GRUPO PARLAMENTARIO POPULAR
EN EL CONGRESO

A LA MESA DE LA COMISION DE SANIDAD, POLITICA SOCIAL Y
CONSUMO

El Grupo Parlamentario Popular en el Congreso, al amparo de lo dispuesto en
el articulo 110 y siguientes del Reglamento de la Céamara, presenta las
siguientes enmiendas al Proyecto de Ley por la que se regulan los servicios

de atencién al cliente destinados a los consumidores y usuarios. (121/000131)

Madrid, 30 de junio de 2011

-

Fdo.: Soraya SAENZ DF SANTAMARIA ANTON
PORTAVOZ
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ENMIENDA AL ARTICULO 2

DE MODIFICACION

Se propone la modificacion de los apartados 1 y 2 del articulo 2, que gquedan

redactados del siguiente modo:

“Articulo 2. Ambito de aplicacion.

1. Esta Ley sera de aplicacion a los servicios de atencidén al cliente ofrecidos
o prestados en territorio espaniol por las empresas pertenecientes a fos
sectores de servicios de suministros de agua, gas y electricidad, servicios
de fransporte de viajeros, servicios postales, medios audiovisuales de
acceso condicional, servicios de comunicaciones electronicas y servicios
financieros, incluyendo las que realicen entidades de crédito, compariias
asequradoras, empresas de servicios de inversion o empresas mediadoras
en la concesion de crédito o préstamos a que se refiere la Ley 2/2009, de
31 de marzo, por la que se requla la confratacion con los consumidores de
préstamos o créditos hipotecarios y de servicios de intermediacion para fa

celebracion de conliratos de préstamo o crédito.

Se aplicara a las empresas de servicios establecidas en Espafia o en
cualquier ofro estado miembro, independientemente del medic de
interlocucion elegido, de la inclusion del servicio de atencion al cliente en la
estructura organizativa de la empresa prestadora del servicio o en la de un
fercero y de la ubicacion geografica del punto de comunicacion con los

consumidores y usuarios.
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Asimismo, estaran incluidos en su ambifo de aplicacion aquellos servicios
cuya prestacion sea temporalmente gratuita como consecuencia de una

oferta, promocion o eslrategia comercial analoga.

Esta Ley no sera de aplicacion a las empresas que ocupen a menos de
250 trabajadores y cuyo volumen de negocios anual no exceda de 50

millones de euros o cuyo balance general anual no exceda de 43 miflones

de euros.

2. Esta Ley no se aplicara a los servicios prestados por las administraciones
ptiblicas, en los sectores incluidos en el ambito de aplicacion de la Ley, sin
qgue medie contraprestacion econdomica directa, que se regulan por su

normativa especifica.

Se incluyen en el ambito de aplicacion de esta ley los servicios publicos
prestados por las administraciones publicas en régimen de gestion
indirecta en los sectores citados en el apartado anterior. A estos efectos,
las bases, pliegos o condiciones de prestacion de tales servicios,
aprobadas por la Administracion competente contendran una mencion

expresa al obligado cumplimiento de esta Ley”.

JUSTIFICACION

No existe razon alguna para excluir a los clientes de los servicios financieros y
de seguros de la proteccion de sus derechos. Por otro lado, en todo caso, pero
mas todavia en el de servicios publicos, se debe hacer mencién no a la

aplicacion de esta ley, sino al obligado cumplimiento de la misma.
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ENMIENDA AL ARTICULO 3

DE MODIFICACION

Se propone modificar los apartados 7 y 9 del articulo 3, que quedan redactados

del siguiente modo:

“7. Incidencia: cualquier gestion relativa a la ejecucion del contrato o de la
oferta comercial realizada, tal como la comunicacion de averias, fa solicitud
de baja del servicio en su conjunto o de alguna de las prestaciones o
facilidades adicionales, el alta de una nueva oferta, cambio de tarifas o de
plan de precios y ofras analogas.
{...)

9. Personas con discapacidad: son las definidas en el apartado 1 del articulo
2 de la Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de igualdad de oportunidades, no
discriminacién y accesibilidad universal de las personas con discapacidad,

0 horma que la sustituya”.

