose ademas en este caso de servicios basicos para la
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ciudadania, es imprescindible que se garantice la atencion presencial a través de redes de oficinas
repartidas por todo el territorio en nimero suficiente para atender la demanda de forma eficaz.

ENMIENDA NUM. 217

Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 4
Texto que se propone:
«Articulo 4. Principios generales.

1. Las empresas incluidas en el ambito de aplicacion de esta ley deberan disponer de un
servicio de atencién a la clientela gratuito, eficaz, universalmente accesible, inclusivo, no
discriminatorio y evaluable.

2. El servicio de atencién a la clientela al que se refiere el apartado anterior, ademas de
cumplir los requisitos que establece el articulo 21 del texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por el Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, debera permitir a la clientela:

a) La presentaciéon de quejas, reclamaciones, incidencias o consultas y la recepcion de la
comunicacioén de su resolucion;

b) Reclamar con celeridad en caso de error, defecto, deterioro o cualquier otra incidencia;

c) Tener constancia de las consultas, quejas, reclamaciones e incidencias presentadas,
mediante la entrega de una clave identificativa y un justificante por escrito, en un soporte duradero
a eleccion de la clientela;

d) Cuando resulte legalmente procedente, obtener la devolucion equitativa del precio del bien
o servicio, total o parcialmente, y otras compensaciones legalmente procedentes, en caso de
incumplimiento o cumplimiento defectuoso del contrato o la oferta comercial.

e) Los actos de comunicacion referidos en el apartado a) de este precepto deberan
realizarse en cualquiera de las lenguas oficiales existentes en el Estado, a eleccién de las
personas consumidoras y usuarias. En todo caso, las empresas deberan realizar las
respuestas orales y por escrito que sean necesarias, en el idioma propuesto por la persona
receptora del bien o servicio de que se trate.»

JUSTIFICACION

Otorgar efectividad real al art. 3 de la Constitucion espafiola. En este sentido, cabe recordar aqui el
parrafo 3.° de dicho precepto, donde se sefala que «La riqueza de las distintas modalidades linguisticas
de Espana es un patrimonio cultural que sera objeto de especial respeto y proteccién». Asimismo, el
parrafo 2.°: «Las demas lenguas espanolas seran también oficiales en las respectivas Comunidades
Auténomas de acuerdo con sus Estatutos».

Es evidente que en las Comunidades Auténomas con lengua propia y, en concreto en Galiza, el
contenido del articulo 3 citado es vulnerado en la vida cotidiana (sobre todo en el trafico mercantil), al
verse la poblacién gallega compelida a omitir la comunicacién en su lengua propia, dada la practica
inexistencia de un elemental principio de reciprocidad linguistica en la interlocucién cotidiana con
empresas cuya sede radica en Madrid y/o en territorios sitos fuera del Estado Espafiol.

Por otro lado, la modificacion propuesta coadyuva a dotar de coherencia interna el texto propuesto en
este proyecto de Ley. En efecto; los principios contenidos el apartado 1 del articulo 4 («las empresas ...
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deberan disponer de un servicio de atencién ... eficaz, universalmente accesible, inclusivo, no
discriminatorio ...») se convertirian en simples desideratum de no asegurar una real convivencia
plurilinguistica. Es evidente que tales principios solo se pueden predicar de una atencién a la clientela que
responda a la expresion linglistica escogida por la persona consumidora del bien y/o usuaria del servicio
de que se trate.

Por ultimo, consideramos que la literalidad del parrafo 2 del articulo 7 del proyecto de referencia no es
suficiente para asegurar el derecho (real) de comunicacion en la lengua propia de la persona consumidora
y usuaria, en cuanto no se asegura la necesaria reciprocidad linguistica que debe presidir cualquier
interlocucion comunicativa (necesitada de que el binomio «emisor- receptor» se desarrolle en la lengua de
eleccion de la persona consumidora del bien y/o usuaria del servicio de que se trate).

ENMIENDA NUM. 218

Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 7
Texto que se propone:
«Articulo 7. Medios de comunicacién a disposicion de la clientela.

1. Las empresas deberan admitir para la presentacién de consultas, quejas, reclamaciones o
incidencias la utilizacion del mismo canal a través del que se inicid la relacion contractual, asi como
garantizar lugares de atencién presencial distribuidos territorialmente en las zonas en que la
empresa presta sus servicios, y ademas, al menos, la via postal, telefénica y por un medio de
comunicacién electrénica.

2. La presentacion de consultas, quejas, reclamaciones o incidencias podra realizarse en
castellano, asi como en cualquiera de las lenguas cooficiales cuando el servicio de atencion a la
clientela sea dirigido a clientela sita en comunidades auténomas que dispongan de lenguas
cooficiales.

3. En el caso de que se facilite una direccion postal a los efectos de esta ley, y la misma sea
distinta de la correspondiente con el domicilio social de la empresa o de la que aparezca en su
pagina web, sera valida la consulta, queja, reclamacion o incidencia presentada en cualquier de
esas direcciones.

