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Regulacion de los servicios de atencionalaclientela (Ley 10/2025)

El 27 de diciembre de 2025 se publicé en el BOE la Ley 10/2025, de 26 de diciembre, por la que se
regulan los servicios de atencion a la clientela, estableciendo unos parametros minimos de calidad que
estos servicios deberan cumplir obligatoriamente, con el fin de mejorar la proteccion de las personas

consumidoras y usuarias.

Concretamente, la Ley tiene por objeto la regulacion
de los niveles minimos de calidad y de la evaluacién
de los servicios de atencion a la clientela de las
empresas que presten determinados servicios de
caracter basico de interés general y de las grandes
empresas, que tendran caracter obligatorio para las
mismas.

La Ley entr6 en vigor el 28 de diciembre si bien
incluye un régimen transitorio para permitir que las
entidades incluidas en su ambito de aplicacion
adapten sus servicios a las nuevas exigencias.
Deberan tener adaptados sus servicios de atencién a
la clientela en un plazo de 12 meses desde su
entrada en vigor; es decir, hasta el 28 de diciembre
de 2026.

Exponemos a continuacion, los principales puntos de
la Ley de servicios de atencién a la clientela (Ley
10/2025).

A los efectos de esta Ley, ¢ qué se entiende por
“clientela”?

El art. 3 de la Ley considera como “clientela” a las
personas consumidoras o usuarias que (i) hayan
comprado un bien, (ii) a las que se le haya dirigido
una oferta comercial personalizada o (iii) hayan
celebrado un contrato con una empresa prestadora
de servicios, independientemente de su caracter
oneroso o gratuito y de que hagan uso efectivo del
servicio. Tendran esta consideracion hasta que se
extingan definitivamente todos los efectos de
dicho contrato.

También seran considerados clientes las personas
consumidoras y usuarias:

- que hayan sido dadas de alta en la prestacion de
servicios sin su consentimiento;

- 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.

- que hayan adquirido un producto y el mismo
siga cubierto por el plazo legal o comercial de
garantia.

¢ Qué servicios se integran en la “atencion a la
clientela”?

Los servicios de atencidn a la clientela se definen
como la organizacion de medios materiales y
personales que la empresa pone a disposicion de la
clientela, cuya finalidad es la recepcién 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 comunicacion que utilicen las
empresas podran incluir:

- La comunicacién presencial tales como
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 (i.e. correo ordinario, atencién
telefonica, correo electronico, formulario web u
otras formas de comunicacion electrénica).

En cualquier caso, debera tenerse en consideracion la
obligacion de atencidén por persona fisica (no de
modo automatico o maquinal) a demanda del cliente.

¢ Cual es el ambito de aplicacion de la Ley?

El art. 2.1 sefiala que la Ley de servicios de atencion a
la clientela sera de aplicacion a las empresas
establecidas en Espaina o en cualquier otro Estado,
que lleven a cabo la ejecucidon efectiva de los
siguientes servicios de caracter basico de interés
general, ofrecidos o prestados en territorio espaiol:

e servicios de suministro y distribucion de agua, gas y
electricidad;

e servicios de transporte pasajeros aéreo, asi como
de viajeros por ferrocarril, por mar o por vias
navegables y en autobus o autocar;

e servicios postales;
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e servicios de comunicaciones electronicas,
incluidos los servicios telefénicos que se regiran
por su normativa sectorial de aplicacion y, en
particular, por la Ley 11/2022, General de
Telecomunicaciones; y

e servicios financieros, que se regiran por su
normativa sectorial de aplicacién y, en particular,
por la Ley 44/2002, de Medidas de Reforma del
Sistema Financiero.

Se incluyen en el ambito de aplicacion de esta ley a
las empresas prestadoras de los servicios publicos
prestados por las Administraciones publicas en estos
sectores cuando medie una relacion de consumo con
su clientela.

También se incluyen los servicios cuya prestacién
sea temporalmente gratuita como consecuencia de

una oferta, promocién o estrategia comercial analoga.

También se prevé su aplicacion flexibilizada a
aquellas cooperativas y entidades sin animo de
lucro que presten, aun de forma eventual, servicios
de caracter basico de interés general y que ocupen
menos de 250 trabajadores y trabajadoras, mediante
la adaptacion de los requisitos previstos en la Ley.

