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APROBACION DEFINITIVA

121/000012 Proyecto de Ley por la que se regulan los servicios de
atencion a la clientela.

El texto insertado a continuacion ha sido traducido por I'’Académia Valenciana de la Llengua, con
caracter de version auténtica en los términos previstos en la disposicion adicional segunda de la
Reforma del Reglamento del Congreso, aprobada el 23 de septiembre de 2023, y en virtud del
Convenio de colaboracién entre el Congreso de los Diputados y dicha academia, para la formacion,
conocimiento y difusion del valenciano, especialmente en el ambito del lenguaje juridico.
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LLEI PER LA QUAL ES REGULEN ELS SERVICIS D'ATENCIO A LA CLIENTELA
Preambul

De conformitat amb I'article 51 de la Constitucié espanyola, els poders publics han de
garantir la defensa de les persones consumidores i usuaries, protegint, mitjangant
procediments eficagos, la seguretat, la salut i els interessos economics legitims d’estes.

En compliment d’este mandat constitucional, el text refés de la Llei general per a la
defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis complementaries, aprovat pel Reial decret
legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, incorpora, en I'ambit de les competéncies estatals,
el regim general de la proteccié de les persones consumidores i usuaries.

L'article 8 del text refds de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i
altres lleis complementaries ha qualificat la proteccié dels drets de les persones
consumidores i usuaries mitjangcant procediments eficagcos com un dret basic i, en
I‘article 21, exigix que el regim de comprovacié, reclamacio, garantia i possibilitat de
renancia o devolucié que s’establisca en els contractes amb persones consumidores
permeta assegurar-se de la naturalesa, caracteristiques, condicions i utilitat o finalitat del
bé o servici, aixi com reclamar amb eficacia en cas d'error, defecte o deteriorament, fer
efectives les garanties de qualitat o nivell de prestacié oferits i obtindre la devolucio
equitativa del preu de mercat del bé o servici, totalment o parcialment, en cas
d’incompliment o compliment defectués. A fi de salvaguardar estos drets basics de les
persones consumidores, esta norma ha establit unes certes exigéncies en relacié amb els
servicis d’atencio a la clientela.

En concret, I'article 21 esmentat arreplega I'obligacio per a les empreses que les seues
oficines i servicis d’informacié i atencio a la clientela li asseguren la constancia de les
seues queixes i reclamacions i, si estos servicis utilitzen I'atencié telefonica o electronica
per a portar a terme les seues funcions, han de garantir una atencié personal directa, més
enlla de la possibilitat d'utilitzar complementariament altres mitjans técnics al seu abast.

Aixi mateix, I'aprovacié de la Llei 4/2022, de 25 de febrer, de proteccié dels consumidors
i usuaris davant de situacions de vulnerabilitat social i economica, imposa a les
administracions l'obligacié de vetlar per la proteccié dels drets de les persones
consumidores vulnerables.

Estes exigéncies imposades amb caracter general es concreten en la normativa
sectorial en relacié amb certs servicis basics i d’especial transcendéncia econdmica, com
son les telecomunicacions, el subministrament i distribucié d’aigua i energia, els servicis
financers i el transport. Per a estos servicis, I'atencié a la clientela s’hauria de definir com
un parametre més que determine la qualitat de la prestacio del servici.

Amb tot, la normativa vigent ha posat de manifest la necessitat de noves actuacions,
perque la practica administrativa revela que un important nombre de reclamacions que
atenen les autoritats competents es podrien resoldre per mitja dels servicis d’atencié a la
clientela. Aixi mateix, es preveu que en el futur els servicis d’atencié a la clientela siguen
cada vegada més importants com a pas previ a la decisié d’acudir a la via judicial per part
de les persones consumidores, per la qual cosa cal modernitzar-los i adaptar-los als
diferents usos comercials.

La practica mostra que moltes de les queixes i reclamacions formulades davant dels
servicis de proteccié de les persones consumidores i usuaries no es presentarien si les
empreses disposaren de servicis d’atencio a la clientela més eficagos. Igualment, el mateix
Informe Anual del Defensor del Poble de I'exercici 2020 assenyala que, en I'ambit de
consum, les queixes en esta materia es van referir, en particular, al funcionament dels
servicis d’atencio a la clientela. El servici d’atenci6 a la clientela és clau per a garantir una
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bona imatge comercial de I'empresa i determinant del grau de satisfaccio de les persones
consumidores i usuaries. Estos servicis haurien de ser respectuosos i concordes amb els
criteris emanats dels pronunciaments de les autoritats competents, aixi com de la
jurisprudéncia. Tan important com maximitzar la qualitat tecnica dels servicis prestats, com
ara la continuitat del servici, el compliment de les ofertes, els contractes formalitzats o els
nivells de cobertura, és millorar la relacié amb la clientela per mitja dels servicis d’atencié.

En un nombre elevat de queixes i reclamacions presentades davant dels servicis de
protecci6 de les persones consumidores i usuaries s'observa la reiteracié de telefonades
a servicis d'atencio a la clientela, atesos per personal que, a vegades, no ha rebut formacio
especifica, que dona informacié diversa i fins i tot discrepant i que no facilita claus o
numeros identificatius com disposa I'article 21 del text refés de la Llei general per a la
defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis complementaries.

Estes carencies no només generen la insatisfaccié de les persones consumidores i
usuaries, sind que, al seu torn, desprestigien la imatge comercial de les empreses i, en
consequeéncia, les perjudica en el si del mercat.

Esta percepcié generalitzada de les miltiples caréncies dels servicis d'atencio a la
clientela es fa especialment greu en relacié6 amb les empreses que presten servicis de
tracte successiu, que son basics per a la ciutadania, com ocorre amb les telecomunicacions,
els subministraments i altres de naturalesa analoga.

A més, a consequéncia de la pandemia del COVID-19, s’han generat canvis importants
en els habits i dinamiques de consum de les persones consumidores i usuaries al nostre
pais, amb un augment significatiu de les compres de béns en linia, aixi com de la
contractacié de servicis per esta mateixa via.

En este sentit, es va considerar necessari adoptar mesures a l'efecte mitjangant
el Reial decret llei 37/2020, de 22 de desembre, de mesures urgents per a fer front a les
situacions de vulnerabilitat social i economica en I'ambit de I'habitatge i en matéria de
transports. Esta norma es vincula, en particular, a 'auge de les relacions comercials a
distancia, que s’han vist incrementades amb motiu de la pandémia, cosa que feia necessari
eliminar traves per a I'exercici efectiu dels drets de les persones consumidores i usuaries.
Aixi, es va modificar el text refés de la Llei general per a la defensa dels consumidors i
usuaris i altres lleis complementaries amb la finalitat, entre altres, de garantir que les
oficines i servicis d’informacio i atencio a la clientela siguen dissenyats utilitzant mitjans i
suports que salvaguarden els principis d’accessibilitat universal i es preveu que, en el cas
gue I'empresari pose a la disposicio de les persones consumidores i usuaries una linia
telefonica a I'efecte de comunicar-se amb ell en relacié amb el contracte subscrit, I'is de
tal linia no supose per a les persones consumidores i usuaries un cost superior al cost
d’'una telefonada a una linia telefonica fixa geografica o mobil estandard. A més, en els
servicis basics d'interés general, les empreses prestadores han de disposar d’'un telefon
gratuit d’atencié a la clientela.

En funcid d’estes consideracions, amb I'objectiu fonamental de millorar la proteccié de
les persones consumidores i usuaries i en linia amb la Nova Agenda del Consumidor de la
Comissio Europea, adoptada el 13 de novembre de 2020, per mitja d’esta llei s’aborda de
manera integral la regulacié dels servicis d’atencié a la clientela de les empreses,
s'establixen uns parametres minims de qualitat que estos servicis han de complir
obligatoriament i es presta una especial atencio als drets i interessos de les persones
consumidores vulnerables.

Esta llei s’estructura en un preambul, quatre capitols que agrupen un total de vint-i-tres
articles, una disposicié addicional Unica, una disposicid transitoria Unica, una disposicio
derogatoria Unica i huit disposicions finals.

El capitol | de la llei esta dedicat a les disposicions generals. L'article 1 determina com
a objecte de la llei I'establiment d’'uns parametres minims de qualitat dels servicis d’atencié
a la clientela, que tenen caracter obligatori per a les empreses.
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L'article 2 delimita I'ambit d'aplicacié de la llei per rad de I'activitat: venda de béns i
prestacio de determinats servicis. A més, especifica que la llei només s’ha d’'aplicar als
servicis d’'interés general que presten les administracions publigues quan medie una
relacid de consum amb la clientela, aix0 és, quan les administracions publiques actuen en
qualitat d’'empresaris.

El criteri definitori de les empreses que queden excloses de I'ambit d'aplicacié d’esta
llei, excepte per als servicis esmentats de caracter basic d’interés public que en tot cas
estan inclosos, prové de la Recomanacié CE/2003/361, de 6 de maig, sobre la definicié de
microempreses, xicotetes i mitjanes empreses. Esta categoria esta constituida per les
«empreses que ocupen menys de 250 treballadors i el volum de negocis anual de les quals
no excedix 50 milions d’euros o el balang¢ general anual de les quals no excedix 43 milions
d’euros», a les quals continuen sent aplicables, no obstant aix0, les disposicions al
respecte que conté el text refds de la Llei general per a la defensa dels consumidors i
usuaris i altres lleis complementaries. No obstant aixo, en favor de la proporcionalitat, este
criteri s’ha modulat de manera que esta llei s'aplique a totes les empreses que complisquen
algun dels requisits esmentats, sense considerar-los de manera cumulativa, aixi com per
a fer al-lusié al concepte de grup de societats en el sentit de I'article 42 del Codi de Comerg.
Amb esta modulacié es busca incloure també dins de I'ambit d’aplicacié d'esta llei els
proveidors de béns o els prestadors de servicis que operen a través de diferents societats
pero que, en conjunt, tenen capacitat economica i recursos per a afrontar les disposicions
de la norma.

Respecte de I'ambit d’aplicacio de la norma, cal tindre en compte que hi ha sectors que
actualment ja disposen d’'una normativa propia que regula determinats aspectes dels
servicis d’atenci6 a la clientela. Es per aixo que, en favor de la seguretat juridica, I'apartat 4
de l'article 2 positivitza el principi d’especialitat. A este efecte, son aplicables preferentment
les normatives sectorials que regulen els aspectes inclosos en esta norma. Este principi
d’especialitat opera tant respecte de les normatives nacionals d’ambit sectorial, algunes de
les quals s6n modificades per les disposicions finals de la mateixa llei, com de reglaments
de la Unié Europea, que sén aplicables directament.

De la mateixa manera, en I'ambit de les entitats del sector financer es preveu I'aplicacié
de la normativa sectorial en materia de servicis d'atencio a la clientela, amb I'objectiu de
garantir els nivells de proteccié més alts també en este sector i 'adequacioé al principi de
proporcionalitat en I'aplicacié de les obligacions que arreplega la normativa sectorial, ja
gue el present text és de caracter supletori.

A més, s’ha d'establir expressament la no aplicacié de determinats preceptes d’'esta
norma, a causa de les particularitats del sector financer i amb I'nic objectiu de salvaguardar
la seguretat juridica. Seria el cas, en primer lloc, dels apartats concrets dels articles 4 i 13,
ja que no sén compatibles amb el funcionament dels servicis d’atencié a la clientela en
I'ambit financer. En segon lloc, pel que fa als articles 18 i 19, les particularitats del sector
financer fan que la seua aplicacio se solape amb la regulacié sectorial. En relacié amb els
articles 21 i 22, es produix un solapament amb els mecanismes de control, avaluacio i
auditoria interna als quals ja estan sotmeses les entitats financeres, que ja garantixen alts
estandards de proteccio al consumidor financer. |, finalment, I'exclusio de I'article 23 prové
de la necessitat de garantir que la supervisid i la sanci6 en la materia recaiguen sobre el
Banc d’Espanya, la Comissi6 Nacional del Mercat de Valors i la Direccié6 General
d’Assegurances i Fons de Pensions, en funcio del tipus d’entitat supervisada de que es
tracte, i com s’indica en I'apartat 5 de l'article 2.

La llei establix els principis generals que han de regir els servicis d’atencié a la clientela,
prestant una atencié especial a les empreses prestadores de servicis i, més concretament,
a les que tenen un impacte directe i significatiu sobre el medi ambient, com sén les
empreses de subministrament d’energia. A més, exigix que els mitjans d’interlocucié
d’atencio a la clientela figuren en els contractes. Finalment, s’establix I'obligaci6 per a les
empreses de respondre les consultes, queixes, reclamacions i incidéncies en la mateixa
llengua en la qual es van fer.
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El capitol 1l aborda la regulacio dels nivells minims de qualitat exigible als servicis
d’'atencio a la clientela de les empreses, regula aspectes basics d’estos servicis com ara
els mitjans minims que les empreses han de posar a la disposicié de la seua clientela. En
este sentit, es considera basic que el servici es preste, almenys, a través del mateix mitja
pel qual es va iniciar la relacié contractual, ja que es considera que és el més idoni perque
el client puga portar a terme estes comunicacions, atés que és el que va triar inicialment.
No obstant aix0, a fi de facilitar la comunicacié independentment del lloc de residencia del
client, també s’ha de permetre que inicie les comunicacions a través de mitjans de
comunicacio a distancia, com ara la via postal o la telefonica, o els mitjans electronics.

En este punt, es pretén que la norma abaste els desenvolupaments tecnologics tant
presents com futurs, que es puga fer Us de sistemes d'intel-ligencia artificial que faciliten i
sistematitzen les comunicacions entre les parts. No obstant aixo, es considera fonamental
qgue la clientela puga accedir, si ho desitja, a una atencid personalitzada per part de
I'empresa, que han de prestar persones formades per a aixo.

Independentment dels mitjans que I'empresa trie per a prestar el servici, l'article 10
arreplega disposicions especifiques respecte de I'atencid telefonica, ja que sol ser el mitja
gue habitualment les empreses posen a disposicié de la clientela per a portar a terme les
comunicacions entre les parts.