4. Los establecimientos abiertos al publico, sean propios o franquiciados, de las empresas en
el ambito de aplicacién de esta ley también deberan aceptar las consultas, quejas, reclamaciones
o incidencias de los clientes, entregandoles la clave identificativa correspondiente en los términos
establecidos en los articulos 11 y 12 de esta ley.»

JUSTIFICACION

Debe garantizarse la atencién presencial y no unicamente las vias telematicas.
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ENMIENDA NUM. 219

Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 7
Texto que se propone:
«Articulo 7. Medios de comunicacion a disposicion de la clientela.

1. Las empresas deberan admitir para la presentacién de consultas, quejas, reclamaciones o
incidencias la utilizacién del mismo canal a través del que se inici6 la relacién contractual, asi como,
al menos, la via postal, telefénica y por un medio de comunicacion electrénica.

2. La presentacion de consultas, quejas, reclamaciones o incidencias podra realizarse en
castellano, asi como en cualquiera de las lenguas cooficiales cuando el servicio de atencién a la
clientela sea dirigido a clientela sita en comunidades auténomas que dispongan de lenguas
cooficiales. Las personas consumidoras y usuarias tienen derecho asi mismo a mantener las
comunicaciones tanto orales como escritas con la empresa en la lengua de su eleccion.

La lengua que se use en las relaciones entre la empresa y la clientela sera la que elija
esta segunda, y en el caso de tratarse de clientela sita en comunidades auténomas que
dispongan de lengua cooficial las relaciones seran en la lengua cooficial salvo que
expresamente la clientela manifieste lo contrario.

3. En el caso de que se facilite una direccion postal a los efectos de esta ley, y la misma sea
distinta de la correspondiente con el domicilio social de la empresa o de la que aparezca en su
pagina web, sera valida la consulta, queja, reclamacion o incidencia presentada en cualquier de
esas direcciones.

4. Los establecimientos 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 correspondiente en los términos
establecidos en los articulos 11 y 12 de esta ley.»

JUSTIFICACION

En cumplimiento de la normativa estatal, autonémica y europea se debe respetar y fomentar el uso de
las lenguas cooficiales. A dia de hoy se siguen incumpliendo de forma flagrante los derechos linguisticos
de millones de personas, siendo el ambito de la atencion al cliente un claro ejemplo de este incumplimiento.
Con esta enmienda se trata de fomentar el uso de las lenguas cooficiales tal y como establecen la
normativa antes referida y que la eleccién de la lengua por parte de los usuarios y usuarias sea respetado.

ENMIENDA NUM. 220
Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:

Capitulo Il. Articulo 9
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Texto que se propone:
«Articulo 9. Medios materiales y humanos.

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

En este sentido, se garantizaran que existan establecimientos para la atencion presencial
distribuidos territorialmente en todas las areas en que la empresa preste servicios, asi como
la ubicacion préxima de los centros de atencion telematica para asegurar el conocimiento de
la lengua y la organizacidn social y territorial de la poblacién a la que se dirigen o asisten.

2. El personal que preste atencion personalizada a la clientela, asi como quien disefie y
gestione los medios automatizados que se puedan utilizar a tales efectos, debera contar con una
formacién y capacitacion especializada, en funcidén del sector o de la actividad, que garantice la
eficacia en la gestidén que realice, incluyendo una formacion especifica previa en atencién a
personas consumidoras vulnerables y, en especial, a personas con discapacidad o de edad
avanzada. A tal efecto, la empresa sera responsable de proporcionar a su personal la formacién y
capacitacién continuada que sea necesaria para adaptar sus conocimientos sobre la actividad a las
variaciones tecnolégicas y necesidades del mercado.»

JUSTIFICACION

Asegurar el mantenimiento de una atencion presencial, ademas de que, en el caso de la atencion
telematica o telefénica, se garantice el respeto de los derechos lingliisticos de las y los clientes y un
conocimiento adecuado del territorio al que se dirigen.

ENMIENDA NUM. 221

Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 10
Texto que se propone:
«Articulo 10. Régimen de atencion telefénica.

1. Las empresas que pongan a disposicion de la clientela un servicio de atencion telefénica a
los efectos de esta ley, deberan asegurar que el uso de la atencion telefénica no suponga para la
persona consumidora y usuaria un coste superior al coste de una llamada a una linea telefénica fija
geografica o moévil estandar.

Velaran asi mismo por asegurar unas condiciones laborales dignas respetando los
derechos de los trabajadores y trabajadoras y manteniendo el servicio préximo al lugar de
prestacion del servicio para asegurar el conocimiento de la lengua y del territorio.

2. En el supuesto de utilizarse, de acuerdo con el apartado anterior, una linea telefénica de
tarificacion especial que suponga un coste para la persona consumidora o usuaria, el empresario le
facilitara, junto con la informacion sobre dicha linea telefénica de tarificacién especial, y en igualdad
de condiciones, informacién sobre un nimero geografico o mavil alternativo, e informando sobre el
coste del servicio asociado a cada numeracion.