Junto a las anteriores, la Ley incluye en su ambito de
aplicacion (véase art.2.2) a aquellas empresas o
grupos empresas y grupos de sociedades, en el
sentido del art. 42 del Cédigo de Comercio,
establecidos en Espafia o en cualquier otro Estado,
que lleven a cabo la venta de bienes o la prestacion
de servicios en territorio espanol destinados
principalmente a personas consumidoras y usuarias
conforme al art. 3 del texto refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios de 2007 (LGDCU), 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,

- suvolumen de negocios anual haya excedido
de 50 millones de euros, 0

- su balance de negocios anual haya excedido de

43 millones de euros.

Asimismo, la Ley especifica de forma expresa que
sera aplicable a la Administracion General del
Estado y sus organismos y empresas
dependientes.

¢ Qué otros aspectos hay que tener en cuenta
en su aplicacion?

La Ley de servicios de atencion a la clientela prevé
determinadas cuestiones a tener en cuenta al analizar
su aplicacion:

e La normativa sectorial que regula los servicios de
atencion a la clientela sera siempre de aplicacion
preferente.

e LaLey 10/2025 se aplicara:

() Independientemente:

- del canal de comunicacion elegido,

- de lainclusion del servicio de atencion a
la clientela en la estructura organizativa de
la empresa o en la de un tercero o

- de la ubicacion geografica del punto de
comunicacion con las personas
consumidoras y usuarias.

(i) Con caracter supletorio respecto de:

- otras leyes generales para la defensa de
las personas consumidoras y usuarias o

- de la normativa sectorial que regula los
servicios de atencién a la clientela.

(iii) En las comunidades auténomas (CCAA) se
aplicara la Ley 10/2025 en lo que no se
oponga a los regimenes competenciales
existentes en los respectivos Estatutos de
Autonomia (disp. adic. Unica).

Cuando de la aplicacion de la norma
resultasen competentes érganos de diversas
Administraciones, se estableceran
mecanismos de colaboracién con caracter
previo a la aplicacién de la norma en el ambito
sancionador.

e Los servicios financieros y los servicios de
comunicaciones electronicas, en lo referido a la
atencion a la clientela, se regiran por la normativa
sectorial que les sea de aplicacion en cada
momento, y la Ley 10/2025 sera de aplicacion
supletoria.

En particular, respecto al sector financiero:

o la supervision de la normativa en materia de
servicios de atencion a la clientela recaera, en
todos los casos, en las autoridades
supervisoras competentes que regule la propia
normativa sectorial, y

o no seran de aplicacion los siguientes
preceptos de la Ley 10/2025:

- El relativo a la suspension de las acciones
de gestidn de cobro o suspension del
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servicio, al someter la queja, reclamacion o
incidencia a un sistema extrajudicial de
resolucion de conflictos en el caso de
servicios de tracto sucesivo, relacionadas
conella(...) (art. 13.8).

- Implantacion de un sistema de valoracién
de la satisfaccion del cliente (art. 18).

- Colaboracion con las asociaciones de
consumidores y Administraciones
publicas (art. 19).

- Los sistemas de evaluacién (art. 21) y su
auditoria (art. 22).

- Lorelativo a las infracciones y sanciones
(art. 23).

¢A qué estan obligadas las empresas que se
incluyen en su ambito de aplicacién?

La Ley 10/2025 contempla amplias obligaciones
para las empresas incluidas en su ambito de
aplicacién, destacando las siguientes:

o Disponer de un servicio de atencion a la clientela
gratuito, eficaz, universalmente accesible,
inclusivo, no discriminatorio y evaluable, que
cumpla los requisitos del art. 21 LGDCU, y
permita a la clientela presentar quejas,
reclamaciones, incidencias o consultas y la
recepcion de la comunicacion de su resolucion,
entre otras cuestiones (especificadas en el art.
4.2).

e Asumiran la carga de la prueba del cumplimiento
de las obligaciones que les impone la Ley
10/2025.

¢ Los servicios de atencidn a la clientela de las
empresas deberan garantizar el nivel minimo de
calidad que se corresponde con el cumplimiento
de los parametros de calidad que se relacionan
enlos arts. 6y ss.

e Los canales de comunicacion de atencion a la
clientela habilitados por la empresa deberan
figurar bien en el propio contrato, en las facturas
que emita a los clientes o0 en su pagina web, en
un apartado especifico de facil identificacion (art.
5).

e Las empresas deberan admitir para la
presentacion de consultas, quejas, reclamaciones
o incidencias la utilizacion del mismo canal a
través del que se inicio la relacion contractual, asi
como, al menos, la via postal, telefénica y por un

medio de comunicacion electronica, garantizando
siempre la accesibilidad universal.