JUSTIFICACION

Se afiade mayor concrecion a la enumeracion de posibles incidencias. Por otro
lado, la proxima aprobacion del Proyecto de Ley de adaptacion normativa a fa
Convencion Internacional sobre los derechos de las personas con
discapacidad, cuya tramitacion parlamentaria esta llegando a su fin, aconseja la

prevision de normas futuras relativas a la discapacidad.
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ENMIENDA AL ARTICULO 4

DE MODIFICACION

Se modifican los apartados 1, 3 y 4, asi como la letra f) del apartado 2 del

articulo 4, que guedan redactados del siguiente modo:

“Articulo 4. Principios generales.

1. Las empresas prestadoras de servicios incluidas en el ambito de aplicacion
de esta ley deberan disponer de un servicio gratuifo, eficaz, accesible y
evaluable de atencién al cliente, que tenga por objeto atender y resolver
las quejas y reclamaciones y cualquier incidencia que se planteen por el

cliente, facilitando la informacion necesaria para dicha resolucion.

2. En particular, el servicio de atencion al cliente al que se refiere el apartado

primero debera perritir a éste:

(...)

f)  Obtener la devolucion del precio de mercado del bien o servicio y
otras compensaciones legalmente procedentes, en caso de
incumplimiento o cumplimiento defectuoso del contrato o la oferta

comercial.

(...)

3.  En todo caso y sin perjuicio de fo establecido en el articulo 2 de la Ley
56/2007, de 28 de diciembre, de Medidas de Impulso de la Sociedad de la
5
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Informacion, las empresas pondran a disposicion de sus clientes sus
direcciones de correo electronico y postal, un numero de felefono y un
numero de fax, a efectos de que puedan solicitar informacion, presentar
Sus quefas y reclamaciones o comunicar cualquier incidencia en relacién

al servicio confratado u ofertado

4. Los medios de interlocucion de atencion al cliente, habilitados por la
empresa, deberan figurar en el propio contrato, en las facturas que emita
a los clientes y en la pagina web. En estos soportes, dicha informacion
deberé figurar en un lugar destacado, accesible y con un tamario que

permita su facil lectura por parte del cliente”.

JUSTIFICACION

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

figurar los medios de interlocucidn de atencion al cliente.
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ENMIENDA AL ARTICULO 5

DE SUPRESION

Se propone la supresion el apartado 2 del articulo 5.

JUSTIFICACION

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

resolucion.
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ENMIENDA AL ARTICULO 6

DE MODIFICACION

Se propone modificar el articulo 8, gue queda redactado del siguiente modo:
“Articulo 6. Paramefros minimos de calidad.
Las empresas incluidas en el ambito de aplicacion de esta ley deberan

garantizar el cumplimiento de los parametros de calidad que se relacionan en

este capitulo sin perjuicio de lo dispuesto por la normativa sectorial vigente.”

JUSTIFICACION

Concrecion de los parametros minimos de calidad y atencion a la normativa

sectorial vigente.
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ENMIENDA AL ARTICULO 7

DE MODIFICACION

Se propone modificar los apartados 1y 4 del articulo 7, que quedan redactados

del siguiente modo:

“1. Antes de la celebracion del contrato, si el consumidor o usuario lo solicita,
el prestador de servicios proporcionara de forma gratuita, por escrito o en
cualquier soporte de naturaleza duradera que permita la constancia de la
fecha de su recepcion por el destinatario y su conservacion, reproduccion y

acceso, la siguiente informacion sobre el servicio de atencion al cliente.

a) Medios de interlocucion disponibles: al menos direccion de correo
electrénico, numero de fax, una direccion postal y numero de teléfono

gratuito.

b) Mecanismo que garantice al cliente la constancia de la formulacion o

presentacion de quejas o reclamaciones y de incidencias.

c) Medio que facilite al cliente el seguimiento del estado de tramitacion
del procedimiento en el que esté interesado que ha de ser inteligible,

viable, gratuito y facilmente accesible.

d) Tiempo previsto para la resolucion de los distintos tipos de quejas,

reclamaciones o incidencias posibles.

e} Medio elegido para comunicar la resolucion de las quejas o

reclamaciones y de las incidencias.
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f)  Sistemas de resolucion extrajudicial de conflictos a los que puede el
cliente tener acceso y como puede acceder a ellos. Aquellas
empresas que no estén sometidas a estos sistemas de resolucion,
deberan informar a sus clientes acerca de los organismos a los que
pueden acudir para defender sus derechos, en caso de conflicto con la

empresa.