3. La comunicacion iniciada por la clientela via telefonica debera ser atendida por la empresa
a la mayor brevedad, garantizando que el 95% de las llamadas recibidas sean atendidas, de media,
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en un plazo inferior a tres minutos. Ademas debera ser contestada en la misma lengua oficial
en que el cliente inicie la comunicacion.

4. Se prohibe la derivacion de un teléfono gratuito a nimeros que impliquen un coste para la
clientela, ya sea via telefénica, mediante mensajes de texto u otros analogos para la atencién de
consultas, quejas, reclamaciones e incidencias. El servicio de atencion a la clientela en ningun caso
proporcionara ingresos adicionales, ni directos ni indirectos, a la empresa a costa de la clientela.

5. En el supuesto de personas con discapacidad auditiva, el canal telefonico sera accesible y
debera complementarse, a eleccidon de la persona con dicha discapacidad, con un sistema
alternativo de mensajeria escrita instantdnea por aplicacién de dispositivo mévil de uso generalizado
o bien con un sistema de videointerpretacién en lengua de signos u otro sistema de analoga
naturaleza que permita cumplir con lo dispuesto en el articulo 15 de esta ley.»

JUSTIFICACION

Asegurar una atencion proxima y garantizando el respeto a la pluralidad linglistica del Estado espaniol.

ENMIENDA NUM. 222

Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Disposicién final segunda (Modificacion Ley 44/2022)
Texto que se propone:
«Articulo 29 ter. Forma, contenido y lugar de la presentacién de las quejas y reclamaciones.

1. La presentacion de las quejas y reclamaciones podra efectuarse, personalmente o mediante
representacion, en soporte papel o por medios informaticos, electronicos o telematicos, siempre
que éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de los documentos, no pudiendo
presentarse las quejas o reclamaciones por via telefonica.

La utilizacion de medios informaticos, electrénicos o telematicos debera ajustarse a las
exigencias previstas en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados aspectos
de los servicios electronicos de confianza.

2. La presentacion de quejas y reclamaciones podra realizarse en castellano, asi como en
cualquiera de las lenguas cooficiales cuando el servicio de atencion a la clientela sea dirigido a
clientela sita en comunidades autdbnomas que dispongan de lenguas cooficiales. Todas las
comunicaciones y resoluciones posteriores emitidas por la entidad financiera seran en la
lengua en la que el cliente se haya expresado inicialmente.»

JUSTIFICACION

Asegurar el respeto a la pluralidad linglistica del Estado espaniol.
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ENMIENDA NUM. 223

Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.

Precepto que se modifica:

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022)
Texto que se propone:

«Articulo 30. Presentacién de reclamaciones, quejas y consultas ante el Banco de Espafia, la
Comision Nacional del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de
Pensiones.

1. Los servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la CNMV y la DGSFP, hasta la
creacion de la entidad a la que se refiere la disposicién adicional primera de la Ley 7/2017, de 2 de
noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafol la Directiva 2013/11/UE, del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de
litigios en materia de consumo, atenderan las quejas y reclamaciones que presenten los usuarios
de servicios financieros, que estén relacionadas con sus intereses y derechos legalmente
reconocidos, y que deriven de presuntos incumplimientos por las entidades reclamadas, de la
normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las buenas practicas y usos financieros.

En todo caso se respetaran las competencias propias y exclusivas en materia de
mediaciéon y consumo de las CCAA y los sistemas de arbitraje y mediacién ya establecidos
por estas. El Banco de Espaia, la CNMV y la DGSFP soélo actuaran cuando las CCAA no
hagan uso de sus competencias y no existan 6rganos autonémicos encargados de atender
las quejas y reclamaciones de los usuarios de servicios financieros.

Los servicios de reclamaciones atenderan también las consultas que formulen los usuarios de
servicios financieros sobre las normas aplicables en materia de transparencia y proteccién a la
clientela, asi como sobre los cauces legales existentes para el ejercicio de sus derechos.

La organizacion y el funcionamiento de los servicios de reclamaciones se ajustaran a los
principios de independencia, transparencia, contradiccion, eficacia, legalidad, libertad y
representacion.

Los servicios de reclamaciones funcionaran bajo el principio de ventanilla Gnica, debiendo
remitir al competente las reclamaciones que no sean de su competencia.

Los servicios de reclamaciones informaran a los servicios de supervision correspondientes
cuando aprecien indicios de incumplimientos graves o reiterados de las normas de transparencia y
proteccion a la clientela o de las buenas practicas y usos financieros por parte de una misma
entidad.»

JUSTIFICACION

Esta prevision asi como las contempladas en el Anteproyecto de Ley de creacion de la Autoridad
Administrativa Independiente de defensa del cliente financiero suponen una invasion y laminacion de las
competencias autonémicas.

Asi por ejemplo en el caso de Galiza, el articulo 30 de la Ley Organica 1/1981, de 6 de abiril, de
Estatuto de Autonomia para Galiza, establece que le corresponden en exclusiva las competencias en
materia de comercio interior, defensa del consumidor y del usuario sin perjuicio de la politica general de
precios y de la legislacion sobre la defensa de la competencia.