Se asegurara que el consumidor, en la
presentacion de consultas, quejas, reclamaciones o
incidencias de las empresas que prestan
servicios en CCAA con lengua oficial diferente
al castellano se realice en castellano, o en
cualquiera de las lenguas oficiales cuando el
servicio de atencion a la clientela sea dirigido a
clientela sita en CCAA que dispongan de
lenguas oficiales.

Se prohibe el empleo de contestadores automaticos
u otros medios analogos como medio exclusivo de
atencion a la clientela.

A solicitud de la persona consumidora o usuaria,
cuando una consulta, queja, reclamacion o
comunicacion de incidencia se formule via
telefénica o electrénica, la empresa ha de
garantizar una atencion personalizada (ofrecida
directamente a través de una persona fisica
operadora que contesta en tiempo real a la
clientela, debiendo identificarse, en todo caso, al
inicio de la conversacion) desde las opciones que
ponen a disposicion del cliente en su menu principal
del canal telefénico.

La utilizacidon de contestadores automaticos, bots
conversacionales u otros medios analogos debera
ofrecer a la clientela la posibilidad de solicitar una
atencion personalizada desde las opciones que
ponen a disposicion del cliente en su menu
principal, en cualquier momento de la interaccion,
desde su inicio.

La atencion 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 3
minutos desde que la clientela efectue la solicitud.

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

Las empresas pondran a disposicién de la clientela
un servicio de atencion telefonica a los efectos de
esta Ley y deberan asegurar que su uso no
suponga para la persona consumidora y usuaria
un coste superior al coste de una llamada a una
linea telefénica fija geografica o movil estandar.

En el supuesto de utilizarse una linea telefénica
de tarificaciéon especial que suponga un coste
para la persona consumidora o usuaria, el
empresario le facilitara, junto con la informacion
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sobre dicha linea telefénica de tarificacion
especial, y en igualdad de condiciones,
informacién sobre un numero geografico o
movil alternativo, e informando sobre el coste
del servicio asociado a cada numeracion.

Se prohibe la derivacion de un teléfono
gratuito a numeros que impliquen un coste
para la clientela, ya sea via telefonica, mediante
mensajes de texto u otros analogos para la
atencion de consultas, quejas, reclamaciones e
incidencias.

e Las empresas deberan proporcionar a la clientela
una clave identificativa de cualquier consulta,
queja, reclamacion o incidencia transmitida por las
personas consumidoras o usuarias.

e 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 10 dias habiles a la clientela para
su subsanacion.

La resolucion de las consultas, quejas,
reclamaciones o incidencias debera estar
debidamente motivada, y en ningun caso se
podra cerrar la tramitaciéon de una consulta, queja,
reclamacion o incidencia por el transcurso del
plazo fijado para su resolucién que no sea
imputable a la clientela.

Las consultas, quejas, reclamaciones o
incidencias, independientemente del medio a
través del que se presenten, seran resueltas en el
plazo mas breve posible en funcion de la
naturaleza del problema vy, en todo caso, en el
plazo maximo de 15 dias habiles desde su
presentacion, salvo que la normativa sectorial
establezca un plazo distinto.

e Elart. 16 de la Ley 10/2025 establece los
parametros de una prestacion diferenciada de la
actividad de atencién a la clientela, sefialando que
dicho servicio debera estar claramente
identificado y diferenciado de las otras
actividades de la empresa, de manera que la
clientela pueda identificar claramente que este
servicio tiene como finalidad resolver consultas,
quejas, reclamaciones o incidencias.

Asimismo, los apdos. 2, 3y 4 del art. 16
especifican lo siguiente:

- En ningun caso, salvo que el cliente lo solicite,
se aprovechara la formulacién de
consultas, quejas, reclamaciones o
incidencias relacionadas con la continuidad o
interrupcioén en los servicios basicos de interés

general para ofrecer bienes, servicios u
ofertas comerciales de la empresa reclamada,
salvo que estén relacionadas con su resolucién
y, ademas, impliquen una mejora en las
condiciones de prestacién del servicio o del
precio.