()

4. En las facturas por la prestacion de los servicios deberd figurar, al menos,
una direccién postal, numero de teléfono gratuito y ntimero de fax y
direccion de correo electronico de los servicios de atencion al cliente de la

compafiia.”

JUSTIFICACION

Se busca garantizar que se facilita la informacién relativa a la atencion al
cliente, si asi lo solicita éste. Por otro lado, no se deben diferenciar las quejas y
reclamaciones de las incidencias en la obligacién de informar del tiempo
previsto para su resolucion. Se debe, ademds, facilitar al consumidor la
informacion necesaria para que pueda ejercer la defensa de sus derechos y
legitimos intereses frente a empresas que no estén sometidas a sistemas de

resolucion extrajudicial de conflictos.

10
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ENMIENDA AL ARTICULO 8

DE MODIFICACION

Se propone medificar el apartado 3 del articulo 8, que queda redactado del

siguiente modo:

“3. El personal que preste la atencion personalizada a los usuarios debera
contar con una formaciéon y capacitacion especializada en funcion del
sector o de la actividad, que garantice la eficacia en la gestion que realice.
A tal efecto, la empresa prestadora del servicio sera responsable de
proporcionar a su personal la formacion y capacitacion continuada gue sea
necesaria para adaptar sus conocimientos sobre la actividad a fas

variaciones tecnologicas y necesidades del mercado”.

JUSTIFICACION

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

cliente.

11
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ENMIENDA AL ARTICULO 8

DE ADICION

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

“4  En caso de insatisfaccién con fla atencion recibida por teléfono, el
consumidor o usuario podra solicitar al agente que le haya atendido que le
transfiera con su supervisor, que debera atenderle en el transcurso de esa

misma llamada.”

JUSTIFICACION

La posibilidad de solicitar hablar con el supervisor, en aquellos casos de
insatisfaccion con la atencion recibida, redundara en una mayor calidad de la

misma.

12
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ENMIENDA AL ARTICULO 9

DE MODIFICACION

Se propone modificar el Titulo y el texto del articulo 9, gque quedan redactados

del siguiente modo:
“Articulo 9. Atencidn gratuita de quejas, reclamaciones e incidencias.

1. Las empresas, sequn lo contemplado en el articulo 4.3 de esta ley, deberan
poner a disposicion de sus clientes un ntimero de teléfono general del
servicio de atencion al cliente y un numero de telefono especifico para
atender sus quejas, reclamaciones o incidencias. Este dltimo deberé ser

gratuito.

2. Se prohibe la utilizacion de numeros de tarificacion adicional como medios
de atencion de quefas, reclamaciones o incidencias de los clientes, ya sea
via telefénica, mediante mensafes de texto u otros analogos. En ningtin
caso la atencion de quejas, reclamaciones o incidencias de los clientes

proporcionara ingresos adicionales a la empresa prestadora del servicio.

Las empresas deberan publicitar los numeros de telefonia fijos asociados a
los numeros especiales 901 y 902 en todos los soportes de informacion
comercial que manejen, debiendo figurar esfe numero en el mismo
emplazamiento que los numeros a los que esta asociado y en el mismo

tamano y tipo de letra”.

13
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JUSTIFICACION

Se debe garantizar que la atencidn de quejas, reclamaciones o incidencias se
presta a través de medios gratuitos. La decision sobre las condiciones en que
proporciona otro tipo de informacién al cliente corresponde a las empresas. Sin
embargo, en coherencia con una Proposicion no de Ley aprobada por el
Congreso de los Diputados el pasado 4 de junio de 2010, se propopone la
publicacion obligatoria de los nimeros fijos (con prefijo provincial) asociados a

los nimeros de tarificacion especial que utilizan las empresas.

14
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ENMIENDA AL ARTICULO 11

DE MODIFICACION

Se propone modificar modifica el articulo 11, que gueda redactado del siguiente

modo:
“Articulo 11. Constancia de la queja, reclamacion o incidencia.

Cualquiera que sea el medio de presentacion de la queja, reclamacion o
incidencia y sin petjuicio de fa asignacion de un numero o clave identificativos
para facilitar su seguimiento, el servicio de atencion al clienfe entregara
justificante de la queja, reclamacién o incidencia presentada, por escrito o en
cualquier otro soporte duradero, que permita su conservacion, reproduccion y
acceso y en el que quede constancia de la fecha de recepcidn, asi como de su

contenido o de un medio para acceder al mismo.