De hecho, Galiza ya ha puesto en marcha un procedimiento de resolucion extrajudicial de conflictos
en el sector financiero. Pero seguirse la linea marcada en este texto se asumiria de forma exclusiva la
competencia por parte del Estado.
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ENMIENDA NUM. 224
Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Disposicion final tercera (Modificacion Ley 9/2014)
Texto que se propone:

«2. Los operadores deberan disponer de un servicio de atencion a la clientela, gratuito para
los usuarios finales, que tenga por objeto facilitar informacion y atender y resolver las incidencias,
consultas, quejas y reclamaciones de sus clientes. Los operadores decidiran-si deberan disponer
que sus oficinas y locales comerciales abiertos al publico, ya sean propios o mediante alguna
modalidad de contrataciéon mercantil, formen parte e-no-del servicio de atencion al cliente para la
presentacion y resolucion de las quejas y reclamaciones de sus clientes. Las entidades que formen
parte del mismo grupo econémico podran disponer de un departamento o servicio de atencioén a la
clientela unico para todo el grupo.»

JUSTIFICACION

Garantizar atencion presencial.

ENMIENDA NUM. 225
Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)
De adicion.
Precepto que se afiade:
Disposiciones adicionales nuevas
Texto que se propone:
«Disposicion adicional primera. Medidas contra la deslocalizacion empresarial.

Aquellas empresas a las que se refiere la presente Ley, que lleven a cabo una deslocalizacion
empresarial, supondra la obligacion para la empresa de proceder al reintegro de de las ayudas o
subvenciones percibidas por cualquiera de las administraciones publicas en los ultimos ocho afos.

En el plazo de los seis meses siguientes a la aprobacion de esta Ley se desarrollara a través de
una ley especifica todas las cuestiones relativas a la deslocalizacion empresarial, particularmente
cuando se produce, procedimiento para su declaracién y responsabilidad.»

JUSTIFICACION

Las ayudas publicas deben contribuir a la creacién de empleo y a la mejora de las condiciones
laborales y no a la deslocalizacién de las empresas en perjuicio de la economia y de los habitantes de las
poblaciones donde se produce.
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Son muchos afios de deslocalizaciones de empresas que en busca de recortes en mano de obra y
costes se asientan en el extranjero después de haber realizado sus actividades en el Estado y habiendo
percibido ayudas publicas.

ENMIENDA NUM. 226

Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)

De adicion.

Precepto que se afnade:
Disposiciones adicionales nuevas
Texto que se propone:

«Se habilita a las Comunidades Auténomas para adecuar esta norma a las necesidades que,
por razones de dispersion territorial y/o envejecimiento poblacional, exijan de medios de atencion a
la clientela mas cercanos y accesibles.

En todo caso, para garantizar la eficacia de los principios generales sefalados en el cuerpo del
presente texto legal, las Comunidades Autdbnomas que asi lo precisen, podran dictar normas donde
se establezca la obligatoriedad de una atencién presencial minima con la clientela, distribuida
territorialmente en lugares accesibles y suficientes, asi como una localizacion de los servicios de
atencion telefénica geolocalizados en el interior de su demarcacion territorial.»

JUSTIFICACION

Conforme a los objetivos relatados en la Exposiciéon de Motivos del presente Proyecto de Ley, asi
como a lo largo de todo su articulado, es evidente que se trata de garantizar unos servicios de atencion a
la clientela eficaces, universalmente accesibles, inclusivos y no discriminatorios, asi como evaluables ...
Para ello, es imprescindible que las empresas tengan un conocimiento cierto —y, por ello, cercano— de
la realidad de sus clientes y que se refiere a las condiciones relativas a su habitat o entorno socio-
territorial. En Comunidades Auténomas, como la gallega, con mas de 34.000 nucleos de poblacion y una
poblacién envejecida (por ende, mas vulnerable), es evidente que los medios de comunicacién y atencién
a la clientela senalados por este proyecto de Ley no son suficientes. La realidad del Estado no es
homogénea; por lo tanto, la normativa debe amparar la heterogeneidad existente. Solo asi se hace posible
la propositada igualdad «entre todos los esparioles»

ENMIENDA NUM. 227
Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)
De adicion.
Precepto que se afiade:
Articulos nuevos
Texto que se propone:

Se afiade nuevos articulos a la Disposicion final segunda. Modificacion de la Ley 44/2002, de 22 de
noviembre, de Medidas de Reforma del Sistema Financiero.
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Se da un nuevo contenido al Capitulo V sobre Proteccion de clientes de servicios financieros.

Seccion 1.2 Defensa del cliente de servicios financieros y derechos basicos de las personas
consumidoras y usuarias de servicios financieros.

«Articulo 22. Sobre el cobro de comisiones.

1. Las entidades financieras estableceran de forma clara y accesible las comisiones a cobrar
por todos los servicios, sin que en ningun caso puedan establecerse por la realizacion de
operaciones en efectivo en caja.