- Las empresas estaran obligadas a identificar
sus llamadas comerciales con un cédigo
numérico especifico (un prefijo telefonico
similar al de los numeros 900 que se utiliza para
identificar llamadas gratuitas), distinto de las
numeraciones de las llamadas de atencion al
cliente.

- De este modo, los operadores de
telecomunicaciones deberan bloquear todas
las llamadas de empresas que no utilicen estos
codigos o que llamen sin consentimiento con el
fin de evitar lamadas comerciales no
consentidas, coloquialmente conocidas como
“llamadas spam’.

e El horario del servicio atencion al cliente se ajustara
al horario comercial de la empresa,
independientemente de si la actividad econémica
se lleva a cabo a través de establecimientos fisicos
0 por via electronica.

En todo caso, para los servicios basicos de interés
general del art. 2.1 que se presten de forma
continuada, el servicio de atencidn a la clientela
estara disponible 24 horas al dia, todos los dias
del afo, para la comunicacion de incidencias
relativas a la continuidad del servicio.

Sistema de evaluacion del nivel de calidad del
servicio conseguido

Los arts. 21 y ss. de la Ley 10/2025 contemplan la
regulacion de las obligaciones a las que se deben
ajustar las empresas respecto a la implantaciéon de un
sistema de evaluacion del nivel de calidad del servicio
conseguido, que incluira, en todo caso, los
parametros del Capitulo Il y una copia actualizada
de la documentacion descriptiva de dicho sistema
que debera estar a disposicidon de la Administracion
competente en materia de consumo.

Este sistema de evaluacion debera ser auditado de
forma anual en aras de comprobar la fiabilidad y
precision de las mediciones publicadas por las
empresas.

Las empresas auditoras que lleven a cabo estos
trabajos deberan estar acreditadas ante la Entidad
Nacional de Acreditacién, para garantizar su
solvencia técnica y conocimientos de los distintos
sectores auditados.
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Infracciones y sanciones

El art. 23 de la Ley 10/2025 prevé que el
incumplimiento de la Ley de clientela por las
empresas sera sancionado como infraccion en
materia de consumo, y se aplicara el régimen
sancionador general sobre proteccion de las
personas consumidoras y usuarias del Libro Primero
del Titulo IV de la LGDCU, y la normativa autonémica
que resulte de aplicacion.

Cuando el mismo hecho y en funcién de idéntico
ataque a los intereses publicos pueda ser
calificado como infraccién con arreglo a esta norma y
otras normas sancionadoras de caracter sectorial, se
aplicara de forma preferente la normativa sectorial.

Las infracciones en materia de proteccion de datos se
sancionaran conforme al Reglamento (UE) 2016/679
(RGPD), y en la LO 3/2018, de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales.

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

Normas que se derogan
Mediante la Ley 10/2025 se derogan:

- cuantas disposiciones de igual o inferior rango se
opongan, contradigan o resulten incompatibles
con lo dispuesto en ella; y

- losarts. 6,9,10,11,12,13,14,15y 16 de la
Orden ECQO/734/2004, sobre los departamentos y
servicios de atencion al cliente y el defensor del
cliente de las entidades financieras, relativos al
departamento o servicio de atencion al cliente, los
deberes de informacién y el procedimiento para la
presentacion, tramitacion y resolucion de las
quejas y reclamaciones.

Normas que se modifican

Mediante la Ley 10/2025 se modifican las normas
siguientes:

v" EI TR de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios de 2007 se modifica
para, entre otras cuestiones:

¢ Incluir previsiones como la que permite al
consumidor o usuario conocer todos los
componentes que incluye el precio final
completo y que permitiran comprobar su
exactitud.

e Respecto a las resenas, con el fin de aumentar
su fiabilidad, se obliga al empresario a
garantizar que las resefias publicadas han sido
efectuadas por consumidores y usuarios que
verdaderamente han utilizado o adquirido el
bien o servicio.

e Las empresas estaran obligadas a comunicar
con 15 dias de antelacion la fecha en la que
se producira la renovacion automatica de un
servicio o suscripcion que haya sido contratado
de forma online, ademas de facilitar la baja
voluntaria en caso de que el consumidor lo
desee.

v' LaLey 3/1991, de Competencia Desleal, para
afiadir una nueva practica considerada como
desleal por engaiosa, esto es, que se dirijan a las
personas consumidoras de forma individualizada y
personalizada sin informar en la misma
comunicacion de los parametros utilizados para
dicha personalizacién

v' La Ley 44/2002, de Medidas de Reforma del
Sistema Financiero, que recoge la regulacién
sectorial de proteccion a la clientela en este sector,
con el objetivo de actualizar y elevar los niveles
de proteccioén a la clientela, asegurando la
prevalencia de la normativa sectorial.