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

se remifa.

Todo tratamiento de los datos de carécter personal que se realice para la
prestacion del servicio de atencion al cliente debera cumplir con lo previsto en
Ja Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de

caracter personal y las normas reglamentarias que se desarrollen”.
15
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JUSTIFICACION

No sélo es importante la constancia de la presentacion de la queja, reclamacion
o incidencia, sino la inclusion o accesibilidad al contenido de las mismas. Por
otro lado, se debe preservar el caracter personal de los datos del cliente, en

cumplimiento con lo previsto en la Ley Organica 15/1999.

16
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ENMIENDA AL ARTICULO 12

DE MODIFICACION

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

“Articulo 12. Cierre de incidencias.

Las causas de cierre de incidencias estaran determinadas contractualmente.
En ningun caso podra cerrarse una incidencia por caducidad o prescripcion no
imputables al cliente. En aquellos casos en los que alegue caducidad por

causas imputables al cliente, la empresa deberé probarlo de forma plena.”

JUSTIFICACION

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

incidencias.

17
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ENMIENDA AL ARTICULO 14

DE MODIFICACION

Se propone modificar el articulo 14, que queda redactado del siguiente modo:
“Articulo 14. Accesibilidad a los servicios de atencion al cliente.

La informacion que se facilite y, en general, los servicios de atencion al cliente,
bajo cualquier formato, deben ser siempre accesibles a las personas con
discapacidad, para lo cual se tendran en cuanta las necesidades especificas de
los distintos tipos de discapacidad, prestando especial atencion a la eliminacion
de barreras de comunicacion que afecten a personas con discapacidad visual y

auditiva, poniendo a disposicion los medios alternativos que sean precisos”.

JUSTIFICACION

Refuerzo de las garantias para las personas con discapacidad.

18
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ENMIENDA AL ARTICULO 15

DE MODIFICACION

Se propone modificar el articulo 15, que queda redactado del siguiente modo:
“Articulo 15. Prestacién diferenciada de la actividad de atencién al cliente.

El servicio de atencioén de quefas, reclamaciones e incidencias debera estar
claramente identificado y diferenciado de fas actividades comerciales de la

empresa.

En el transcurso de una comunicacion para la presentacion de una queja,
reclamacion o incidencia, se requerira la autorizacion expresa del usuario para
poder informarle de ofertas comerciales de ofros productos o servicios de la

misma empresa’.

JUSTIFICACION

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

coste alguno para él.
19
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ENMIENDA AL ARTICULO 16

DE MODIFICACION

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

siguiente modo:

“1. Las quejas, reclamaciones o incidencias se resolveran de manera
inmediata, o en el plazo mas breve posible en funcion de la naturaleza del
problema y de lo confemplado en la normativa sectorial y autondémica
sobre atencion al cliente, y, en todo caso, en el plazo maximo de diez dias
habiles desde su presentacion, salvo en el caso de aquelfos suministros o
servicios de primera necesidad, como son el agua, fa electricidad y el gas
o las comunicaciones, que deberan resolverse en un plazo maximo de fres

dias.

En caso de que, en los plazos descrifos anteriormente, la quefa o
reclamacion no hubiera sido resuelta satisfactoriamente, los prestadores
de servicios adheridos a un sistema extrajudicial de resolucion de
conflictos facilitaran al cliente el acceso al mismo, siempre que satisfaga
los requisitos previstos en la Recomendacion 98/257/CE de la Comision,
de 30 de marzo, relativa a los principios aplicables a los organos
responsables de la solucion extrajudicial de los litigios en materia de
consumo y en la Recomendacion 2001/310/CE de fa Comision, de 4 de
abril de 2001, relativa a los principios aplicables a los drganos
extrajudiciales de resolucion consensual de litigios en materia de consumo
o normativa que resulte de aplicacion y, como tales, hayan sido notificados
a la red comunitaria de organos nacionales de fa solucion extra-judicial de

litigios en materia de consumo.
20
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El sometimiento de la queja, reclamaciéon o incidencia a un sistema
extrajudicial de resolucién de conflictos dara lugar a la suspension de las
acciones de gestion de cobro relacionadas con ella, suspension que

debera mantenerse hasta la resofucion de la misma’.