2. Toda entidad financiera esta obligada a ofrecer y facilitar la apertura de cuentas basicas sin
comisiones o cuentas de pago basicas que responden a la necesidad de promover la inclusion
financiera. Las entidades no solo se encuentran obligados a ofrecer este tipo de cuentas sin
condicionar su contratacion a la suscripcion de otros servicios, sino también a darlas a conocer e
informar sobre sus caracteristicas.

Articulo 23. Garantia de servicios presenciales adecuados.

1. Las entidades financieras deberan asegurar el mantenimiento de establecimientos abiertos
al publico distribuidos territorialmente para dar una atencion adecuada a la clientela de forma
presencial.

2. Todas la entidades financieras deberan regular un tiempo maximo de espera en la atencion
presencial.

3. Las entidades financieras estaran obligadas a asegurar que tanto los servicios de caja
como los servicios administrativos presenciales estan disponibles para la clientela que lo requiera
durante todo el horario de apertura de las oficinas.»

JUSTIFICACION

Garantizar los derechos de las personas usuarias de la banca y servicios financieros.

ENMIENDA NUM. 228

Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo I. Articulo 2
Texto que se propone:

«Se incluyen en el ambito de aplicacion de esta ley a las empresas prestadoras de los servicios
publicos prestados por las Administraciones Publicas en los sectores citados en este apartado
cuando medie una relacidon de consumo con su clientela.

Asimismo, estaran incluidos en su ambito de aplicacion aquellos servicios cuya prestacion sea
temporalmente gratuita como consecuencia de una oferta, promocién o estrategia comercial
analoga.

En el caso de servicios prestados directamente por la Administraciéon se aplicaran los
mismos principios y normas contemplados en esta ley que deberan ser incorporados a sus
normas propias de funcionamiento para garantizar los derechos de las personas usuarias.»
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JUSTIFICACION

La atencion prestada por la Administracién, en el articulo 2, se reduce a las funciones prestadas
mediante gestion indirecta, sin embargo, la propia Administracion deberia ser ejemplo e incorporar una
normativa de contenido igual o incluso de mayor exigencia que la prevista para las empresas.

ENMIENDA NUM. 229
Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 6
Texto que se propone:
«Articulo 6. Parametros minimos de calidad.

Los servicios de atencion a la clientela de las empresas incluidas en el ambito de aplicacion de
esta ley deberan garantizar el nivel minimo de calidad que se corresponde con el cumplimiento de
los parametros de calidad que se relacionan en este capitulo.

Mediante el desarrollo reglamentario se detallara el listado concreto de parametros
minimos de calidad, con una definicién clara y en el que se detallen los puntos a valorar. Asi
mismo se creara una norma UNE.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 230
Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 8
Texto que se propone:

«A tales efectos, se considera atencion personalizada la ofrecida directamente a través de un
operador especializado que contesta en tiempo real a la clientela, que debera identificarse en todo
caso al inicio de la conversacion. Se asegurara que sea siempre la misma persona u operador
la que atienda las siguientes consultas sobre la queja o incidencia. La identificaciéon del
operador respetara, en cualquier caso, la normativa vigente sobre proteccion de datos personales.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 231

Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo II. Articulo 8
Texto que se propone:

«(nuevo) 4. En caso de insatisfaccion con la atencion recibida, quien haya iniciado la
comunicacién podra solicitar que se transfiera la comunicacién a una persona fisica supervisora,
que debera atenderle en el transcurso de esa misma comunicacion.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.

ENMIENDA NUM. 232

Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)

De modificacion.
Precepto que se maodifica:
Capitulo Il. Articulo 9
Texto que se propone:
«Articulo 9. Medios materiales y humanos.

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

2. El personal que preste atencion personalizada a la clientela, asi como quien disefie y
gestione los medios automatizados que se puedan utilizar a tales efectos, debera contar con una
formacién y capacitacion especializada, en funcion del sector o de la actividad, que garantice la
eficacia en la gestidén que realice, incluyendo una formacion especifica previa en atencién a
personas consumidoras vulnerables y, en especial, a personas con discapacidad o de edad
avanzada. A tal efecto, la empresa sera responsable de proporcionar a su personal la formacién y
capacitacion continuada que sea necesaria para adaptar sus conocimientos sobre la actividad a las
variaciones tecnoldgicas y necesidades del mercado.

Reglamentariamente se enumerara y definira concretamente el curriculum formativo
necesario para las personas trabajadoras que atienda a la clientela, asi como la definicion de
como debe prestarse la atencion, de forma que se permita a las propias personas
trabajadoras evaluar el cumplimiento de los requisitos de calidad.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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ENMIENDA NUM. 233
Néstor Rego Candamil
(Grupo Parlamentario Plural)
De modificacion.
Precepto que se modifica:
Capitulo Il. Articulo 15
Texto que se propone:
Articulo 15. Accesibilidad a los servicios de atencion a la clientela.

«Como-regtageneral, los servicios de atencion a la clientela seran disefiados utilizando medios
y soportes que sigan los principios de accesibilidad universal, igualdad de trato y no discriminacion.
No-obstantecuando-esto-no-seaposible, se preveran medios complementarios para garantizar el
acceso a los mismos, en igualdad de condiciones, a personas con discapacidad o a personas de
edad avanzada.» O redactado deste artigo debe quedar como sigue: «Los servicios de atencion a
la clientela seran disefiados utilizando medios y soportes que sigan los principios de accesibilidad
universal, igualdad de trato y no discriminacién. Se preveran medios complementarios para
garantizar el acceso a los mismos, en igualdad de condiciones, a personas con discapacidad o a
personas de edad avanzada.»