Este capitol també arreplega els requisits minims per a tramitar i resoldre les consultes,
gueixes, reclamacions i incidéencies, inclosos els mitjans materials i humans, els quals
s’han de formar de manera suficient i proporcional per a garantir els drets que la norma
preveu, atenent les caracteristiques de la clientela de I'empresa en conjunt.

Per la seua banda, el capitol Il preveu la regulacié de les obligacions a les quals s’han
d’'ajustar les empreses respecte a la implantacié d'un sistema d’avaluacié del nivell de
qualitat del servici aconseguit, que inclou, en tot cas, els parametres que arreplega el
capitol Il i una copia actualitzada de la documentaci6é descriptiva d’este sistema, que ha
d’estar a la disposicio de I'administracié competent en materia de consum. Este sistema
d’avaluacié s’ha d’auditar anualment a fi de comprovar la fiabilitat i la precisié dels
mesuraments que publiquen les empreses. Davant de I'ampli espectre de sectors als quals
s’aplica la norma, les empreses auditores que porten a terme estos treballs han d’estar
acreditades davant de I'Entitat Nacional d’Acreditacio, per a garantir la seua solvencia
tecnica i els coneixements dels diferents sectors auditats.

El capitol IV esta dedicat al regim d’infraccions i sancions, i en este sentit preveu que
'incompliment de les obligacions que imposa la llei constituix una infraccié en materia de
proteccio dels drets i els interessos de les persones consumidores i usuaries, que les
autoritats competents han de sancionar d'acord amb el que preveu el text refés de la Llei
general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis complementaries, aixi com
en la legislacié autonomica que siga aplicable segons corresponga.

Aixi mateix, la llei arreplega una disposicio transitoria Unica, que establix un periode de
sis mesos des de I'entrada en vigor per a adaptar-se a les novetats que establix i una
disposicio derogatoria Unica.

Igualment, en favor de la seguretat juridica, s'incorporen quatre disposicions finals que
modifiquen la Llei 3/1991, de 10 de gener, de competencia deslleial; el Reial decret
legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, pel qual s'aprova el text refos de la Llei general per
a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis complementaries, la Llei 44/2002;
de 22 de novembre, de mesures de reforma del sistema financer, i la Llei 11/2022, de 28
de juny, general de telecomunicacions.

En el que té a veure amb la modificacio del text refés de la Llei general per a la defensa
dels consumidors i usuaris i altres lleis complementaries, es modifiquen els apartats 1 i 4
de Il'article 20 per a incloure una previsio que permet al consumidor o usuari conéixer tots
els components que inclou el preu final complet, que permeten comprovar la seua
exactitud. D’altra banda, s’arreplega una previsié sobre les ressenyes que permet
augmentar-ne la fiabilitat perque obliga 'empresari a garantir que les ressenyes publicades
les han efectuat consumidors i usuaris que verdaderament han utilitzat o adquirit el bé o
servici.
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Es modifica també I'article 62 d’esta llei, per a garantir que la voluntat del consumidor
0 usuari es manifesta de manera inequivoca.

Quant a la Llei 3/1991, de 10 de gener, de Competéncia Deslleial, es modifica
I'article 27 per a afegir una nova practica considerada com a deslleial per enganyosa, aixo
és, que dirigir-se a les persones consumidores de manera individualitzada i personalitzada
sense informar en la mateixa comunicacié dels parametres utilitzats per a esta
personalitzacio.

En I'ambit financer s’ha de garantir la maxima proteccié a la clientela i una elevada
seguretat juridica. Per aix0, es modifica la regulacio sectorial de proteccié a la clientela que
arreplega la Llei 44/2002, de 22 de novembre, amb I'objectiu d’actualitzar i elevar els
nivells de proteccio a la clientela, en linia amb la present norma, perd assegurant la
prevalenca de la normativa sectorial. Aixi, s’eleven els requisits materials que han
d’aconseguir els servicis d’atencié a la clientela en el sector financer, pero tenint en
consideracio les particularitats d’este sector.

En I'ambit sectorial, I'articulacio del sistema de proteccié del consumidor financer es
fonamenta en dos nivells complementaris: el primer es basa en els servicis d'atenci6 a la
clientela, un primer nivell de defensa que es reforca a escala material i formal amb la
modificacié que arreplega la present llei, i un segon nivell que es basa en els servicis de
reclamacions dels supervisors sectorials.

En este sentit, la naturalesa de les incidencies i consultes en el sector financer fa que
se n’haja de particularitzar el tractament en els servicis d’atencié a la clientela. L'amplia
xarxa d'oficines fisiques i de mitjans de comunicacié electronics de qué es disposa en el
sector fa que s’articule un primer nivell de contacte amb els usuaris financers, que els
permet, amb més agilitat, resoldre les possibles consultes i incidencies en relacié amb els
servicis contractats. No obstant aix0, esta resolucid, en determinats casos, pot no ser
satisfactoria per a I'usuari, la qual cosa genera la necessitat de connectar eixa primera linia
de contacte amb I'usuari amb els servicis d’atenci6 a la clientela, que en este sector poden
resoldre també les queixes i reclamacions que deriven d’incidéncies o consultes no
resoltes satisfactoriament per I'oficina o departament que haja prestat el servici, assegurant
aixi la maxima proteccio dels consumidors. A més, si no s‘atén o es desestima la peticio,
es pot acudir als servicis de reclamacions del Banc d’Espanya, de la Comissio Nacional del
Mercat de Valors i de la Direccié General d’Assegurances i Fons de Pensions. Estos
servicis si que poden resoldre directament les consultes plantejades pels consumidors,
pero d'una naturalesa diferent a la que puga plantejar este en el marc del servici prestat,
ja que se centren en les normes aplicables en matéria de transparéncia i proteccio a la
clientela, aixi com sobre els cursos legals existents per a I'exercici dels seus drets, que son
de diferent naturalesa que els que preveu esta llei.

L'exclusio financera o falta d’accés a servicis i productes financers apropiats per a portar
una vida social normal és un fenomen complex en el qual s’interrelacionen factors com la
distribucié de la poblacioé en el territori, la seua estructura d’edat, les seues caracteristiques
socioeconomiques o els canals de distribucio dels servicis financers disponibles. Un nombre
substancial de municipis espanyols no té cap oficina bancaria i, a vegades, les alternatives
d’atencid presencial no estan disponibles. En altres casos, els canals digitals i telematics no
s’adapten al nivell de familiaritat, Us i coneixement d’alguns segments de la poblacio,
respecte a estes tecnologies, cosa que en la practica n'impedix I'Gs.

En general, la informacié estadistica disponible mostra una menor capacitacio digital
de les persones de més edat, de menor renda i que viuen en municipis de menor grandaria.
Son estos grups, per tant, els més vulnerables davant de la falta d’accés als servicis
financers i I'exclusio financera.

Per tot aix0, cal aplicar també a I'ambit del servici d’atencié al client el principi de
prestacio personalitzada de servicis financers, que ha de tindre en consideracio
circumstancies personals dels clients, com I'edat, la situacié de discapacitat, la condici6 de
persona estrangera i la seua situacio administrativa, i el nivell de competencies digitals, a
més de les caracteristiques de la zona geografica en la qual residix, entre altres. Aixi,
s’exigix a les entitats financeres que asseguren que el canal que posen a la disposicio6 del
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public per al servici d'atencio a la clientela, ja siga presencial, telefonic o telematic, o una
combinacio d'estos, és el més adequat tenint en compte estes caracteristiques.

També s’arreplega el regim d’atencio telefonica en la normativa sectorial, per la seua
importancia en la millora de les condicions materials del servici d'atencié a la clientela,
pero amb les adaptacions degudes a les particularitats del sector financer. Cal destacar
gue no es poden presentar queixes ni reclamacions per esta via a causa de la informacio
contractual necessaria que ha d’aportar el client a I'hora d'iniciar el procés.

Finalment, esta llei garantix que la supervisid en matéria d’atencio a la clientela de les
entitats del sector financer la continuen exercint els supervisors sectorials, la Comissié
Nacional del Mercat de Valors, el Banc d’Espanya i la Direccio General d’Assegurances i
Fons de Pensions, de manera que es mantenen els alts estandards de compliment que
exigixen els supervisors sectorials.

En el sector de les telecomunicacions, partint de la prevalenca de la normativa sectorial
que arreplega esta llei, es reforma la Llei 11/2022, de 28 de juny, a fi de garantir la seguretat
juridica. Amb aixo es busca adaptar el contingut de la llei al sector de les telecomunicacions
prenent-ne en consideracio les particularitats.

Finalment, es regulen detalladament els titols competencials que emparen la seua
promulgacio, les facultats de desplegament i la seua entrada en vigor.

\%

Esta iniciativa legislativa complix els principis de necessitat, eficacia, proporcionalitat,
seguretat juridica, transparéncia i eficiencia que establix I'article 129 de la Llei 39/2015,
d’'1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions publiques.

La seua necessitat i eficacia es justifiquen per la necessitat d’'una major proteccié de
les persones consumidores i usuaries i la millora del funcionament del mercat de béns i
servicis, a més de la idoneitat de 'instrument normatiu triat per a garantir I'adaptacié
correcta del nostre dret modificant la legislacio estatal existent. Es pretén garantir que els
servicis d’atencié a la clientela implementats per les empreses constituisquen d'una
manera efectiva un mecanisme de resolucié dels conflictes que es puguen derivar de
I’execucié dels contractes, i aixi millorar el benestar de les persones consumidores i
usuaries i contribuir al mateix temps a reduir la litigiositat que hi ha actualment.

La proporcionalitat de la iniciativa es justifica per I'actual disparitat de criteris i sistemes
establits per les empreses en diferents sectors, la qual cosa comporta la necessitat
d’implementar unes garanties minimes per a la proteccid integral de les persones
consumidores i usuaries independentment de la relacié de consum de la qual es tracte.
Les noves obligacions imposades als operadors economics tenen com a Unica finalitat
garantir que la clientela puga exercir de manera efectiva els seus drets en I'ambit de
consum, obligacions que sén les minimes necessaries per a esta garantia. Esta flexibilitat
en favor de la proporcionalitat també s’estén al compliment dels nous requisits
administratius en relacié amb les petites i mitjanes empreses.

Aixi mateix, es garantix la seguretat juridica en relacié amb la normativa tant horitzontal
com sectorial que regula els servicis d’atenci6 a la clientela. A este efecte, s'incidix en la
preeminéncia de la normativa sectorial sobre I'horitzontal i es porten a terme modificacions
de la normativa sectorial d’aplicacié en honor de garantir uns drets analegs a les persones
consumidores independentment del sector de qué es tracte.

Esta iniciativa complix també el principi d’eficiencia, ja que no comporta carregues
administratives innecessaries i racionalitza la gestio dels recursos de les autoritats de
consum a fi d’aconseguir una proteccié integral eficient dels drets de les persones
consumidores i usuaries. Les obligacions imposades als operadors econdomics sén prou
flexibles per a permetre I'assignacio6 eficient dels seus recursos i I'adaptacio al sector en el
qual operen.

Finalment, quant al principi de transparéncia, s’han complit els tramits de consulta
publica prévia i d’audiéncia i informacié publica, de conformitat amb les exigéncies de
I'article 26 de la Llei 50/1997, de 27 de novembre, del Govern.
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Este text normatiu contribuix a donar compliment a la fita 436, pertanyent a la reforma 3
del component 11 de la Decisio d’execucié del Consell (CID, per les sigles en anglés),
relativa a I'aprovacio de I'avaluacio del Pla de recuperaci6 i resiliencia d’Espanya, definint
les accions que garantisquen als clients I'exercici dels seus drets en relaci6 amb els
contractes subscrits i establint normes de qualitat i exigéncies de control o auditoria per a
verificar I'aplicacié d’estes accions.

Esta llei es dicta a I'empara de l'article 149.1. 1a, 6a, 8a, 11a i 13a de la Constitucid
Espanyola, que atribuixen a I'Estat, respectivament, la competéncia sobre la regulacio de
les condicions basiques que garantisquen la igualtat de tots els espanyols en I'exercici dels
seus drets; la competéncia exclusiva sobre legislacié mercantil; en matéria de bases de les
obligacions contractuals; de bases de 'ordenacié de credit, banca i assegurances i la
competéncia sobre les bases i coordinacié de la planificacid general de I'activitat
economica.

CAPITOL |

Disposicions generals

Article 1. Objecte.

Esta llei té per objecte la regulacié dels nivells minims de qualitat i de I'avaluaci6 dels
servicis d’atencid a la clientela de les empreses que presten determinats servicis de
caracter basic d'interés general i de les grans empreses.

Article 2. Ambit d’aplicacio.

1. Esta llei és aplicable a totes les empreses, establides a Espanya o en qualsevol
altre Estat, que porten a terme I'execucid efectiva dels servicis de caracter basic d'interés
general segients, oferits o prestats en territori espanyol:

a) servicis de subministrament i distribuci6 d'aigua, gas i electricitat;

b) servicis de transport aeri de passatgers, de transport de viatgers per ferrocarril, de
transport de passatgers per mar o per vies navegables i de transport de viatgers amb
autobus o autocar;

C) servicis postals;

d) servicis de comunicacions electroniques, inclosos els servicis telefonics que s’han
regir per la seua normativa sectorial aplicable i, en particular, per la Llei 11/2022, de 28 de
juny, General de Telecomunicacions, i

e) servicis financers, que s’han de regir per la seua normativa sectorial aplicable i, en
particular, per la Llei 44/2002, de 22 de novembre, de mesures de reforma del sistema financer.

S’inclouen en 'ambit d’aplicacié d’esta llei les empreses prestadores dels servicis
publics que presten les administracions publiques en els sectors esmentats en este apartat
quan medie una relacié de consum amb la seua clientela.

Aixi mateix, s'inclouen en I'ambit d’aplicacio els servicis la prestacioé dels quals siga
temporalment gratuita com a consequencia d’una oferta, promocié o estratégia comercial
analoga.

En favor de la proporcionalitat, s’han d’adaptar els requisits que preveu esta norma per
a la seua aplicacio flexibilitzada a les cooperatives i entitats sense anim de lucre que
presten, fins i tot de manera eventual, servicis de caracter basic d'interés general i que
ocupen menys de 250 treballadors i treballadores.