JUSTIFICACION

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

resuefto.

21
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ENMIENDA AL ARTICULO 18

DE MODIFICACION

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

siguiente modo:

“1. Las empresas deberan implantar y documentar un sistema de medida del
nivel de calidad de servicio conseguido, que incluira, en fodo caso, los
parametros a los que se refiere el capitulo Il de esta ley, sin petjuicio de la
normativa sectorial vigente, que en su caso complementara lo dispuesto en
el presente apartado. El ambito geogréfico de medicion de los parametros
serd la totalidad del territorio nacional o, en su caso, la parte de éste en la
que se presten los servicios.

No obstante lo dispuesto en el pérrafo anterior, sin perjuicio del
cumplimiento de los parametros minimos de calidad, reglamentariamente
se podrén determinar, para los distintos sectores de actividad, los
umbrales de cifra de negocio o nimero de trabajadores a partir de los
cuales se podréa eximir a las empresas de la obligacion de establecer un

sistema de medida del nivel de calidad del servicio”.

JUSTIFICACION

Determinados sectores ya dan cumplimiento a lo dispuesto en este apartado a
través de sus respectivas normativas sectoriales. Tal es el caso del sector de
las telecomunicaciones, cuyo servicio de atencidn al cliente esta regulado por
la Orden ITC/912/2006 de calidad, por la que se regulan las condiciones
relativas a la calidad del servicio en la prestacion de los servicios de

comunicaciones electronicas.
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ENMIENDA AL ARTICULO 19

DE MODIFICACION

Se propone modificar los apartados 1y 2 del articulo 19, que queda redactado

del siguiente modo:

“1'

Sin perjuicio de la normativa sectorial vigente, que complementara lo
dispuesto en el presente apartado, las empresas deberan coniratar la
realizacion de una auditoria anual para comprobar fa fiabilidad y precision
de las mediciones publicadas o reportadas a fo largo del afio respecto a la
calidad de sus servicios de atencion al cliente y, en particular, para verificar
que:

a) La empresa prestadora de servicios auditada dispondra y aplicara un
sistema de medida del nivel de calidad de servicio, implantado
conforme a lo dispuesto en esta ley, debidamente documentado y que
coincida con la version puesta a disposicion de la Administracion
competente en aplicacion de lo dispuesto en el articulo 18.

b) El sistema de medida del nivel de calidad de servicio debera asegurar
que el error cometido en la medicion de cada parametro no sea

superior al & por ciento con respecto a su valor real.

Reglamentariamente, la Administracion competente establecera requisitos
minimos de las entidades auditoras, a fin de garantizar unos niveles
minimos de solvencia e independencia, asi como criterios para la
realizacion de flas auditorias, que deberan incluir un conjunto basico de
pruebas a realizar y el contenido minimo del informe de auditoria, al objefo

de armonizar su contenido”.
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JUSTIFICACION

Atencion a la normativa sectorial sobre la calidad en el servicio de atencidn al
cliente.
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ENMIENDA AL ARTICULO 20

DE MODIFICACION

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

“Asimismo, las infracciones en materia de discriminacién e incumplimiento de
las exigencias de accesibilidad de las personas con discapacidad se
sancionaran conforme a lo dispuesto en la Ley 49/2007, de 26 de diciembre,
por la que se establece el régimen de infracciones y sanciones en materia de

igualdad de oportunidades, no discriminacion y accesibilidad universal”.

JUSTIFICACION

Refuerzo de la proteccion de los derechos de las personas con discapacidad.
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ENMIENDA A LA DISPOSICION ADICIONAL PRIMERA

DE SUPRESION

Se propone la supresion de la Disposicidén Adicional Primera.

JUSTIFICACION

No hay razdn alguna que justifique dejar fuera del ambito de aplicacion de esta

Ley a las empresas del sector financiero.
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ENMIENDA A LA DISPOSICION ADICIONAL SEGUNDA

DE_MODIFICACION

Se propone modificar la Disposicion adicional segunda, que queda redactada

del siguiente modo:

“Disposicién adicional segunda. Reglas para determinados medios de

transporte.