JUSTIFICACION

Mejora técnica.
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— Enmienda num. 26, del G.P. Popular en el Congreso.

— Enmienda num. 27, del G.P. Popular en el Congreso.

— Enmienda num. 28, del G.P. Popular en el Congreso.

— Enmienda num. 29, del G.P. Popular en el Congreso.

— Enmienda num. 141, del G.P. VOX.

— Enmienda num. 142, del G.P. VOX.

— Enmienda num. 143, del G.P. VOX.

— Enmienda num. 144, del G.P. VOX.

— Enmienda num. 173, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Canadell Salvia (GPIu).

Exposicién de motivos

— Enmienda num. 123, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun, paragrafo |.

— Enmienda nim. 146, del G.P. VOX, paragrafo .

— Enmienda num. 145, del G.P. VOX, paragrafos Ill y IV.

— Enmienda num. 30, del G.P. Popular en el Congreso, paragrafo lll.

— Enmienda num. 124, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun, paragrafo Ill.

— Enmienda num. 147, del G.P. VOX, paragrafo lIl.

Capitulo |
Articulo 1
— Enmienda num. 213, del Sr. Rego Candamil (GPIu).
Articulo 2

Enmienda num
Enmienda num
Enmienda num
Enmienda num
Enmienda num

. 158, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPlu), apartados 1y 2.

. 2, del G.P. Republicano, apartado 1.

. 31, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 1.

. 79, del G.P. Ciudadanos, apartado 1.

. 125, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-

Galicia en Comun, apartado 1.

Enmienda ndm

Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.

Enmienda ndm

. 157, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPlu), apartado 1.
228, del Sr. Rego Candamil (GPlu), apartado 1.

32, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 2.

80, del G.P. Ciudadanos, apartado 2.

81, del G.P. Ciudadanos, apartado 2.

148, del G.P. VOX, apartado 2.

159, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPlu), apartado 2.
160, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPlu), apartado 2.
214, del Sr. Rego Candamil (GPlu), apartado 3.

161, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPlu), apartados 4 y 5.
82, del G.P. Ciudadanos, apartados 4, 5 y 6.

3, del G.P. Republicano, apartado 4.

4, del G.P. Republicano, apartado 5.

162, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPlu), apartado 6.

33, del G.P. Popular en el Congreso, apartado nuevo.

. 163, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPIlu), apartado nuevo.
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Articulo 3

— Enmienda nim

— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.

— Enmienda nim

. 170, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPIlu).

34, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 1.

166, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Canadell Salvia (GPlu), apartado 1.

168, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Canadell Salvia (GPlu), apartado 1.

35, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 2.

169, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPlu), apartados 4 y 11.
20, del G.P. Vasco (EAJ-PNV), apartado 4.

36, del G.P. Popular en el Congreso, apartado apartado 4.

37, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 10.

5, del G.P. Republicano, apartado 11.

38, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 11.

215, del Sr. Rego Candamil (GPIu), apartado 11.

39, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 12.

40, del G.P. Popular en el Congreso, apartados nuevos.

. 126, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-

Galicia en Comun, apartado nuevo.

— Enmienda nim
— Enmienda nim
— Enmienda nim

Articulo 4

— Enmienda num
— Enmienda num
— Enmienda num
— Enmienda num
— Enmienda nim

. 164, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Canadell Salvia (GPlu), apartado nuevo.
. 165, del Sr. Bel Accensi (GPIlu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPIu), apartado nuevo.
. 167, del Sr. Bel Accensi (GPIlu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPIu), apartado nuevo.

. 174, del Sr. Bel Accensi (GPIlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIlu).

. 41, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 1.

. 172, del Sr. Bel Accensi (GPIlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIlu), apartado 1.

. 216, del Sr. Rego Candamil (GPIlu), apartado 1.

. 127, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-

Galicia en Comun, apartados 2, 5y 6.

— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.

Articulo 5

— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.
— Enmienda num.

— Enmienda nim

Galicia en Comun, apartado 3.

— Enmienda nim
— Enmienda nim

42, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 2.

83, del G.P. Ciudadanos, apartado 2.

217, del Sr. Rego Candamil (GPIlu), apartado 2.

7, del G.P. Republicano, apartado 3.

43, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 3.

8, del G.P. Republicano, apartado 4.

44, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 4.

175, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPlu), apartado 4.
9, del G.P. Republicano, apartado 5.

45, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 5.

84, del G.P. Ciudadanos, apartado 5.

21, del G.P. Vasco (EAJ-PNV), apartado 6.

6, del G.P. Republicano, apartado 7.

171, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPlu), apartado 7.

176, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIu).

46, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 1.

85, del G.P. Ciudadanos, apartado 1.