Como expresa la Exposicion de Motivos de la Ley
10/2025, el sistema (sectorial) de proteccién del
consumidor financiero se articula en dos niveles
complementarios: un 1.°" nivel, basado en los
servicios de atencion a la clientela de la red de
oficinas fisicas y medios de comunicacién
electronicos; y un 2.° nivel, basado en los servicios
de reclamaciones de los supervisores sectoriales.

En lineas generales, las modificaciones
incorporadas consisten en lo siguiente:

e En el sector financiero y para determinados
casos, se prevé que, si la resolucion no fuera
satisfactoria para el usuario, los servicios de
atencion a la clientela del 1.°" nivel de defensa
puedan resolver también las quejas y
reclamaciones que se deriven de incidencias
o consultas no resueltas satisfactoriamente
por la oficina o departamento que hubiera
prestado el servicio.

o Las entidades financieras deberan asegurar
que el canal que ponen a disposicion del
publico para el servicio de atencién a la
clientela -presencial, telefénico o telematico, o
una combinacion de los mismos-, sea el mas
adecuado teniendo en cuenta las
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circunstancias personales de los clientes
(edad, situacién de discapacidad, condicion de
persona extranjera y su situacion
administrativa y el nivel de competencias
digitales, ademas de las caracteristicas de la
zona geografica en la que reside, entre otras).

El régimen de atencidn telefénica se
adaptara a las particularidades del sector
financiero, destacando que no cabe la
presentacién de quejas y reclamaciones
por esta via debido a la necesaria informacion
contractual que debe aportar la clientela a la
hora de iniciar el proceso.

Por ultimo, se garantiza que la supervisiéon en
materia de atencién a la clientela de las
entidades del sector financiero se siga
ejerciendo por los supervisores sectoriales, la
CNMV, el Banco de Espafna y la DGSJFP,
manteniendo los altos estandares de
cumplimiento que vienen exigiendo los
supervisores sectoriales.

v" También se reforman la LO 3/2018, de Proteccion
de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales, y la Ley 11/2022, General de
Telecomunicaciones, para adaptar su contenido a
las previsiones de la Ley de clientela.

Régimen transitorio

v' Las empresas incluidas en el ambito de aplicacion
de la Ley deberan adaptar sus servicios de
atencion a la clientela a la Ley en el plazo de 12
meses desde su entrada en vigor (es decir,
tendran de plazo hasta el 28 de diciembre de
2026).

v' En el caso de las entidades sin animo de lucro, la
Ley de Clientela no sera aplicable mientras no
entre en vigor el desarrollo reglamentario de la
norma que adapte su contenido.

v' En el caso de las empresas comercializadoras de
luz, gas y de servicios telefénicos, mientras la
empresa prestadora del servicio o grupo de
empresas al que pertenezca (i) no alcance una
cuota del mercado nacional del 5% vy (ii) no
pertenezca a la categoria de empresas del art.
2.2, no se aplicara:

La obligacion del art. 14.2. relativa a que el
servicio de atencion a la clientela de los
servicios basicos de interés general del art. 2.1
que se presten de forma continuada, esté
disponible 24 horas al dia, todos los dias del
afo, para la comunicacion de incidencias
relativas a la continuidad del servicio; ni

e o dispuesto, respecto a la prestacion
diferenciada de la actividad de atencién a la
clientela -anteriormente explicado en el
apartado de obligaciones de las empresas- de
los apdos. 2, 3y 4 del art. 16

A tales efectos, la CNMC presentara
anualmente, antes del mes de marzo de cada
ano, un informe analizando las cuotas de
mercado y del tamafio de las empresas de los
sectores de la comercializacion de luz y gas en el
ejercicio anterior.

v Los operadores afectados por el ambito de
aplicacion del art. 16.4 (bloqueo de “llamadas
spam”) notificaran a la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales, en
el plazo de un mes desde la entrada en vigor de la
Ley, los criterios empleados para la deteccion del
trafico irregular identificado en dicho apartado.

Nuestro equipo de especialistas esta a su disposicion
para ampliar o aclarar cualquiera de estos aspectos.
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