2. Estallei és aplicable a les empreses i grups de societats, en el sentit de I'article 42
del Codi de Comerg, establits a Espanya o en qualsevol altre Estat, que duguen a terme la
venda de béns o la prestacio de servicis diferents dels que arreplega I'apartat anterior en
territori espanyol destinats principalment a persones consumidores i usuaries d’acord amb
I'article 3 del Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, pel qual s’aprova el text
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refdos de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis
complementaries, sempre que, en I'exercici economic anterior, de manera individual o en
el si del grup de societats del qual formen part, hagen ocupat almenys 250 persones
treballadores, el seu volum de negocis anual haja excedit 50 milions d’euros, o el seu
balanc de negocis anual haja excedit 43 milions d’euros.

3. Lallei és aplicable independentment del canal de comunicacio triat, de la inclusio del
servici d'atencio a la clientela en I'estructura organitzativa de 'empresa o en la d’un tercer o de
la ubicacié geografica del punt de comunicacié amb les persones consumidores i usuaries.

4. El que establix esta llei s’aplica amb caracter supletori respecte del que disposen
altres lleis generals per a la defensa de les persones consumidores i usuaries o la
normativa sectorial que regula els servicis d’atencio a la clientela, considerant sempre
d’aplicacio preferent la normativa sectorial.

5. En particular, els servicis financers s’han de regir pel que fa a I'atencio a la clientela
per la normativa sectorial que els siga aplicable a cada moment, i esta norma és d’'aplicacio
supletoria. No obstant aix0, no s‘apliquen al sector financer I'apartat 8 de I'article 13, ni els
articles 18, 19, 21, 22 23.

La supervisié de la normativa en matéria de servicis d’atencié a la clientela en el sector
financer recau, en tots els casos, en les autoritats supervisores competents que regule la
normativa sectorial propia.

6. Aixi mateix, els servicis de comunicacions electroniques s’han de regir, pel que fa
a l'atencio a la clientela, per la normativa sectorial que els siga aplicable a cada moment, i
esta norma és d’aplicacio supletoria.

7. Esta llei també és aplicable a I’Administracié6 General de I'Estat i els seus
organismes i empreses dependents.

8. Dracord amb la normativa general de proteccié al consumidor, esta llei és aplicable
a I'oferta onerosa de productes i servicis, quan el consumidor o usuari els contracte a canvi
d’una contraprestacio.

Article 3. Definicions.
Als efectes d’esta llei s’entén per:

1. Clientela: les persones consumidores o usuaries que hagen comprat un bé, les
persones a les quals s’haja dirigit una oferta comercial personalitzada o hagen formalitzat
un contracte amb una empresa prestadora de servicis, independentment del seu caracter
onerds o gratuit i que facen Us efectiu del servici, fins que s’extingisquen definitivament tots
els efectes del contracte.

A l'efecte d'aplicar esta llei, també es consideren clients:

a) Les persones consumidores i usuaries que hagen sigut donades d’alta en la
prestacio de servicis sense el seu consentiment.

b) Les persones consumidores i usuaries que continuen rebent factures d’un servici
per al qual han sol-licitat la baixa o que no han contractat, o0 a les quals s’exigisca, de
manera directa o indirecta, un pagament pels servicis esmentats.

c) Les persones consumidores i usuaries que hagen adquirit un producte i este
continue cobert pel termini legal o comercial de garantia.

2. Consulta: sol-licitud d'informacié o assessorament feta per un client o una clienta
en relacié amb el bé o servici contractat o I'oferta comercial personalitzada. Aixi mateix, i
en el cas de subministraments de servicis energetics, s'inclouen en esta categoria les
consultes relacionades amb I'estalvi, I'eficiencia energeética i I'energia renovable.

A estos efectes, es distingixen dos tipus de consultes:

a) Consultes que es resolen en el moment.

b) Consultes que per a la seua resolucié requerixen accions posteriors, que
s’equiparen, excepte pel que fa al lliurament del justificant i clau identificativa, a les queixes
o reclamacions.
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3. Empresa o empresari: els definits com a empresari en I'article 4 del text refés de la
Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis complementaries,
aprovat pel Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre.

A l'efecte d’incloure’ls en esta norma, es considera que la mencié «empresa o
empreses» es referix també a I’Administracié General de I'Estat i els seus organismes 0
entitats dependents.

4. Incidencia: qualsevol gestid relativa a I'execucioé del contracte o de I'oferta
comercial feta, com ara la comunicacié d’avaries, la sol-licitud de baixa del servici en
conjunt o d’alguna de les prestacions o facilitats addicionals, I'alta en una nova oferta, el
canvi de tarifes o del pla de preus i altres analogues.

5. Nivells minims de qualitat: parametres objectius de qualitat que tenen caracter
imperatiu per a tota empresa que porte a terme la venda de béns o la prestacio de servicis
inclosos en I'ambit d’aplicacio d’'esta llei.

6. Oferta comercial personalitzada: practica comercial dirigida de manera expressa a
un consumidor o usuari, identificat mitjangant les seues dades personals, que, d’'una manera
adequada al mitja de comunicaci6 utilitzat, incloga informacio sobre les caracteristiques del
bé o servici i el seu preu adaptat a les circumstancies personals d'este consumidor o usuari,
de manera que li permeta prendre una decisio sobre la contractacié d’estos.

7. Persones amb discapacitat: son les que definix I'article 4 del text refés de la Llei
general de drets de les persones amb discapacitat i de la seua inclusio social, aprovat pel
Reial decret legislatiu 1/2013, de 29 de novembre.

8. Persones consumidores vulnerables: son les que definix I'apartat 2 de I'article 3 del
text refés de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis
complementaries, aprovat pel Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre.

9. Persones consumidores i usuaries: les persones definides en I'apartat 1 de
I'article 3 del text refés de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i
altres lleis complementaries, aprovat pel Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre.

10. Queixa o reclamacio: qualsevol manifestacio relativa a la provisié defectuosa del
producte o prestacio del servici objecte del contracte subscrit o de I'incompliment o el
compliment defectuds de I'oferta feta, comunicada per un client o una clienta al servici
d’atencio, independent de la seua qualificacié interna com a queixa, reclamacid, incidéencia
o altres denominacions analogues.

11. Servicis d'atencio a la clientela: I'organitzacié de mitjans materials i personals que
I'empresa posa a la disposici6 de la clientela, amb la finalitat de rebre consultes, gestionar
i resoldre queixes o reclamacions, avaries o qualsevol altra incidéncia técnica, comercial 0
administrativa relativa a la venda de béns o a la prestacioé de servicis, independentment
que siguen gestionats per la mateixa empresa o per un tercer.

Els canals de comunicacié que utilitzen les empreses poden incloure la comunicacié
presencial (establiments oberts al public, visites d’'un agent comercial), sempre que no ho
prohibisca expressament la normativa sectorial que siga aplicable, i qualsevol forma de
comunicacio a distancia per a la interlocucioé (correu ordinari, atencié telefonica, correu
electronic, formulari web o altres formes de comunicacié electronica). En qualsevol cas,
s’ha de tindre en consideracié I'obligacié que atenga una persona fisica (no de manera
automatica o maquinal), a demanda del client.

12. Suport durador: el suport definit com a tal en la lletra q) de I'apartat 1 de I'article 59
bis del text refés de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis
complementaries, aprovat pel Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre.

13. Persones d'edat avangada: les persones de 65 anys 0 més.

14. Operador: persona fisica que presta I'atencié especialitzada en el servici d'atencio
a la clientela, amb formacio i capacitacié adequades en funcié del sector de I'activitat.
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Article 4.  Principis generals.

1. Lesempreses incloses en I'ambit d’aplicacié d’esta llei han de disposar d’'un servici
d’'atencio a la clientela gratuit, eficac, universalment accessible, inclusiu, no discriminatori
i avaluable.

2. El servici d'atencié a la clientela al qual es referix I'apartat anterior, a més de
complir els requisits que establix I'article 21 del text refés de la Llei general per a la defensa
dels consumidors i usuaris i altres lleis complementaries, aprovat pel Reial decret
legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, ha de permetre a la clientela:

a) Presentar queixes, reclamacions, incidencies o consultes i rebre la comunicacio de
la resolucio.

b) Reclamar amb celeritat en cas d’error, defecte, deteriorament o qualsevol altra
incidéncia.

¢) Tindre constancia de les consultes que requerisquen accions posteriors, queixes,
reclamacions i incidéncies presentades, mitjan¢ant el lliurament d'una clau identificativa i
un justificant per escrit, en un suport durador a eleccié del client.

d) Quan siga legalment procedent, obtindre la devolucio equitativa del preu del bé o
servici, totalment o parcialment, i altres compensacions legalment procedents, en cas
d’'incompliment o compliment defectuds del contracte o I'oferta comercial.

e) La possibilitat que les persones consumidores vulnerables i, en especial, les
persones amb discapacitat en atenci6 a la discapacitat acreditada puguen escollir el format
de comunicacié amb el servici d’atencio a la clientela d’acord amb el que preveu l'article 15.

3. Enelcas de les empreses prestadores de servicis, el servici d'atencio a la clientela,
a més, ha de permetre:

a) Assegurar-se de la naturalesa, les caracteristiques, les condicions i la utilitat o
finalitat del servici o producte contractat o oferit de manera personalitzada a les persones
consumidores i usuaries.

b) Accedir a una informacié verag, eficac, suficient, transparent i actualitzada sobre
gualsevol incideéncia sorgida al voltant de la prestacio normal del servici.

c) Conéixer els nivells minims de qualitat i els mecanismes existents per a
acreditar-ne el compliment, aixi com fer efectives les garanties de qualitat o nivell de
prestacio oferits.

d) En el cas del subministrament d’energia, sol-licitar informacié sobre les mesures
d’estalvi i eficiencia energeética, aixi com les possibilitats de contractar energia procedent
de fonts renovables.

4. En el suposit de contractes de servicis de tracte successiu, I'empresari no pot
suspendre la prestacio del servici amb posterioritat a la presentacio de la reclamacio si la
reclamacié esta directament relacionada amb el motiu de la suspensio pretesa, llevat que
el manteniment del servici puga afectar la seguretat de les persones o de les coses i
mentre no tinga lloc la comunicacio a la persona consumidora de la resolucié expressa i
motivada d'aquella, excepte en els casos en qué aixi ho determine la normativa sectorial
gue siga aplicable. Esta prohibicié de suspensié de les prestacions de servicis de tracte
successiu s’estén en el cas que el client eleve la queixa, reclamacio6 o incidencia a altres
sistemes de resolucié extrajudicial de conflictes que preveu I'apartat 7 de I'article 13.

5. Les empreses han d’'informar els seus clients de les incidéncies que afecten la
prestacié del servici o la seua continuitat per mitja dels canals o dades de contacte
preferent indicats pel client en el contracte, i han d'informar de la incidéncia en un suport
durador, en funcio del canal de comunicacio triat. A este efecte, els clients han de mantindre
actualitzades les seues dades de contacte.

Les empreses distribuidores d’electricitat, aigua i gas natural han d’'informar, de manera
immediata i completa (origen de la incidéncia, afectacio, mesures adoptades i termini de
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resolucio i restauracié del subministrament) les empreses comercialitzadores de possibles
incidencies que afecten el subministrament.

Reglamentariament, I'administracié6 competent ha de determinar les condicions en quée
s’ha de subministrar esta informacio, que ha de ser verag i precisa, incloent-hi els drets i
indemnitzacions que, si és el cas, siguen procedents, i les empreses han de comunicar de
manera immediata, una vegada que tinguen coneixement de la incidéncia i sense necessitat
gue la requerisca expressament l'usuari. En els sectors en que siga obligada la separacio
d’activitats, quan I'empresa que rep una queixa, una reclamacié o una incidéncia no siga
I'Gnica responsable de gestionar-la, s’han d'aplicar les responsabilitats diferenciades que
establisquen les normatives sectorials que regulen els aspectes inclosos en esta norma.

6. Les empreses incloses en I'ambit d’aplicacio d’'esta llei han de garantir
I'accessibilitat als servicis d'atencio a la clientela a les persones consumidores vulnerables,
en especial a les persones amb discapacitat i a les persones d’edat avancada, atenent, de
manera especifica, el nivell de competéncies digitals d’estes persones. Quan una persona
consumidora vulnerable formule una queixa, reclamacié o comunicacio d’'incidéncia de
manera presencial, 'empresa ha de posar a disposicio de la persona consumidora que ho
sol-licite els mitjans de suport i prestar-li I'assisténcia individualitzada i personal que
requerisca a este efecte. En I'ambit d’aplicacié d’esta llei s’han de tindre en compte els
principis d’igualtat de tracte, no-discriminacio i accessibilitat universal.

7. Les empreses han d’assumir la carrega de la prova del compliment de les
obligacions que els imposa esta llei.

Article 5. Informacié sobre el servici d’atencié a la clientela.

1. Els canals de comunicacié d’atencio a la clientela habilitats per 'empresa han de
figurar bé en el mateix contracte, en les factures que emeta als clients o en la seua pagina
web, en un apartat especific facil d’identificar. En estos suports, la informacié esmentada ha
de ser universalment accessible i tindre una mida, presentacié i format que permeta al client
una lectura facil, incorporar també el format de lectura facil i pictogrames i estar ubicada en
un lloc destacat que, en el cas de les pagines web, ha de ser la pagina d'inici. A este efecte,
la informacié ha de complir, almenys, els requisits que establix la lletra b) de I'apartat 1 de
I'article 80 del text refés de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres
lleis complementaries, aprovat pel Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre.

En el cas que la informacio a l'usuari estiga continguda en mitjans audiovisuals, estos
han de ser accessibles.

Si el servici d’atenci6 al client es presta de manera presencial, els taulells de punts
d’'atencié han de disposar de mesures que faciliten I'accessibilitat a la informacio i a la
comunicacio.

2. Quan el contracte es formalitze en un titol de transport o un document de compra
d’'una mida que impossibilite fer-hi constar els canals de comunicacié d’atenci6 a la
clientela habilitats per 'empresa, estos han de ser visibles en els llocs de venda dels
productes o servicis adquirits, en les pagines web de les empreses proveidores de béns o
prestadores de servicis i en el mateix mitja de transport o document de compra, d’acord
amb les exigéncies d’accessibilitat que preveu l'apartat anterior, i tot aixd en termes
d’accessibilitat universal, inclosa I'accessibilitat digital i 'accessibilitat cognitiva mitjangant
el format de lectura facil i/o pictogrames.