86, del G.P. Ciudadanos, apartado 2.

47, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 3.

87, del G.P. Ciudadanos, apartado 3.

. 128, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-

. 48, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 4.
. 88, del G.P. Ciudadanos, apartado 4.
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— Enmienda num.
— Enmienda num.

Capitulo Il

Articulo 6

— Enmienda num.

Articulo 7

Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.

Articulo 8

Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.

Enmienda nium

49, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 5.
89, del G.P. Ciudadanos, apartado 5.

229, del Sr. Rego Candamil (GPlu).

50, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 1.

90, del G.P. Ciudadanos, apartado 1.

178, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPlu), apartado 1.
179, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIlu), apartado 1.
218, del Sr. Rego Candamil (GPlu), apartado 1.

51, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 2.

91, del G.P. Ciudadanos, apartado 2.

149, del G.P. VOX, apartado 2.

219, del Sr. Rego Candamil (GPIu), apartado 2.

92, del G.P. Ciudadanos, apartado 3.

177, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPlu), apartado 3.
52, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 4.

180, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPIlu).

53, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 1.

54, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 2.

93, del G.P. Ciudadanos, apartado 2.

. 129, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-

Galicia en Comun, apartado 2.

Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.

Articulo 9

Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.

Enmienda num

230, del Sr. Rego Candamil (GPlu), apartado 2.

55, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 3.

94, del G.P. Ciudadanos, apartado 3.

56, del G.P. Popular en el Congreso, apartados nuevos.
231, del Sr. Rego Candamil (GPlu), apartado nuevo.

181, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPlu).

10, del G.P. Republicano, apartado 1.

57, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 1.

95, del G.P. Ciudadanos, apartado 1.

220, del Sr. Rego Candamil (GPlu), apartado 1.

11, del G.P. Republicano, apartado 2.

58, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 2.

96, del G.P. Ciudadanos, apartado 2.

. 130, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-

Galicia en Comun, apartado 2.
— Enmienda nam. 232, del Sr. Rego Candamil (GPlu), apartado 2.

Articulo 10

Enmienda nim
Enmienda nim
Enmienda nim
Enmienda nim

. 221, del Sr. Rego Candamil (GPIu), apartados 1y 3.
. 59, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 1.

. 60, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 3.

. 97, del G.P. Ciudadanos, apartado 3.
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— Enmienda nim. 131, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun, apartado 3.

Enmienda num
Enmienda num
Enmienda num
Enmienda num

Articulo 11

Enmienda nim

. 150, del G.P. VOX, apartado 3.

. 182, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPlu), apartado 3.

. 61, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 5.
. 98, del G.P. Ciudadanos, apartado 5.

. 99, del G.P. Ciudadanos.

— Enmienda num. 132, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun.
— Enmienda num. 183, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Canadell Salvia (GPIu).

Articulo 12

— Enmienda nam. 187, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPIu), rubrica y

apartado 1.

— Enmienda num. 133, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun, apartados 1y 2.

Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.

Articulo 13

Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.

Articulo 14

Enmienda nam.
Enmienda nam.
Enmienda nam.
Enmienda nam.
Enmienda nam.

Articulo 15

Enmienda nam.
Enmienda nam.
Enmienda nam.
Enmienda nam.

62, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 1.
100, del G.P. Ciudadanos, apartado 1.

63, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 3.

101, del G.P. Ciudadanos, apartado 1.

102, del G.P. Ciudadanos, apartados 2 y 3.

12, del G.P. Republicano, apartado 3.

64, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 3.
65, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 5.
13, del G.P. Republicano, apartado 6.

66, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 6.
103, del G.P. Ciudadanos, apartado 6.

151, del G.P. VOX, apartado 6.

104, del G.P. Ciudadanos, apartado 7.
67, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 8.

22, del G.P. Vasco (EAJ-PNV), apartado nuevo.

191, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIlu).
68, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 1.

105, del G.P. Ciudadanos, apartado 1.

106, del G.P. Ciudadanos, apartado 2.

152, del G.P. VOX, apartado 2.

107, del G.P. Ciudadanos, apartado 1.

233, del Sr. Rego Candamil (GPIlu), apartado 1.
14, del G.P. Republicano, apartado 2.

184, del Sr. Bel Accensi (GPIlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIu), apartado 1.
186, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIu), apartado 1.
185, del Sr. Bel Accensi (GPIlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIu), apartado 2.

189, del Sr. Bel Accensi (GPIlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIu), apartado 1.

190, del Sr. Bel Accensi (GPIlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIu), apartado 6.

188, del Sr. Bel Accensi (GPIlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIu), apartado 8.

192, del Sr. Bel Accensi (GPIlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIu), apartado 1.
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Articulo 16

Enmienda ndm
Enmienda ndm
Enmienda ndm

Enmienda num. 193, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIlu), apartado 2.

Articulo 17

. 108, del G.P. Ciudadanos, apartado 1.
. 69, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 2.
. 109, del G.P. Ciudadanos, apartado 2.

Enmienda num. 195, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Canadell Salvia (GPIlu), rubrica y

apartado 1.