Las garantias para los consumidores y usuarios que se contienen en esta ley
se aplicarén a los servicios de transporte ferroviario, asi como a los servicios
prestados por empresas de transporte publico urbano y metropolitano con la
extension y en las condiciones que defermine reglamentariamente el Ministerio
de Fomento, atendiendo a las circunstancias de utilizacion de estos medios de
fransporte. Los servicios de transporte ferroviario de viajeros de larga distancia

se regiran por lo previsto en el articulo 2.1 de la ley”.

JUSTIFICACION

La garantia de los derechos de los consumidores y usuarios requiere que las

condiciones y extension de estos tengan rango reglamentario.
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ENMIENDA A LA DISPOSICION ADICIONAL CUARTA

DE ADICION

Se propone afadir una nueva Disposicidn adicional cuarta con el siguiente

texto:

“Disposicion adicional cuarta. Prohibicién de la utilizacién de numeros de
tarificaciéon adicional para la atencidn de quejas, reclamaciones e

incidencias de todo tipo de empresas.

En un plazo méaximo de seis meses, a partir de la aprobacion de esta Ley, el
Gobierno aprobara una norma por la cual se prohibira la utilizacion de nimeros
de tarificacion adicional para la atencion de quejas, reclamaciones e
incidencias por parte de aquellas empresas que queden fuera del ambifto de

aplicacion de la presente Ley”.

JUSTIEICACION

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

servicio que oferta.
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ENMIENDA A LA DISPOSICION ADICION

DE ADICION

Se aflade una nueva Disposicion adicional quinta, con el siguiente texto:
“Disposicién adicional quinta. Estatuto de los Consumidores y Usuarios.
En el plazo de doce meses a partir de la publicacion de esta Ley en el Boletin
Oficial del Estado, el Gobierno remitira a las Cortes Generales un Proyecto de
Ley de Estatuto de los Consumidores y Usuarios que recofa y armonice, en un

tinico texto, lo regulado acerca de esta materia en los distintos textos

normativos vigentes, incluyendo los preceptos contenidos en esta Ley”.

JUSTIFICACION

lLa dispersa normativa en materia de consumo dificulta enormemente el
conocimiento de sus derechos por parte de los consumidores y la consiguiente

defensa de los mismos.
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ENMIENDA A LA DISPOSICION ADICIONAL SEXTA

DE ADICION

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

“Disposicién adicional sexta. Regulacion de la atencion al cliente en el sector

aereo

Se aprobaran las normas necesarias para garantizar, en términos equivalentes
a los de esta Ley, la calidad de los servicios de atencion al cliente y establecer
las garantias para los consumidores y usuarios de las compariias que presten
servicios de transporte aéreo en territorio espafiol, y ello con la extension y en

las condiciones que el Ministerio de Fomento determine reglamentariamente.

JUSTIFICACION

Coherencia con el tratamiento separado que, en el ambito de la Union Europea,
se da a la proteccion de los usuarios de transporte aéreo, debido, entre ofras
cosas, a la intervencion de distintos tipos de operadores (aerolineas, gestion
aeroportuaria, handling, y otros), lo que dificulta, en muchos casos, la

delimitacion de responsabilidades a la hora de resolver incidencias.
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ENMIENDA A LA DISPOSICION FINAL PRIMERA

DE MODIFICACION

Se modifica la Disposicion final primera, que queda redactada del siguiente

modo:

“Disposicién final primera. Titulo competencial.

Esta Ley se dicta al amparo de la competencia exclusiva que el articulo
149.1.13.2 de la Constitucion atribuye al Estado para dictar las bases y
coordinacion de la planificacién general de la actividad econémica y al amparo
de la competencia exclusiva del Estado en las materias reconocidas en el

articulo 149.1.212 de la Constitucion.

No obstante, se dicta al amparo del articulo 149.1.6.2 de la Constitucion, el
articulo 5.2 que tendré la consideracion de legislacion procesal, sin perjuicio de
las necesarias especialidades que en este orden se deriven de las

particularidades del derecho sustantivo de las Comunidades Autonomas”.

JUSTIFICACION

Resulta necesario respetar el orden constitucional de reparto de competencias
entre el Estado y las Comunidades Auténomas y, en particular, en relacion al
articulo 149.1.212 de la Constitucion, que confiere al Estado la competencia
exclusiva en materia de ferrocarriles, transportes terrestres, circulacion de

vehiculos a motor, correos y telecomunicaciones.
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