3. Sense perjui de les altres obligacions d’informacio que establix el text refés de la
Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis complementaries,
aprovat pel Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, aixi com la normativa
sectorial que siga aplicable, abans que la persona consumidora o usuaria quede vinculada
per un contracte o una oferta comercial corresponent, I'empresa li ha de facilitar de manera
clara i comprensible i en format universalment accessible la informacio segiient sobre el
servici d’atencio a la clientela:

a) Canals de comunicacio disponibles, incloent-hi, com a minim, els que indica
'apartat 1 de I'article 7, d'acord amb la normativa aplicable a cada cas.
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b) Mecanisme que garantisca a la clientela, a través d'un suport durador, la
constancia de la formulacioé o presentacié i del contingut de les consultes, queixes o
reclamacions i incidéencies.

c) Mitja que facilite al client el seguiment de I'estat de tramitacio del procediment en
el qual estiga interessat i que no haja sigut resolt de manera telefonica o per mitjans
telematics en la comunicacio inicial del client, que ha de ser intel-ligible, viable, senzill,
gratuit i facilment accessible, en atencié a les caracteristiques particulars del client en tots
els formats i a les necessitats de la clientela.

d) En el cas dels servicis basics d’interés general que preveu 'apartat 1 de l'article 2
que es presten de manera continuada en el temps, el temps maxim previst per a la
resolucio dels diferents tipus de consultes, queixes, reclamacions o incidéencies possibles,
que, en cap cas, pot ser superior al que establix la normativa general o sectorial aplicable.

e) Canals de comunicaci6 disponibles per a comunicar la resolucié de les consultes,
queixes, reclamacions i incidéencies, que ha d’incloure, com a minim, els que indica
'apartat 1 de I'article 7.

f) Sistemes de resolucié extrajudicial de conflictes als quals la clientela pot tindre
accés i com pot accedir-hi. Les empreses que no estiguen adherides a estos sistemes de
resolucié han d’informar els seus clients, en cas de conflicte amb I'empresa, sobre els
organismes als quals poden acudir per a defendre els seus drets i, almenys, sobre els
organismes sectorials i els acreditats en el seu territori en virtut de la Llei 7/2017, de 2 de
novembre, per la qual s’'incorpora a I'ordenament juridic espanyol la Directiva 2013/11/UE,
del Parlament Europeu i del Consell, de 21 de maig de 2013, relativa a la resolucié
alternativa de litigis en matéria de consum.

g) Horari del servici d'atencio a la clientela.

4. La informacié sobre el servici d’atencio a la clientela a qué fa referéncia I'apartat
anterior ha de formar part integrant dels contractes subscrits per 'empresa i, sense perjui
d’altres suports informatius, s’ha d’incloure, en tot cas, en la seua pagina web, si n’hi ha,
aixi com en les factures que s’emeten en relacié amb el contracte.

5. En cas que el mitja utilitzat siga I'atencié telefonica, s’ha de subministrar la
informacio6 prevista en I'apartat 3 i, a més, s’han d’introduir locucions informatives, a les
quals es podra accedir voluntariament, que, sense cost addicional per a la persona que fa
la trucada, faciliten novament l'accés a esta informacié, de manera intel-ligible,
comprensible, facilment accessible i amb sistemes de missatgeria instantania i
videotelefonada que possibiliten la comunicacié tant de consumidors i usuaris amb
problemes de comunicaci6 oral o auditius com de persones amb paralisi cerebral sense
comunicacié oral o disartria associada. A més, s’ha d’oferir un mitja alternatiu perque les
persones amb discapacitat, particularment les que tenen problemes d’audici6 i d’expressio
oral, puguen contactar amb el servici d'atenci6 a la clientela.

CAPITOL II

Nivells minims de qualitat

Article 6. Parametres minims de qualitat.

Els servicis d’atencié a la clientela de les empreses incloses en I'ambit d’aplicacio
d’esta llei han de garantir el nivell minim de qualitat que es correspon amb el compliment
dels parametres de qualitat que s’allisten en este capitol.

Article 7. Mitjans de comunicacio a la disposicio de la clientela.

1. Les empreses han d’admetre per a la presentacid de consultes, queixes,
reclamacions o incidéncies la utilitzacié del mateix canal per mitja del qual es va iniciar la
relacié contractual, aixi com, almenys, la via postal, telefonica i un mitja de comunicacio
electronica, i garantir sempre I'accessibilitat universal.
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2. S’ha d'assegurar que el consumidor, en la presentacié de consultes, queixes,
reclamacions o incidéncies de les empreses que presten servicis en comunitats autbnomes
amb llengua oficial diferent del castella es faca en castella, o en qualsevol de les llenglies
oficials quan el servici d’atenci6 a la clientela es dirigisca a clientela situada en comunitats
autonomes que disposen de llengiies oficials.

3. En el cas que es facilite una adreca postal als efectes d’esta llei que siga diferent
de la corresponent al domicili social de I'empresa o de la que aparega en la seua pagina
web, és valida la consulta, queixa, reclamacio o incidéncia presentada en qualsevol d’estes
adreces.

4. Els establiments fixos oberts al public, siguen propis o franquiciats, de les
empreses en I'ambit d'aplicacio d’esta llei també hauran d’acceptar les consultes, queixes,
reclamacions o incidencies dels clients, i entregar-los la clau identificativa corresponent en
els termes que establixen els articles 11 i 12. En cas que estes empreses disposen d’un
servici centralitzat i gratuit, adaptat a esta norma, d’atencié a les consultes, queixes,
reclamacions i incidencies dels seus clients, poden facilitar-hi I'accés en els seus
establiments fisics per mitjans eficacos; en tot cas, s’ha de garantir el lliurament de la clau
identificativa corresponent.

Article 8. Atencid personalitzada.

1. Es prohibix I's de contestadors automatics o altres mitjans analegs com a mitja
exclusiu d’atencio a la clientela.

2. A sol-licitud de la persona consumidora o usuaria, quan una consulta, queixa,
reclamacio o comunicacio d'incidéncia es formule per via telefonica o electronica, I'empresa
ha de garantir una atencio personalitzada des de les opcions que posen a la disposici6 del
client en el menu principal del canal telefonic. En este sentit, la utilitzacié de contestadors
automatics, bots conversacionals o altres mitjans analegs ha d’oferir al client la possibilitat
de sol-licitar una atencio personalitzada des de les opcions que posen a la seua disposicio
en el menu principal, en qualsevol moment de la interaccid, des del seu inici.

A estos efectes, es considera atencié personalitzada la que s’oferix directament a
través d’'una persona fisica operadora que contesta en temps real al client, que s’ha
d’identificar, en tot cas, a I'inici de la conversa. La identificacié de I'operador o operadora
ha de respectar, en qualsevol cas, la normativa vigent sobre proteccio de dades personals.

L'atencio personalitzada s’ha de prestar com més prompte millor des de la sol-licitud
del client, garantint que el 95 % de les sol-licituds d’atenci6 personalitzades siguen ateses,
de mitjana, en un termini inferior a tres minuts des que el client haja efectuat la sol-licitud.

3. En cas d'insatisfaccié amb I'atencié rebuda per part de I'operador, qui haja iniciat
la comunicacioé pot sol-licitar que es transferisca la comunicacié a una persona fisica
supervisora 0 a un departament especific de qualitat, que I'ha d’atendre en el transcurs
d’esta mateixa comunicaci6. Quan esta transferéncia no siga possible en un termini inferior
a tres minuts, I'empresa pot contactar amb posterioritat, sempre dins del mateix dia
laborable en qué haja rebut la comunicacio.

4. Les empreses no poden tallar una comunicacié amb el client per raé de temps
d’espera elevat.

5. Quan un consumidor o usuari en situacio de vulnerabilitat formule una queixa,
reclamacié o comunicacié d'incidencia de manera presencial, I'empresa ha de posar a la
seua disposicio els mitjans de suport i prestar-li I'assistencia individualitzada i personal que
puga requerir a este efecte.

6. Asol-licitud de la persona consumidora o usuaria situada en comunitats autbnomes
gue disposen de diverses llengles oficials, s’ha d’assegurar I'atenci6 en 'idioma oficial que
se sol-licite, sempre que I'empresa preste servicis en aquelles comunitats autbnomes que
disposen de llengua oficial diferent del castella i la llengua utilitzada siga oficial en la
comunitat autonoma en questio.
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Article 9. Mitjans materials i humans.

1. Les empreses s’han d’'assegurar que els servicis d’atencid a la clientela estiguen
dotats dels mitjans humans, materials, técnics i organitzatius adequats per al compliment
de les seues funcions i per a garantir els drets linguistics de la clientela, independentment
que este servici siga prestat de manera directa o no, i poden adaptar els mitjans técnics i
humans a les diferents necessitats temporals de I'exercici de la seua activitat.

Aixi mateix, les empreses han d’assegurar la transmissié d’informacié requerida per
este departament a la resta de departaments de I'empresa i la coordinacié entre estos,
amb ple respecte a la proteccié de dades de caracter personal.

2. El personal que preste atencid personalitzada a la clientela, aixi com qui dissenye
i gestione els mitjans automatitzats que es puguen utilitzar a estos efectes, ha de tindre
una formacio i capacitacié adequades, en funcio del sector o de I'activitat, que garantisca
I'eficacia en la gestié que duga a terme, incloent-hi una formacié especifica prévia en
idiomes cooficials i accessibilitat universal, en atencié a persones consumidores
vulnerables i usuaries en situacié de vulnerabilitat i, en especial, a persones amb
discapacitat o d’edat avancada. A este efecte, I'empresa és responsable de proporcionar
al personal la formacié i capacitacié continuades que siguen necessaries per a adaptar els
seus coneixements sobre |'activitat a les llengles cooficials, a les variacions tecnologiques
i necessitats del mercat, incloent-hi, en qualsevol cas, la formacié sobre accessibilitat
universal.

Article 10. Régim d’atencio telefonica.

1. Les empreses han de posar a disposicié de la clientela un servici d'atencié
telefonica a I'efecte d’esta llei i han d’assegurar que I'Gs de I'atencio telefonica no comporte
per a la persona consumidora i usuaria un cost superior al cost d’una telefonada a una linia
telefonica fixa geografica o mobil estandard. Aixi mateix, les empreses poden posar a
disposicio dels clients un servici de missatgeria instantania per a resoldre dubtes alhora
que es formalitza la prestacié del servici.

2. En el suposit d'utilitzar, d’acord amb l'apartat anterior, una linia telefonica de
tarifacid especial que comporte un cost per a la persona consumidora o usuaria, I'empresari
li ha de facilitar, juntament amb la informacio sobre esta linia telefonica de tarifacio
especial, i en igualtat de condicions, informacié sobre un ndmero geografic o mobil
alternatiu, i informar-la sobre el cost del servici associat a cada numeracio.

3. La comunicacio6 iniciada pel client per via telefonica ha de ser atesa de manera
efectiva per 'empresa al més prompte possible, garantint que el 95 % de les telefonades
rebudes siguen ateses, de mitjana, en un termini inferior a tres minuts.

Als efectes d’este apartat, no es considera que una comunicacio iniciada per via
telefonica ha sigut atesa de manera efectiva quan esta atencié no permeta al client exposar
el motiu de la comunicaci6 i sol-licitar I'atenci6 personalitzada per part d’'un operador.

4. Es prohibix la derivacié d’'un teléfon gratuit a nimeros que impliquen un cost per al
client, siga per via telefonica, mitjancant missatges de text o altres analegs per a I'atencié
de consultes, queixes, reclamacions i incidéncies. El servici d’atencio a la clientela en cap
cas ha de proporcionar ingressos addicionals, ni directes ni indirectes, a I'empresa a costa
de la clientela.

5. En el suposit de persones amb discapacitat auditiva, el canal telefonic ha de ser
accessible i s’ha de complementar, a eleccié de la persona amb esta discapacitat, amb un
sistema alternatiu de missatgeria escrita instantania per aplicacié de dispositiu mobil d’Us
generalitzat o bé amb un sistema de videointerpretacio en llengua de signes o un altre
sistema de naturalesa analoga que permeta complir el que disposa I'article 15.

6. En el suposit de persones d’edat avancada o amb discapacitat, s’ha d’oferir el
canal telefonic i s’ha de garantir I'atencié prioritaria respecte d’altres persones
consumidores i usuaries.
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Article 11. Tramitaci6 centralitzada de consultes, queixes, reclamacions o incidéncies.

1. Les empreses han de proporcionar al client una clau identificativa de qualsevol
consulta, queixa, reclamacié o incidéncia transmesa per les persones consumidores o
usuaries 0, en cas de servicis de tracte successiu, han de tindre un métode d'identificacié
per usuari que els permeta identificar facilment l'usuari i la consulta, queixa, reclamacio o
incidéncia tramesa per la persona consumidora o usuaria.

En el cas de consultes, la clau identificativa Gnicament és preceptiva en el cas que
estes requerisquen accions posteriors 0 estiguen en el sup0sit primer de I'article 12, i no
puguen ser contestades durant el transcurs de la mateixa comunicacio.

2. Els servicis d'atenci6 a la clientela han de comunicar al client, durant la interlocucio
relacionada amb cada consulta, si és el cas, queixa, reclamacio o incidéncia, la clau
identificativa d’esta, de manera que la simple referéncia a esta permeta al client seguir
I'estat de la seua tramitacio, de forma facilment accessible, viable i agil.

Article 12. Constancia de la consulta, queixa, reclamacio o incidéncia.

1. Siga quin siga el mitja de presentacio de la consulta, queixa, reclamacio o
incidéncia, sense perjui de l'assignacié d’'una clau identificativa per a facilitar-ne el
seguiment, I'empresa ha d’entregar, en el transcurs de la comunicacid, quan el client aixi
ho sol-licite expressament o en els casos que reglamentariament es determine, un
justificant de la consulta, queixa, reclamacio o incidencia presentada que permeta la
constancia del contingut, la data i I'hora en qué la rep el destinatari. Este justificant I'ha de
facilitar I'empresa entre els que tinga disponibles, i en un suport durador, llevat que el client
sol-licite de manera expressa un mitja distint al que inicialment propose I'empresa.