Enmienda nim. 196, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Canadell Salvia (GPlu), rubrica y

apartado 2.

Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.

Articulo 18

Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.

Articulo 19

Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.

Articulo 20

70, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 1.
110, del G.P. Ciudadanos, apartado 1.

71, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 2.

197, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPlu).
111, del G.P. Ciudadanos, apartado 1.

72, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 2.

112, del G.P. Ciudadanos, apartado 2.

15, del G.P. Republicano.

73, del G.P. Popular en el Congreso.

113, del G.P. Ciudadanos.

153, del G.P. VOX.

199, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPlu).

Sin enmiendas.

Capitulo Il
Articulo 21

Enmienda ndm.
Enmienda ndm.
Enmienda ndm.

Enmienda nim

Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.

Articulo 22

Enmienda num.
Enmienda num.
Enmienda num.
. 135, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-

Enmienda nim

201, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPIlu).
74, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 1.
114, del G.P. Ciudadanos, apartado 1.

194, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIlu), apartado 1.

198, del Sr. Bel Accensi (GPlu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPlu), apartado 2.

. 134, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun, apartado 1.

115, del G.P. Ciudadanos, apartado 2.
116, del G.P. Ciudadanos, apartado 3.

75, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 4.
117, del G.P. Ciudadanos, apartado 4.

118, del G.P. Ciudadanos.
202, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPIlu).
76, del G.P. Popular en el Congreso, apartado 1.

Galicia en Comun, apartado 1.

200, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPIu), apartado 3.
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— Enmienda nam. 203, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIu), apartado 2.
— Enmienda num. 204, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIu), apartado nuevo.

Capitulo IV

Articulo 23

— Enmienda num. 77, del G.P. Popular en el Congreso, apartado nuevo.
Disposiciones adicionales nuevas

— Enmienda num. 119, del G.P. Ciudadanos.

— Enmienda num. 211, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafadell Salvia (GPIlu).
— Enmienda num. 212, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Canadell Salvia (GPIu).
— Enmienda num. 225, del Sr. Rego Candamil (GPlu).

— Enmienda num. 226, del Sr. Rego Candamil (GPlu).

Disposicién transitoria Unica

— Enmienda num. 78, del G.P. Popular en el Congreso.

— Enmienda num. 120, del G.P. Ciudadanos.

— Enmienda num. 136, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun.

— Enmienda num. 205, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Canadell Salvia (GPIu).

Disposicién derogatoria unica
— Enmienda num. 154, del G.P. VOX.
Disposicion final primera (Modificacion RD-Ley 1/2007)

— Enmienda num. 207, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Canadell Salvia (GPIu).

— Enmienda num. 206, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Canadell Salvia (GPIu), (art. 21.2).

— Enmienda num. 23, del G.P. Vasco (EAJ-PNV), [art. 52 bis nuevo)].

— Enmienda num. 137, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun, (art. 82.1).

Disposicion final segunda (Modificacion Ley 44/2022)

— Enmienda num. 227, del Sr. Rego Candamil (GPIu), (arts. 22 y 23).

— Enmienda ndm. 1, de la Sra. lllamola Dausa (GPIlu), (art. 29.1).

— Enmienda num. 17, del G.P. Republicano, (art. 29.1).

— Enmienda num. 24, del G.P. Vasco (EAJ-PNV), (art. 29.1).

— Enmienda nam. 121, del G.P. Ciudadanos, (art. 29.1).

— Enmienda nim. 138, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun, (art. 29.1).

— Enmienda nam. 208, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIu), (art. 29.1).

— Enmienda nam. 209, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafiadell Salvia (GPIu), (art. 29.1).

— Enmienda nam. 16, del G.P. Republicano, (art. 29, apartado nuevo).

— Enmienda nam. 139, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun, (art. 29.4).

— Enmienda nam. 155, del G.P. VOX, (art. 29 ter).

— Enmienda nam. 222, del Sr. Rego Candamil (GPIu), (art. 29 ter).

— Enmienda nim. 210, del Sr. Bel Accensi (GPIu) y de la Sra. Cafhadell Salvia (GPIlu), (art. 29 quater y
septies).

— Enmienda nam. 18, del G.P. Republicano, (art. 29 septies).

— Enmienda num. 156, del G.P. VOX, (art. 29 septies).

— Enmienda num. 19, del G.P. Republicano, (art. 30).

— Enmienda num. 223, del Sr. Rego Candamil (GPIu), (art. 30).
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Disposicion final tercera (Modificacion Ley 9/2014)

— Enmienda num. 122, del G.P. Ciudadanos.

— Enmienda num. 224, del Sr. Rego Candamil (GPlu), (art. 47.2).

— Enmienda nam. 140, del G.P. Socialista y del G.P. Confederal de Unidas Podemos-En Comu Podem-
Galicia en Comun, (art. 65.2).

Disposicién final cuarta

— Enmienda num. 25, del G.P. Vasco (EAJ-PNV).
Disposicién final quinta

— Sin enmiendas.

Disposicién final sexta

— Sin enmiendas.
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