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Entra en vigor la Ley de Servicios de Atencion a la Clientela

Con fecha 27 de diciembre, el Boletin Oficial del Estado ha publicado la Ley 10/2025, de
26 de diciembre, por la que se regulan los servicios de atencion a la clientela, impulsada
por el Ministerio de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030 en materia de
proteccién de los derechos de los consumidores’.

Entre sus medidas contempla la limitacion de las llamadas comerciales no solicitadas
(spam), asi como la regulacién de los gastos de gestion inesperados, las resefias falsas
o a las renovaciones de contrato no consentidas. Ademas, incluye mejoras para una
atencion telefonica gratuita, agil, justa y personalizada, al tiempo que establece
derechosy obligaciones para que las empresas actuen con transparencia y respeto hacia
los consumidores.

De acuerdo con la norma, las empresas estaran obligadas a identificar sus llamadas
comerciales con un cédigo numérico (prefijo telefonico), especifico y a identificar con
otro codigo distinto las llamadas de atencién al cliente. Los operadores de
telecomunicaciones deberan bloquear todas las llamadas de empresas que no utilicen
estos codigos, evitando el bombardeo de llamadas comerciales no consentidas.

Ademas, se declararan nulos los contratos que se cierren en llamadas telefénicas no
consentidas, una medida que busca evitar que las personas consumidoras se sientan
presionadas en este tipo de llamadas comerciales, asi como desincentivar a las empresas
a hacer llamadas no deseadas.

Las empresas deberan ofrecer, desde el principio de la transaccion, la totalidad del
precio del bien o servicio, incluyendo los gastos de gestion y otras cuestiones o costes
que puedan repercutir en el adquiriente. Con ello se pretende evitar que las empresas
comuniquen esos precios de forma parcial, desagregada o sucesiva, como ocurre, por
ejemplo, con la compra de entradas o billetes. De esta manera, la ley garantiza que el
comprador pueda conocer desde el primer momento cual es la totalidad del precio que
paga y qué es lo que cubre sin que al final de la operacion se produzcan incrementos
de precio inesperados.

Se reconoce el derecho de las personas a conocer cuales son los parametros que se
utilizan para personalizar los precios y la publicidad que reciben a través de aplicaciones
o plataformas digitales. Los algoritmos utilizados deberan ser transparentes y accesibles,
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y no podran utilizarse parametros discriminatorios o que exploten situaciones de
urgencia o necesidad.

Un aspecto importante de la norma es la prohibicién de la utilizacion de nimeros de
tarificacion adicional como medio de comunicacion con los clientes y las empresas. Estas
tendran que garantizar que el 95% de las llamadas telefénicas que reciban de sus
clientes son atendidas, de media, en un plazo inferior a 3 minutos. Ademas, tienen
prohibido atender estas llamadas exclusivamente a través de contestadores automaticos
o inteligencia artificial, de modo que los clientes puedan solicitar hablar directamente
con un operador especializado en cualquier momento de la consulta o reclamacion.

Las reclamaciones de los clientes deberan ser atendidas en un plazo maximo de 15 dias,
lo que reduce a la mitad el plazo actual vigente de 30 dias. Asimismo, las reclamaciones
derivadas de cobros indebidos a la clientela deben ser resueltas en un plazo de 5 dias.

La norma también establece que las empresas deben garantizar la accesibilidad a los
servicios de atencion por parte de las personas consumidoras vulnerables, como son,
por ejemplo, aquellas con discapacidad o de edad avanzada. En el caso de aquéllas con
mas de 250 empleados que facturen mas de 50 millones de euros y operen en territorios
que dispongan de lenguas cooficiales, tendran que garantizar que la presentacién de
consultas, quejas, reclamaciones o incidencias pueda realizarse y responderse tanto en
castellano como en cualquiera de las lenguas cooficiales de dicha comunidad auténoma.

La Ley prohibe la compraventa de resefias y establece el requisito de publicar las mismas
dentro de los 30 dias posteriores a la adquisicion del bien o servicio, con el objetivo de
garantizar que se corresponden con la opinién real y reciente de una persona
consumidora de ese bien o servicio. Ademas, la empresa que recibe la resefia tendra
garantizada la posibilidad de réplica y de solicitar su eliminacién cuando pueda acreditar
que quien firma la resefia no ha comprado el producto o disfrutado el servicio,
demostrando que el contenido de la resefia no es veridico.

Las empresas quedan obligadas a comunicar con 15 dias de antelacion la fecha en la
que se producira la renovacion automatica de un servicio o suscripcién que haya sido
contratado de forma online, ademas de facilitar la baja voluntaria en caso de que el
consumidor lo desee. De este modo, se pretende garantizar por ley que todos los
consumidores puedan tomar decisiones conscientes y evitar las renovaciones
automaticas de contratos no deseados sin que las personas consumidoras tengan
tiempo a decidir si quieren seguir abonados o no a los servicios ofrecidos.