En el cas de consultes, a I'efecte d’este article, Unicament és preceptiva I'entrega del
justificant al client sempre que implique I'obertura d’'una sol-licitud d’'informacié concreta
quan la contestacio a estes, per part del servici d’atencio a la clientela, tinga relacié amb
un contracte subscrit préviament.

En cas que la consulta, si és el cas, queixa, reclamacié o incidéncia es presente a
través d’'una telefonada, videotelefonada o missatgeria instantania, i si el client dona el seu
consentiment exprés, 'empresa ha de gravar la telefonada amb la finalitat que establix
este apartat i ha d’informar del mitja per a accedir-hi en el justificant que trameta. En estos
suposits, I'empresa ha de conservar una copia d’esta gravacié, o de la seua transcripcio,
almenys, fins que s’haja natificat al client la resolucio de la consulta, queixa, reclamacio o
incidéncia de la qual deriva.

2. El lliurament del justificant s’ha d’efectuar per la mateixa via per la qual s’haja
presentat la consulta, queixa, reclamacié o incidencia o per la que qui inicie la comunicacié
haja triat entre les que I'empresa posa a disposicio de la clientela.

3. Quiinicie la comunicacio ha de facilitar les dades necessaries per al lliurament del
justificant. En qualsevol cas, 'empresa les ha de sol-licitar quan qui inicie la comunicacio
no les haja facilitades directament.

Article 13. Resolucid i notificacio.

1. La resolucié de les consultes, queixes, reclamacions o incidencies ha d’estar
motivada degudament. En este sentit, la resolucid ha de contestar totes les qliestions
exposades pel client i incorporar una motivacioé precisa i completa respecte d’'estes en el
cas de no accedir a les pretensions del client, sense que escaiguen contestacions
generiques.

2. En cap cas es pot tancar la tramitacié d’'una consulta, queixa, reclamacié o
incidencia pel transcurs del termini fixat per a la seua resolucié que no siga imputable al
client.

3. Enels casos en que la consulta, queixa, reclamacié o incidencia no es presente de
manera completa, 'empresa ha de concedir un termini no inferior a deu dies habils al client
per a esmenar-la. Es a partir de 'esmena que s’ha d'iniciar el termini de resoluci6 de la
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consulta, queixa, reclamacio o incidéncia. En cas que el client no esmene la consulta,
reclamacioé o incidencia, s’ha de considerar resolta.

4. En els casos en quée I'empresa al-legue el transcurs del termini per a la resolucid
per causes imputables al client, 'empresa ha d’assumir la carrega de la prova. La prova ha
d’'incloure, aixi mateix, la constataci6 d’haver informat préeviament el client de les
conseqlieéncies del transcurs del termini, aixi com de I'atorgament del termini indicat en
l'apartat anterior per a I'esmena.

5. El mitja utilitzat per a comunicar la resolucio de consultes, queixes, reclamacions
o incidencies al client ha de ser el mateix pel qual s’haja presentat la consulta, queixa,
reclamaci6 o incidéncia o el que el client haja triat entre els que I'empresa haja posat a la
seua disposicié. En cas que la reclamacioé es tanque a través d'una telefonada,
videotelefonada o missatgeria instantania, i si el client dona el seu consentiment exprés,
'empresa ha de gravar la telefonada amb la finalitat que establix este article i ha d’'informar
del mitja per a accedir-hi en el justificant que es trameta i prenent les precaucions degudes
respecte a les dades de caracter personal que contenen les gravacions.

6. Laresposta a la consulta, queixa, reclamacio o incidencia s’ha de fer en la mateixa
llengua en que el client haja presentat la consulta, queixa, reclamacié o incidéncia, d’acord
amb el que preveu I'apartat 2 de l'article 7.

7. En el cas que en la resolucio 'empresa no accedisca a les pretensions del client,
ha d’informar en esta resolucio sobre els sistemes de resolucié extrajudicial de conflictes
als quals la clientela pot tindre accés i com pot accedir-hi. Les empreses que no estiguen
adherides a estos sistemes de resolucié han d'informar els seus clients en la resolucid
desestimatoria sobre els organismes als quals poden acudir per a defendre els seus drets
i, almenys, sobre els organismes sectorials i els acreditats en el seu territori, en virtut de
la Llei 7/2017, de 2 de novembre.

8. La submissi6 de la queixa, reclamacio o incidencia a un sistema extrajudicial de
resolucio de conflictes dona lloc a la suspensio de les accions de gestié de cobrament o
suspensio del servici, en el cas de servicis de tracte successiu, relacionades amb ella,
suspensio que s’ha de mantindre mentre no tinga lloc la comunicacié a la persona
consumidora o usuaria de la resolucié expressa i motivada, excepte en els casos en que
aixi ho determine la normativa sectorial aplicable.

9. Laresposta a les incidéncies basades en avaries que afecten de manera simultania
i massiva una pluralitat de clients dels servicis de subministrament i distribuci6 d'aigua i
energia i servicis de telecomunicacions s’ha d’efectuar, atesa la naturalesa propia i
especifica, de manera simultania i actualitzada a tots els afectats mitjangant el canal digital
de 'empresa, que inclou el correu electronic, les xarxes socials, els llocs web i/o les
aplicacions mobils i, si és el cas, mitjancant els mitjans de comunicacié oportuns.

En qualsevol cas, per a les incidéncies presentades a través d’'un mitja no digital, la
resposta s’ha de portar a terme en el mateix format en que s’haja presentat la incidencia i,
almenys, per via SMS.

Article 14. Disponibilitat del servici d’atencio a la clientela.

1. L’'horari del servici atencio6 al client s’ha d’ajustar a I'horari comercial de I'empresa,
independentment de si I'activitat economica es porta a terme a través d’establiments fisics
o per via electronica. En el cas que I'activitat es porte a terme per via electronica, s’ha de
determinar I'horari comercial a este efecte pel temps en qué siga possible efectuar
transaccions comercials amb els consumidors.

2. En tot cas, per als servicis basics d'interés general previstos en I'apartat 1 de
I'article 2 d’esta norma que es presten de manera continuada, el servici d'atencié a la
clientela ha d’estar disponible 24 hores al dia, tots els dies de I'any, per a la comunicacio
d’incidéncies relatives a la continuitat del servici.

A l'efecte d'este apartat, s’entén que els servicis basics d'interés general es presten de
forma continuada quan el proveidor del servici s’obligue a realitzar una sola prestacio
continuada en el temps o pluralitat de prestacions successives, periddiques o intermitents, per
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temps determinat o indefinit, que es repetixen, a fi de satisfer interessos de la clientela de
caracter successiu, periodic o intermitent de manera més o menys permanent en el temps.

Article 15. Accessibilitat als servicis d’atencio a la clientela.

1. Els servicis d’atenci6 a la clientela s’han de dissenyar utilitzant mitjans i suports
gue seguisquen els principis d’accessibilitat universal, igualtat de tracte i no discriminacio.
Quan excepcionalment hi haja impossibilitat técnica, s’han de preveure mitjans
complementaris per a garantir-hi I'accés, en igualtat de condicions, a persones
consumidores vulnerables i, en especial, a persones amb discapacitat o a persones d’edat
avancada, almenys a través del mateix mitja pel qual es va iniciar la relacié contractual.

En el suposit que el servici d’atencié a la clientela es preste de manera presencial, els
taulells i punts d’atencié han de disposar de mesures que faciliten I'accessibilitat a la
informacid i a la comunicacio.

2. Als efectes de l'apartat anterior, es presumix I'existéncia d’'una situacio de
vulnerabilitat si la persona consumidora la posa de manifest.

Article 16. Prestaci6 diferenciada de I'activitat d’atencié a la clientela.

1. El servici d’atencid a la clientela ha d’estar clarament identificat i diferenciat de les
altres activitats de I'empresa, de manera que la clientela puga identificar clarament que
este servici té com a finalitat resoldre consultes, queixes, reclamacions o incidéncies.

2. En cap cas, llevat que el client aixi ho sol-licite, es pot aprofitar que un client
formule consultes, queixes, reclamacions o incidéncies relacionades amb la continuitat o
interrupcié en els servicis basics d'interés general de I'article 2 per a oferir béns, servicis o
ofertes comercials de I'empresa reclamada, llevat que estiguen relacionades amb la
resolucié de la consulta, queixa, reclamacié o incidéncia i, a més, impliquen una millora per
al client en les condicions de prestacio del servici o del preu.

3. En els casos en els queé el servici d’atencié a la clientela es preste pel canal
telefonic, este servici ha de tindre un codi numeéric especific i diferenciat del codi utilitzat
per a prestar servicis comercials mitjancant el canal telefonic, que també ha de ser
especific per a estos servicis.

4. L'operador que rep la trucada ha de bloquejar les telefonades de servicis de
comunicacio vocal provinents de nimeros de tarifes especials o intel-ligents atribuits a
servicis diferents dels que preveu I'apartat anterior.

De la mateixa manera, I'operador que origina o rep la telefonada ha de bloquejar per
iniciativa propia, o quan aixi ho sol-licite I'autoritat competent, qualsevol comunicacié vocal
dirigida des d’'un nimero de teléfon del qual hi haja indicis d'originar telefonades comercials
sense codi numeéric especific o sense complir amb el que preveu I'apartat 1 article 66 de la
Llei 11/2022, de 28 de juny, General de Telecomunicacions.

A este efecte, els operadors han d’elaborar sistemes i procediments técnics que
permeten identificar de manera objectiva i raonable les telefonades comercials identificades
en el paragraf anterior. La seua utilitzacié requerix una autoritzacié expressa mitjancant
una resolucié motivada dictada per la Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i
Infraestructures Digitals.

Una vegada autoritzats, el compliment d’estos criteris técnics ha de permetre als
operadors bloquejar la transmissié del transit irregular identificat, sense necessitat d’'una
altra autoritzacié individual, sempre que es notifiqgue esta actuacio en el termini maxim de
dos dies habils a la Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i Infraestructures Digitals i, si
és el cas, als operadors o proveidors afectats, i s'aporte la informacié que justifique la
mesura adoptada.

Article 17. Termini de resolucio de consultes, queixes, reclamacions i incidencies.

1. Les consultes, queixes, reclamacions o incidéncies, independentment del mitja a
través del que es presenten, s’han de resoldre en el termini més breu possible en funcié
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de la naturalesa del problema i, en tot cas, en el termini maxim de quinze dies habils des
de la presentacio, llevat que la normativa sectorial establisca un termini diferent.

2. No obstant aix0, en el suposit de contractes de tracte successiu vinculats als
servicis de caracter basic d'interés general indicats en l'article 2, les consultes o incidéncies
que versen sobre la continuitat del servici, com ara talls o suspensio del servici, s’han de
respondre en el termini maxim de dos hores, i s’ha de proporcionar la informacio de qué es
dispose sobre les causes que hagen provocat la incidencia i hagen afectat la continuitat
del servici, aixi com del termini estimat per a restaurar-lo.

3. Les consultes, queixes, reclamacions o incidéncies relacionades amb facturacié o
cobraments indeguts s’han de respondre en el termini maxim de cinc dies.

Article 18. Implantacié d’un sistema de valoracio de la satisfaccio del client.

1. Lesempreses han d'implantar i documentar un sistema que permeta definir el grau
de satisfaccié de la seua clientela respecte al tracte rebut per part del servici que I'haja
atés, que permeta identificar les causes d'insatisfaccio, especialment si estes es deriven
de la mala prestacio del servici i no de I'atenci6 al client. Les empreses han de portar un
registre de la informacid provinent de la implantacid d’este sistema. Este sistema s’ha de
dissenyar amb els pressuposits d’accessibilitat universal, atenent, entre d’altres, criteris
d’accessibilitat cognitiva, i ha de tindre igualment el sistema de videointerpretacioé Svisual
i un sistema alternatiu de missatgeria escrita instantania, aixi com suports accessibles que
les persones consumidores vulnerables puguen usar.

La implantacié d'este sistema s’ha d’efectuar d’acord amb la normativa laboral i,
especialment, d’acord amb el que preveuen els apartats 4.d) i 5.f) de I'article 64 del Reial
decret legislatiu 2/2015, de 23 d’octubre, pel qual s’aprova el text refds de la Llei de
I'Estatut dels Treballadors.

2. Encap cas es poden fer enquestes de satisfaccio del servici abans de la resolucio
de la consulta, queixa, reclamacio o incidencia.

Article 19. Col-laboraci6 amb les associacions de consumidors i administracions
publiques.

Les empreses incloses en I'ambit d'aplicacioé d’esta llei han d’establir marcs estables
de col-laboracié amb les associacions de consumidors i usuaris més representatives en el
seu ambit territorial, bé de manera general, bé de manera sectorial, en relacié6 amb els
servicis d’atencié a la clientela i el manteniment de la seua qualitat i eficacia.

L’Administracié ha de fomentar la col-laboracié dels drgans consultius en matéria de
consum i les associacions de consumidors que els integren amb les organitzacions
d’empresaris i les empreses incloses en I'ambit d’aplicacié d’'esta llei a fi d’establir marcs
estables de col-laboraci6, bé de manera general, bé de manera sectorial, en relacié amb
els servicis d’atencio a la clientela i el manteniment de la seua qualitat i eficacia.

Estos marcs estables de col-laboraci6 s’han de regir pel que establix el text refos de la
Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i altres lleis complementaries,
aprovat pel Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, per als convenis o acords
de col-laboracié de les associacions de consumidors i usuaris amb empreses, agrupacions
0 associacions d’empreses, fundacions o qualsevol organitzacié sense anim de lucre, aixi
com per la normativa autondomica que siga aplicable, si és el cas.

Les administracions publiques, dins de les seues competéncies de proteccié a les
persones consumidores, poden implementar canals de comunicacié amb les empreses a
fi de millorar la qualitat i eficacia dels servicis d’atenci6 a la clientela.

Article 20. Tractament de dades.

Tot tractament de les dades de caracter personal que es faca per a prestar el servici
d’atencio a la clientela ha de complir amb el que preveuen el Reglament (UE) 2016/679,
del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d’abril de 2016, relatiu a la proteccié de les
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persones fisiques pel que fa al tractament de dades personals i la lliure circulacié d’estes
dades i pel qual es deroga la Directiva 95/46/CE (Reglament general de proteccio de
dades), i la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de Dades Personals i
Garantia dels Drets Digitals i la seua normativa de desplegament.

CAPITOL IlI

Sistemes d’avaluacié

Article 21. Sistemes d’avaluacioé.

1. Lesempreses han d'implantar i documentar un sistema anual d’avaluacié del nivell
de qualitat del servici d’atencié a la clientela aconseguit, que ha d’'incloure els parametres
als quals es referix el capitol Il, sense perjui de la normativa sectorial vigent que, si és el
cas, ha de complementar el que disposa este apartat. L'ambit geografic de mesurament
dels parametres ha de ser tot el territori nacional o, si és el cas, la part d’este en la qual
duguen a terme l'activitat.

De manera justificada en atencié al volum de consultes, queixes, reclamacions o
incidéncies rebudes en relacié amb el total de servicis prestats, les empreses que ocupen
menys de 250 persones i amb un volum de negocis anual que no excedisca 50 milions
d’euros 0 amb un balan¢ general anual que no excedisca 43 milions d’euros en I'exercici
economic anterior poden implementar el sistema d’avaluacioé definit en este article de
manera biennal.

2. Elsistema d’avaluacio6 del nivell de qualitat s’ha de documentar degudament i s’ha
de desenvolupar de manera suficient, mitjangant suports que en garantisquen la integritat
i la idoneitat per a permetre’n tant la inspecci6é per part dels servicis pertinents de
I'administracié competent, com la seua auditoria per part d’'una entitat externa. Les
empreses han de conservar la documentacio corresponent durant almenys cinc anys.

3. Les empreses han de tindre a la disposicié de I'administraci6 competent, al final
del primer trimestre de I'any seguent al de I'avaluaci6, una copia actualitzada de la
documentacié descriptiva que arreplega I'apartat anterior. Si I’Administracié requerix
examinar-la, s’ha de poder atendre el requeriment per via telematica, en format electronic
per aplicacions ofimatiques d’'Us habitual.

4. Les empreses han de fer publica la documentacié descriptiva i I'auditoria
corresponent mitjancant la seua pagina web.

5. El sistema d’avaluacié del nivell de qualitat del servici d’atencio a la clientela s’ha
d’'actualitzar totes les vegades que siga necessari, per a adequar-lo a les condicions de
prestacid del servici i de mesurament dels parametres, aixi com per a reparar les
deficiencies que I'’Administracié haja notificat expressament i les que assenyale, si és el
cas, l'acta d'inspecci6 corresponent o I'informe d’auditoria al qual es referix I'article 22 en
relacio amb el sistema d’avaluacio.

Article 22. Auditoria relativa al sistema d’avaluacio.

1. Sense perjui de la normativa sectorial vigent, que ha de complementar el que
disposa este apartat, les empreses han de contractar la realitzacié d’'una auditoria anual
per a comprovar la fiabilitat i precisio dels mesuraments publicats per 'empresa respecte
a la qualitat dels seus servicis d’atenci6 a la clientela i, en particular, per a verificar que:

a) L'empresa auditada disposa i aplica un sistema d’avaluacié del nivell de qualitat de
servici, implantat d’acord amb el que disposa esta llei, degudament documentat i que
coincidix amb la versié posada a la disposicio de I'administracié competent en aplicacio del
que disposa l'article 21.

b) El sistema d'avaluacio del nivell de qualitat del servici assegura que I'error comés en
el mesurament de cada parametre no és superior al 5 per cent respecte al seu valor real.
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De manera justificada en atencié al volum de consultes, queixes, reclamacions o
incidencies rebudes en relacié amb el total de servicis prestats, les empreses que ocupen
menys de 250 persones i amb un volum de negocis anual que no excedisca 50 milions
d’euros 0 amb un balan¢ general anual que no excedisca 43 milions d’euros en I'exercici
economic anterior poden dur a terme l'auditoria descrita en este apartat de manera biennal.

2. L'auditoria indicada en I'apartat 1 ha de ser realitzada per una empresa auditora
degudament acreditada per I'Entitat Nacional d’Acreditacié. A este efecte, es poden
desplegar normes tecniques que concreten els esquemes d’'avaluacid acreditada.

3. Lempresa auditada ha de proporcionar a I'entitat auditora accés a totes les persones,
llocs, equips i dades necessaries per a comprovar tots els aspectes, sense perjui de les
limitacions que es deriven de la normativa vigent en materia de proteccio de dades.

CAPITOL IV

Infraccions i sancions

Article 23. Infraccions i sancions.

1. Lincompliment per part de les empreses de les disposicions d’esta llei se sanciona
com a infraccié en matéria de consum, i €s aplicable el que disposa el regim sancionador
general sobre proteccid de les persones consumidores i usuaries que preveu el llibre
primer del titol IV del text refés de la Llei general per a la defensa dels consumidors i
usuaris i altres lleis complementaries, aprovat pel Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de
novembre, i la normativa autonomica que siga aplicable.

2. Quan el mateix fet i en funcié d’'un atac identic als interessos publics puga ser
qualificat d’infraccié d’acord amb esta norma i altres normes sancionadores de caracter
sectorial, s’ha d’'aplicar preferentment la normativa sectorial.

3. Les infraccions en matéria de proteccié de dades s’han de sancionar d’acord amb
el que disposen el Reglament (UE) 2016/679, del Parlament Europeu i del Consell, de 27
d’'abril de 2016, i la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre.

4. Este régim d’infraccions i sancions ha de tindre en compte la reincidéncia de la
conducta, aixi com el rescabalament del dany, a fi d’agreujar o atenuar la sancio,
respectivament.

Disposicié addicional Unica. Aplicacié de la llei en 'ambit autonomic.

Esta llei s’ha d’aplicar en les comunitats autobnomes en tot alld que no s’opose als
regims competencials que arrepleguen els estatuts d’autonomia respectius.

Quan de I'aplicaci6 de la norma siguen competents organs de diverses administracions,
s’han d’establir mecanismes de col-laboracié abans d’aplicar la norma en I'ambit
sancionador.

Disposicid transitoria Unica. Regim transitori.

1. Les empreses incloses en I'ambit d’aplicacié d’esta llei han d’adaptar els seus
servicis d’atencié a la clientela a les disposicions de la llei en el termini de dotze mesos des
de I'entrada en vigor.

2. En el cas de les entitats sense anim de lucre esmentades en l'apartat 1 de
I'article 2, les estipulacions d’esta llei no hi sén aplicables mentre no entre en vigor el
desplegament reglamentari de la norma que n’adapte el contingut.

3. Els operadors afectats per I'ambit d’aplicacié de I'apartat 4 de l'article 16 han de
notificar a la Secretaria d’Estat de Telecomunicacions i Infraestructures Digitals, en el
termini d’'un mes des de I'entrada en vigor d'esta llei, els criteris usats per a detectar el
transit irregular identificat en I'apartat esmentat.

4. En el cas de les empreses comercialitzadores de llum, gas i de servicis telefonics
esmentades en l'apartat 1 de l'article 2, les estipulacions que preveuen l'apartat 2 de
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I'article 14 i els apartats 2, 3 i 4 de I'article 16 no son aplicables mentre I'empresa
prestadora del servici 0 el grup d’empreses al qual pertanga no aconseguisca una quota
del mercat nacional del 5 % i no pertanga a la categoria d’empreses que definix I'apartat 2
de l'article 2. A este efecte, la Comissié Nacional dels Mercats i la Competencia ha de
presentar anualment, abans del mes de mar¢ de cada any, un informe en qué s'analitzen
les quotes de mercat i de la mida de les empreses dels sectors de la comercialitzacié de
llum i gas en I'exercici anterior.

Disposicid derogatoria Unica. Derogacio normativa.

Queden derogades totes les disposicions de rang igual o inferior que s’oposen,
contradiguen o resulten incompatibles amb el que disposa esta llei i, en particular, els
articles 6, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15 16 de I'Orde ECO/734/2004, d'11 de marg, sobre els
departaments i servicis d’atencid al client i el defensor del client de les entitats financeres.

Disposici6 final primera. Modificacié de la Llei 3/1991, de 10 de gener, de Competéncia
Deslleial.

S’introduix un nou apartat 9 en l'article 27 de la Llei 3/1991, de 10 de gener, de
competéncia deslleial, amb la redacci6 segient:

«9. Es dirigisquen a les persones consumidores de manera individualitzada i
que s’hagen personalitzat sobre la base d’'una presa de decisions automatitzada,
sense informar sobre els parametres utilitzats per a tal personalitzacié o sobre les
fonts de dades utilitzades en els casos d’ofertes relatives a contractes per productes
0 servicis del sector financer.»

Disposici6 final segona. Modificacio de la Llei 44/2002, de 22 de novembre, de Mesures
de Reforma del Sistema Financer.

Es modifica la Llei 44/2002, de 22 de novembre, de Mesures de Reforma del Sistema
Financer, en els termes seglents:

U. Es modifica la seccié la del capitol V, que queda redactada de la manera segiient:
«Article 29. Departament d’Atencio a la Clientela i defensor de la clientela.

1. Les entitats de crédit, els establiments financers de crédit, les entitats de
pagament, les entitats acollides al que establixen els articles 14 i 15 del Reial decret
llei 19/2018, de 23 de novembre, de servicis de pagament i altres mesures urgents
en materia financera, les entitats de diners electronics, les societats gestores
d'institucions d’inversié col-lectiva, les societats de corredoria d'assegurances, els
corredors d’assegurances, les entitats gestores de fons de pensions, amb les
precisions que establix la disposicié addicional primera de I'Orde ECO/734/2004,
d’'11 de marg, sobre els departaments i servicis d’atencio al client i el defensor del
client de les entitats financeres, els prestadors immobiliaris que no siguen entitats de
credit, els intermediaris de créedit, quan operen en I'ambit geografic superior al d’'una
comunitat autonoma, les entitats financeres que operen a Espanya en régim de
lliure prestacid de servicis, les entitats asseguradores, les empreses de servicis
d’inversié i les sucursals a Espanya de les entitats enumerades amb domicili social
en un altre Estat estan obligades a atendre i resoldre les queixes i reclamacions que
presenten els usuaris de servicis financers relacionades amb els seus interessos i
drets legalment reconeguts, incloses les que deriven d'incidéncies o consultes no
resoltes satisfactoriament per 'oficina o el departament que haja prestat el servici.

A estos efectes, les entitats han de tindre un departament o servici d’atencio a la
clientela encarregat d’atendre i resoldre les queixes i reclamacions. Les entitats que
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formen part del mateix grup economic poden disposar d’'un departament o servici
d’atencio a la clientela Unic per a tot el grup.

Els servicis d’atencio a la clientela esmentats, que han de garantir el nivell minim
de qualitat en atencié al compliment del que disposa la present llei, s’han de
dissenyar utilitzant mitjans i suports que seguisquen els principis d’accessibilitat
universal, igualtat de tracte i no discriminacio, i aixi garantir I'accés a persones amb
discapacitat o a persones d’edat avancada.

A l'efecte d’esta llei, s’entén per queixa o reclamacié: qualsevol manifestacio
relativa a la prestacio defectuosa del servici o a I'incompliment o compliment
defectuds de I'oferta feta, comunicada per un client o una clienta al servici d’atencio,
independent de la seua qualificacié interna com a queixa, reclamacié o altres
d’'analogues.

Igualment, s’entenen com a tals les que es deriven d’incidencies o consultes no
resoltes satisfactoriament per I'oficina o departament que haja prestat el servici.

El servici d'atencié a la clientela esmentat, que ha de ser gratuit, eficag,
universalment accessible, inclusiu, no discriminatori i avaluable, s’ha de prestar en
horari d’atencié comercial. No obstant aix0, s’ha de garantir la prestacié d’un servici
d’'una atencié de forma continuada les 24 hores del dia cada dia de I'any, quan siga
necessari per a atendre les queixes o reclamacions derivades de la desatencié de
les incidéncies relatives al manteniment dels servicis que exigisquen una prestacio
continuada.

Les entitats han d’assegurar a la seua clientela la disponibilitat de canals
presencials, siguen permanents o intermitents, o telefonics o telematics, per al
servici d’atencio al client, atenent el principi de prestacié personalitzada.

S’entén per prestacié personalitzada la que té en consideracio 'edat, la situacié
de discapacitat, la condicié de persona estrangera i la situacié administrativa de la
persona que es dirigix al servici d’atencié al client, les caracteristiques de la zona
geografica en la qual residix la persona en termes de poblacid i el nivell de
competencies digitals d’esta persona, entre altres questions.

Les entitats que, si és el cas, posen a la disposicié de la clientela un servici
d’atenci6 telefonica o electronica, han de garantir una atencié personalitzada per
part dels servicis d’atencid a la clientela, oferida mitjancant un operador o agent que
assegure una interaccio fluida. Els agents del servici d'atencio a la clientela han de
tindre supervisors o superiors jerarquics que gestionen les possibles queixes que
puga generar I'atencidé rebuda. De manera especifica, les entitats han de disposar
dels recursos adequats que, per mitja de I'atenci6 telefonica, puguen prestar una
atencio personalitzada especifica a persones vulnerables o en risc d’exclusio
financera, a les quals han d’'assistir en I'accés al servici d’atencio a la clientela.

En el cas que els servicis d’atencio a la clientela utilitzen I'atencid telefonica o
electronica per a dur a terme les seues funcions, es prohibix I'is de contestadors
automatics o altres mitjans analegs com a mitja exclusiu d'atencié a la clientela,
sense perjui de la presentacié de la queixa o reclamacié en suport paper o per
mitjans informatics, electronics o telematics, de conformitat amb l'article 29 ter.

Les empreses que, si és el cas, posen a la disposicid de la clientela un servici
d’atencié telefonica a I'efecte d’esta llei, han d’assegurar que I'is de I'atenci6
telefonica no comporte per al consumidor un cost superior al cost d’'una telefonada
a una linia telefonica fixa geografica o0 mobil estandard. En cas contrari, se li ha de
proporcionar un ndmero geografic o mobil alternatiu i informar sobre el cost del
servici associat a cada numeracio.

La comunicacio iniciada per un client per via telefonica ha de ser atesa de
manera efectiva per I'empresa tan prompte com siga possible, dins dels mitjans
tecnics i humans de que dispose el servici d’atencié a la clientela. No es considera
gue una comunicacio iniciada per via telefonica ha sigut atesa de manera efectiva
guan I'atencié no permeta al client exposar el motiu de la comunicaci6 i sol-licitar
I'atenci6 personalitzada d’'un operador.
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En tot cas, es prohibix la derivacio, per qualsevol mitja, d’'un telefon gratuit a
nameros que impliquen un cost per al client.

En el cas de persones amb discapacitat auditiva, este canal telefonic ha de ser
accessible i s’ha de complementar amb els mecanismes adequats que garantisquen
la comunicaci6é deguda amb la persona afectada.

Les entitats esmentades poden, bé individualment, bé agrupades per branques
d’activitat, proximitat geografica, volum de negoci o qualsevol altre criteri, designar
un defensor de la clientela, que ha de ser una entitat o expert independent de
reconegut prestigi, al qual correspon atendre i resoldre els tipus de reclamacions
gue se sotmeten a la seua decisié en el marc del que dispose el seu reglament de
funcionament, aixi com promoure el compliment de la normativa de transparéencia i
protecci6 de la clientela i de les bones practiques i usos financers.

2. La decisi6 del defensor de la clientela favorable a la reclamacié ha de
vincular I'entitat. Esta vinculacié no ha de ser cap obstacle a la plenitud de tutela
judicial, al recurs a altres mecanismes de solucié de conflictes ni a la proteccio
administrativa.

3. Les entitats han d’adoptar les mesures necessaries per a separar el
departament o servici d’atencid a la clientela dels restants servicis comercials o
operatius de l'organitzacid, de manera que es garantisca que aquell pren de manera
autonoma les seues decisions referents a I'ambit de la seua activitat i, aixi mateix,
s’eviten conflictes d'interés, de manera que permeta a la clientela percebre que este
servici té la finalitat de facilitar informacié o resoldre queixes o reclamacions. En
adoptar estes mesures s’han de tindre en compte els criteris que marquen les guies
supervisores de les autoritats de supervisié corresponents.

Sense perjui del que establix el paragraf anterior, les entitats han d’adoptar les
mesures oportunes per a garantir que els procediments previstos per a la transmissio
de la informacié requerida pel departament o servici d’atenci6 a la clientela a la resta
de servicis de I'organitzacié responguen als principis de rapidesa, seguretat, eficacia
i coordinacio.

En cap cas els servicis d'atenci6 a la clientela de les entitats han d’aprofitar la
formulaci6 de queixes o reclamacions per a oferir béns, servicis o ofertes comercials,
llevat que estiguen directament i clarament relacionades amb la resolucié de la
gueixa o reclamacio, i impliquen, en tot cas, una millora en les condicions de
prestacio del servici o del preu.

4. Les entitats s’han d’assegurar que els seus departaments o servicis
d’atencié a la clientela estan dotats dels mitjans humans, materials, técnics i
organitzatius adequats per al compliment de les seues funcions.

En particular, han d’adoptar les accions necessaries perqué el personal al servici
dels departaments esmentats tinga una formacioé i una capacitacio especialitzada,
en funcié del sector o de I'activitat, que garantisca I'eficacia en la gestié que duga a
terme, incloent-hi una formacié especifica prévia en atencid6 a persones
consumidores vulnerables i, en especial, a persones amb discapacitat o d’edat
avangada, i ha de proporcionar la formacio i capacitacié continuada que siga
necessaria per a adaptar els seus coneixements sobre I'activitat a les variacions
tecnologiques i a les necessitats del mercat.

5. Les entitats han de posar a la disposicio de la seua clientela, en totes i
cadascuna de les oficines obertes al pablic, aixi com en les seues pagines web, en
un apartat especific d'identificacié facil, la informacié segiient sobre el servici
d’atencio a la clientela:

a) L'existéncia del departament d’atenci6 a la clientela i, si és el cas, d'un
defensor de la clientela, i indicar-ne I'adreca postal i electronica.

b) L'obligacié de I'entitat d’atendre i resoldre les queixes i reclamacions
presentades pels seus clients en el termini d'un mes des de la seua presentacié. En
els casos de reclamacions que versen sobre servicis de pagament és aplicable el
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regim de termini de resolucié que preveu l'article 69 del Reial decret llei 19/2018,
de 23 de novembre.

c) Els canals de comunicacié amb el departament d’atencié a la clientela
disponibles, aixi com els mecanismes habilitats per a assegurar el registre i la
constancia de la reclamacio o queixa presentada i el seu contingut.

d) Mecanismes per a facilitar el seguiment de la tramitacié de les queixes i
reclamacions presentades per l'interessat.

e) Mitjans escollits per a comunicar la resolucio de les queixes i reclamacions
que ha de fer per escrit, o0 bé en paper o per mitjans informatics, electronics o
telematics.

f) El reglament de funcionament del servici d'atenci6 a la clientela i, si és el
cas, del defensor de la clientela.

g) Referencies a la normativa de transparencia i proteccié de la clientela de
servicis financers.

h) Horari del servici d’atencio a la clientela.

6. En favor de la proporcionalitat, reglamentariament s’han d’adaptar els
requisits previstos en relacié amb els departaments d’atencio a la clientela perquée
les cooperatives de credit i caixes d’estalvi els apliquen de manera flexibilitzada.

Article 29 bis. Procediment per a la presentacio, tramitacio i resolucio de les
queixes i reclamacions.

1. Este procediment és exigible en la tramitacié de les queixes i reclamacions
el coneixement de les quals s’atribuisca al defensor de la clientela, d’acord amb el
que dispose cada reglament de funcionament, i sempre que no hagen sigut resoltes
préviament per 'oficina o servici objecte de la reclamacioé o pel departament o servici
d’'atencio a la clientela.

2. Els clients que presenten queixes i reclamacions el coneixement de les
quals s'atribuisca al departament o servici d'atencié a la clientela poden sol-licitar
que es tramiten d’acord amb el que establix esta seccié.

3. Entotcas, les entitats que arreplega I'apartat primer de I'article 29 disposen
d’un termini d’'un mes o, en el cas dels servicis de pagament, del termini de resolucié
previst en I'article 69 del Reial decret llei 19/2018, de 23 de novembre, a comptar de
la presentacio davant seu de la queixa o reclamacio, per a dictar un pronunciament.

Article 29 ter.  Forma, contingut i lloc de la presentacio de les queixes i reclamacions.

1. La presentacio de les queixes i reclamacions es pot efectuar, personalment
0 mitjangant representacio, en suport paper o per mitjans informatics, electronics o
telematics, sempre que estos permeten la lectura, la impressié i la conservacio dels
documents; no es poden presentar les queixes o reclamacions per via telefonica.

La utilitzacié de mitjans informatics, electronics o telematics s’ha d’ajustar a les
exigencies que preveu la Llei 6/2020, d’11 de novembre, reguladora de determinats
aspectes dels servicis electronics de confianga.

2. Lapresentacio de queixes i reclamacions es pot fer en castella, aixi com en
qualsevol de les llenglies cooficials quan el servici d'atencio a la clientela es dirigisca
a clientela situada en comunitats autonomes que disposen de llengties cooficials.

3. El procediment s’ha d’iniciar mitjancant la presentacié d’un document en
que s’ha de fer constar:

a) Nom, cognoms i domicili de I'interessat i, si és el cas, de la persona que el
represente, degudament acreditada; nimero del document nacional d’identitat per a
les persones fisiques i dades referides al registre public per a les juridiques.

b) Motiu de la queixa o reclamaci6, especificant-hi clarament les questions
sobre les quals se sol-licita un pronunciament.
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c) Oficina o oficines, departament o servici on s’hagen produit els fets objecte
de la queixa o reclamacio.

d) Que la persona reclamant no té coneixement que la matéria objecte de la
gueixa o reclamaciod s’estiga substanciant per mitja d’'un procediment administratiu,
arbitral o judicial.

e) Lloc, dataifirma.

La persona reclamant ha d’aportar, al costat del document anterior, les proves
documentals que consten en el seu poder en les quals es fonamente la seua queixa
o reclamacié.

4. Les queixes i reclamacions es poden presentar davant dels departaments o
servicis d’atencio a la clientela, davant del defensor de la clientela, si és el cas, en
qualsevol oficina oberta al public de I'entitat, mitjancant qualsevol aplicacié o servici
en linia la finalitat del qual consistisca en la prestacié de servicis a la clientela, aixi
com en l'adreca de correu electronic que cada entitat ha d’habilitar amb este fi.

Article 29 quater. Admissio a tramit.

1. Una vegada l'entitat reba la queixa o reclamacio, esta s’ha de trametre al
departament o servici d’atencio a la clientela, que, quan siga procedent d’acord amb
el reglament de funcionament, I'ha de trametre, al seu torn, al defensor de la
clientela. Si la queixa o reclamacio s’ha presentat davant del defensor de la clientela
i no es tracta d’'un assumpte de la seua competéncia, este I'ha de trametre al
departament o servici d’atencié a la clientela. S’ha d'informar la persona reclamant
sobre la instancia competent per a conéixer la seua queixa o reclamacio.

El que establix el paragraf anterior s’entén sense perjui que el comput del termini
maxim de resolucié comenca a comptar de la presentacié davant de les entitats
afectades de la queixa o reclamacio.

En tot cas, s’ha de justificar la recepcio per escrit, en paper o en qualsevol altre
suport durador, i deixar constancia del contingut, I'nora i la data de presentacié a
I'efecte del comput d’este termini. El lliurament del justificant s’ha d’efectuar per la
mateixa via per la qual s’haja presentat la queixa o reclamacié o per la que haja triat
qui inicie la comunicacié d’entre les possibles legalment. L'entitat s’ha d’assegurar
que disposa de les dades necessaries per al lliurament del justificant, i sol-licitar-les
a l'interessat quan este no les haja facilitat directament.

Amb esta finalitat, s’ha d’assignar una clau identificativa a qualsevol queixa o
reclamacié presentada pel client, la qual se li ha de comunicar. Esta clau permet al
client fer el seguiment de I'estat de tramitacio de la seua reclamacié o queixa.

Una vegada la instancia competent per a la seua tramitacié rep la queixa o
reclamacié, s’ha d’obrir un expedient.

L'interessat ha de presentar la queixa o reclamacié una sola vegada i ho es pot
exigir la presentacio reiterada davant de diferents organs de I'entitat.

2. Si no es considera acreditada suficientment la identitat de la persona
reclamant, o no poden establir amb claredat els fets objecte de la queixa o
reclamacié, s’ha de requerir el firmant per a completar la documentacié tramesa en
el termini de deu dies naturals, amb I'adverténcia que, si no ho fa, s’arxivara la
queixa o reclamacio sense cap meés tramit.

El termini que té la persona reclamant per a esmenar els errors a que es referix
el paragraf anterior interromp el comput del termini que preveu l'article 29 bis.

3. Només es pot rebutjar 'admissié a tramit de les queixes i reclamacions en
els casos seglents:

a) Quan s’ometen dades essencials per a la tramitacié no esmenables.
b) Quan es pretenga tramitar com a queixa 0 reclamacid recursos 0 accions
diferents, el coneixement dels quals siga competéncia dels organs administratius,
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arbitrals o judicials, o esta estiga pendent de resolucié o litigi o 'assumpte ja haja
sigut resolt en aquelles instancies.

c) Quan els fets, les raons i la sol-licitud en qué es concreten les questions
objecte de la queixa o reclamacio no es referisquen a operacions concretes.

d) Quan es formulen queixes i reclamacions que en reiteren d’anteriors
resoltes, presentades pel mateix client en relacié als mateixos fets.

e) Quan haja transcorregut el termini per a presentar queixes i reclamacions
que establisca el reglament de funcionament.

f) Quan haja transcorregut el termini de prescripcié d’accions o drets que, de
conformitat amb el que preveuen els contractes o la normativa reguladora que siga
aplicable, puga exercir qui presente o qui en la seua representacié presente la
reclamacié o queixa de quée es tracte, i en tot cas quan haja transcorregut un
termini de 5 anys des de la produccié dels fets sense que s’haja presentat la
reclamaci6 o queixa.

Quan es tinga coneixement de la tramitacié simultania d’'una queixa o reclamacié
i d’'un procediment administratiu, arbitral o judicial sobre la mateixa matéria, cal
abstindre’s de tramitar la primera.

4. Quan s’entenga que no és admissible a tramit la queixa o reclamaci6, per
alguna de les causes indicades, s’ha de fer saber a l'interessat mitjancant una
decisié motivada i donar-li un termini de deu dies naturals perqué hi presente
al-legacions. Quan l'interessat haja contestat i es mantinguen les causes per a no
admetre-la, se li ha de comunicar la decisi6 final adoptada. Este termini de deu dies
interromp el comput del termini maxim de resolucié que arreplega I'article 29 his.

Article 29 quinquies. Tramitacio.

1. Els departaments o servicis d’atencié a la clientela i els defensors de la
clientela poden exigir en el curs de la tramitacio dels expedients, tant de la persona
reclamant com dels diferents departaments i servicis de I'entitat afectada, totes les
dades, aclariments, informes o elements de prova que consideren pertinents per a
adoptar la seua decisio.

2. En el cas que I'assumpte siga conegut pel defensor de la clientela, s’ha
d’habilitar un termini, la duracié del qual s’ha de fixar en el reglament de
funcionament, perqué I'entitat afectada presente les seues al-legacions.

Article 29 sexies  Aplanament i desistiment.

1. Si, envista de la queixa o reclamacio, I'entitat rectifica la seua situacio amb la
persona reclamant a satisfaccio d’esta, ho ha de comunicar a la instancia competent i
ho ha de justificar documentalment, llevat que l'interessat en desistisca expressament.
En estos casos, cal arxivar la queixa o reclamacio sense cap més tramit.

2. Els interessats poden desistir de les seues queixes i reclamacions en
qualsevol moment. El desistiment dona lloc a la finalitzaci6 immediata del
procediment pel que fa a la relacié amb l'interessat. No obstant aix0, el defensor de
la clientela pot disposar que continue en el marc de la seua funcié de promoure el
compliment de la normativa de transparéncia i proteccio de la clientela i de les bones
practiques i usos financers.

Article 29 septies. Finalitzacio i notificacio.

1. L'expedient ha de finalitzar en el termini maxim d’'un mes, o en el termini de
resolucio previst en l'article 69 del Reial decret llei 19/2018, de 23 de novembre, a
partir de la data en que el client va presentar la queixa o reclamacié davant de I'entitat.

En els casos en qué no siga possible resoldre les queixes o reclamacions en els
terminis indicats, per motius no imputables a 'empresa que forma part de la relacié
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contractual, s’ha d'informar la persona interessada de les mesures adoptades per a
la seua resolucio dins d’este mateix termini.

2. La decisio ha d'estar sempre motivada degudament, ha de contindre unes
conclusions clares sobre la sol-licitud plantejada en cada queixa o reclamacié i ha
de contestar totes les questions exposades pel client i fonamentar-se en les
clausules contractuals, les normes de transparéncia i proteccié de la clientela
aplicables, aixi com les bones practiques i usos financers.

En el cas que la decisi6 s’'aparte dels criteris manifestats en expedients anteriors
similars, s’han d’aportar les raons que ho justifiquen.

En cas que siga contraria a les pretensions del client, s’ha de comunicar de
manera expressa la possibilitat oberta al client d’acudir a servicis de reclamacions
del Banc d’Espanya, la Comissié Nacional del Mercat de Valors i la Direccié General
d’Assegurances i Fons de Pensions, aixi com la manera de fer-lo.

3. La decisié ha de ser notificada als interessats en el termini de deu dies
naturals comptadors des de la seua data, per escrit o en qualsevol altre suport
durador, mitjancant el canal indicat expressament per a fer-ho en la comunicacio
inicial o, en cas de no haver-ho indicat, mitjangcant el que s’haja utilitzat per a
presentar la reclamacio o queixa.

4. La notificacio s’ha de fer en la mateixa llengua en la qual el client haja
presentat la queixa i reclamacio.

Article 30. Presentacié de reclamacions, queixes i consultes davant del Banc
d’Espanya, la Comissié Nacional del Mercat de Valors i la Direccié General
d'Assegurances i Fons de Pensions.

1. Els servicis de reclamacions del Banc d’Espanya, la Comissié Nacional del
Mercat de Valors i la Direccié General d’Assegurances i Fons de Pensions, fins a la
creacié de l'entitat a la qual es referix la disposici6 addicional primera de la
Llei 7/2017, de 2 de novembre, per la qual s'incorpora a I'ordenament juridic
espanyol la Directiva 2013/11/UE, del Parlament Europeu i del Consell, de 21 de
maig de 2013, relativa a la resoluci6 alternativa de litigis en matéeria de consum, han
d’atendre les queixes i reclamacions que presenten els usuaris de servicis financers,
que estiguen relacionades amb els seus interessos i drets legalment reconeguts i
gue deriven de presumptes incompliments de les entitats objecte de la reclamacio,
de la normativa de transparéencia i protecci6 de la clientela o de les bones practiques
i usos financers.

Els servicis de reclamacions han d’atendre també les consultes que formulen els
usuaris de servicis financers sobre les normes aplicables en matéria de transparéncia
i protecciod a la clientela, aixi com sobre els cursos legals existents per a I'exercici
dels seus drets.

L'organitzacid i el funcionament dels servicis de reclamacions s’han d’'ajustar als
principis d'independéncia, transparéncia, contradiccio, eficacia, legalitat, llibertat i
representacio.

Els servicis de reclamacions funcionaran sota el principi de finestreta Gnica i han
de trametre al servici competent les reclamacions que no siguen de la seua
competencia.

Els servicis de reclamacions han d’informar els servicis de supervisio
corresponents quan aprecien indicis d’incompliments greus o reiterats de les normes
de transparéncia i proteccio a la clientela o de les bones practiques i usos financers
per part d'una mateixa entitat.

2. Els servicis de reclamacions del Banc d’Espanya, la Comissio Nacional del
Mercat de Valors i la Direccio General d’Assegurances i Fons de Pensions han de
resoldre les queixes i reclamacions a les quals es referix I'apartat anterior, mitjangant
informes motivats, que no han de tindre en cap cas caracter d’acte administratiu
recurrible.
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3. La persona titular del Ministeri d’Economia, Comer¢ i Empresa ha de
desplegar el procediment de presentacio de reclamacions davant dels servicis de
reclamacions del Banc d’Espanya, la Comissié Nacional del Mercat de Valors i la
Direccié General d’Assegurances i Fons de Pensions, que s’ha d'ajustar a les regles
seguents:

a) Per a I'admissi6 i tramitacié de reclamacions és imprescindible acreditar
haver-les formulat préviament, mitjancant un escrit adrecat al departament o servici
d’'atencio a la clientela o, si és el cas, al defensor de la clientela de I'entitat contra la
qual es reclame. Estos han de notificar la recepcié per escrit de les reclamacions
que se’ls presenten i resoldre-les o denegar-les igualment per escrit i motivadament.
Aixi mateix, la persona reclamant ha d’acreditar que ha transcorregut el termini d’'un
mes des de la data de presentacié de la reclamacio sense que haja sigut resolta o
que ha sigut denegada I'admissié de la reclamacié o desestimada la seua peticié.

b) Rebuda la reclamacio pel servici de reclamacions competent per ra6 de la
matéria, s’ha de verificar la concurréncia de les circumstancies que preveuen els
apartats anteriors i, si es complixen els requisits necessaris, s’ha d’obrir un expedient
per a cada reclamacid, en el qual s’han d’incloure totes les actuacions que s’hi
relacionen; en cas contrari, s’ha de requerir la persona reclamant perqué complete
la informacié en el termini de deu dies naturals, amb I'adverténcia que, si no ho fa,
se la tindra per desistida de la seua reclamacio.

El termini maxim per a la resolucio de I'expedient és de 90 dies naturals comptats
des de la data de la presentaci6 de la reclamacié o, si és el cas, des de la data en
qué conste en suport durador que s’ha rebut la documentacié completa i necessaria
per a tramitar el procediment.

c¢) Formulat I'informe corresponent, i si este és desfavorable a I'entitat
reclamada, esta esta obligada a informar el servici de reclamacions competent si ha
procedit a la rectificacié voluntaria en un termini no superior a un mes des de la seua
notificacio.

4. El Banc d’Espanya, la Comissié Nacional del Mercat de Valors i la Direccio
General d’Assegurances i Fons de Pensions han de publicar anualment en la seua
pagina web una memoria dels servicis de reclamacions respectius en la qual,
almenys, s’ha d'incloure el resum estadistic de les consultes i reclamacions ateses
i els criteris mantinguts pels servicis esmentats, en relacio amb les matéries sobre
les quals versen les reclamacions presentades, aixi com les entitats afectades,
indicant-hi, si és el cas, el caracter favorable o desfavorable de I'informe.

Article 31. Habilitacio per a despelegament reglamentari.

La persona titular del Ministeri d’Economia, Comer¢ i Empresa establix els
requisits que han de respectar el departament o servici d’atencio a la clientela i el
defensor de la clientela, aixi com el procediment a qué sotmeta la resolucio de les
reclamacions, i amb esta finalitat pot exigir, si és el cas, les mesures adequades de
separacio dels seus integrants de la resta de servicis comercials o operatius de les
entitats, sotmetre a verificacié administrativa el seu reglament de funcionament o
qualssevol altres caracteristiques del servici, i exigir la inclusid, en una memoria
anual de les entitats, d’'un resum amb els aspectes més destacables de I'actuacid
del departament o servici d'atencié a la clientela i el defensor de la clientela durant
I'exercici que corresponga.»

Dos. S’afig una lletra e) a la disposicio final tercera, amb la redaccié seguent:

«e) En el cas de les cooperatives de credit i caixes d’estalvi que esmenta
I'apartat 6 de I'article 29, el que preveuen les estipulacions dels apartats 3 i 4 de
I'article 29 septies no son aplicables mentre no entre en vigor el desplegament
reglamentari de la norma que n’adapte el contingut a este precepte, i fins aleshores
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la notificacio a la qual es referix s’ha de fer en la mateixa llengua en la qual s’haja
formalitzat el contracte o s’haja dirigit personalment I'oferta comercial al consumidor
i usuari, o bé este haja presentat la queixa i reclamacio.»

Disposici6 final tercera. Maodificacio del text refés de la Llei general per a la defensa dels
consumidors i usuaris i altres lleis complementaries, aprovat pel Reial decret
legislatiu 1/2007, de 16 de novembre.

Es modifica el text refés de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris
i altres lleis complementaries, aprovat pel Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de
novembre, en els termes seguents:

U. Es modifica la lletra ¢) de I'apartat 1 i I'apartat 4 de I'article 20, que queden
redactats de la manera seglent:

«c) El preu final complet, inclosos els impostos, desglossant, si és el cas,
I'import dels increments o descomptes que s’apliquen a I'oferta i els gastos
addicionals, inclosos els potencials gastos de gestid, que es repercutisquen al
consumidor o usuari.

En la resta dels casos en qué, a causa de la naturalesa del bé o servici, no es
puga fixar amb exactitud el preu en I'oferta comercial, s’ha d’informar sobre la base
de calcul que permeta al consumidor o usuari comprovar el preu. Igualment, quan
els gastos addicionals que es repercutisquen al consumidor o usuari no es puguen
calcular per endavant per raons objectives, s’ha d'informar del fet que hi ha estos
gastos addicionals i, si es coneix, el seu import estimat.

En els contractes subscrits a distancia o fora de I'establiment comercial, el
comerciant ha de facilitar, de manera clara i comprensible, informacié sobre el preu
guan este haja sigut personalitzat sobre la base d'una presa de decisions
automatitzada. Esta personalitzacié no pot derivar en increment del preu final de
venda quan hi haja un increment de la demanda en contextos d’urgéncia, risc o
necessitat de la persona consumidora.

Als efectes del que preveu el paragraf anterior, s’entén per context d'urgéncia,
risc 0 necessitat de la persona consumidora el que prové de qualsevol situacié que
puga ser qualificada d’emergéencia de proteccio civil, en els termes regulats en la
Llei 17/2015, de 9 de juliol, del Sistema Nacional de Proteccié Civil.

En tot cas, el preu final oferit ha de respectar la normativa reguladora de preus
que siga aplicable, si és el cas, amb referéncia expressa a esta normativa i els
parametres utilitzats per a la fixacié del preu final d’acord amb esta.»

«4. Les practiques comercials en les quals un empresari facilite I'accés a les
ressenyes dels consumidors i usuaris sobre béns i servicis han de contindre
informacié sobre el fet que I'empresari garantisca 0 no que estes ressenyes
publicades les han efectuat consumidors i usuaris que han utilitzat o adquirit
realment el bé o servici. A estos efectes, I'empresari ha de facilitar informacio clara
als consumidors i usuaris sobre la manera en que es processen les ressenyes.

En qualsevol cas, als efectes de I'apartat anterior, les ressenyes emeses s’han
de referir a productes o servicis adquirits o utilitzats durant els trenta dies naturals
anteriors a la data de la ressenya, i I'empresari que comercialitze el bé o servici al
qual es referisca una ressenya esta facultat per a respondre-hi mitjangant el mateix
canal.

En el suposit que una o diverses ressenyes no siguen formulades per un
consumidor o usuari que haja adquirit o utilitzat efectivament el bé o servici al qual
es referix 0 siga enganyosa, I'empresari al bé o servici del qual es referisca la
ressenya esta facultat per a sol-licitar-ne I'eliminacio, per a la qual cosa ha
d’acreditar, de manera fefaent, que la ressenya no ha sigut publicada per un
consumidor o usuari que haja comprat o utilitzat el bé o servici.»
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Dos. Es modifiquen els apartats 2 i 3 de l'article 21, que queden redactats com
seguix:

«2. Les oficines i servicis d’'informacié i atenci6 al client que les empreses
posen a la disposicié del consumidor i usuari han d’assegurar que este tinga
constancia de les seues queixes i reclamacions, mitjancant el lliurament d’una clau
identificativa i un justificant per escrit, en paper o en qualsevol altre suport durador.
Si estos servicis utilitzen I'atencid telefonica o electronica per a portar a terme les
seues funcions, han de garantir una atencié personal directa, més enlla de la
possibilitat d'utilitzar complementariament altres mitjans técnics al seu abast.

Les oficines i servicis d’'informacié i atenci6 al client s’han de dissenyar utilitzant
mitjans i suports que seguisquen els principis d’accessibilitat universal i, si és el cas,
mitjans alternatius per a garantir-hi I'accés.

S’han d’identificar clarament els servicis d'atenci6 al client en relacié amb les
altres activitats de I'empresa, i es prohibix expressament I'is d’este servici per a la
difusio6 d'activitats de comunicacié comercial de qualseval tipus.

En cas que I'empresari pose a la disposicio dels consumidors i usuaris una linia
telefonica a I'efecte de comunicar-s’hi en relacié amb el contracte subscrit, I'Us
d’esta linia no pot comportar per al consumidor i usuari un cost superior al cost
d’'una telefonada a una linia telefonica fixa geografica o mobil estandard.

En el suposit que s'utilitze, d’acord amb el paragraf anterior, una linia telefonica
de tarifacio especial que implique un cost per al consumidor o usuari, I'empresari ha
de facilitar al consumidor, juntament amb la informacié sobre esta linia telefdnica de
tarifacio especial i en igualtat de condicions, informacié sobre un nimero geografic
0 mobil alternatiu.

Addicionalment, en els supdsits de servicis de caracter basic d'interés general,
les empreses que els presten han de disposar, en qualsevol cas, d'un teléfon
d’atencio al consumidor gratuit. A este efecte, tenen la consideracio de servicis de
caracter basic d'interés general els de subministrament i distribucié d’aigua i energia,
financers i d’'assegurances, postals, de transport aeri de passatgers, de transport de
viatgers per ferrocarril, de transport de viatgers en autobus o autocar, els sanitaris,
aixi com els que legalment es determinen.

3. Entot cas, i amb ple respecte al que disposen els apartats precedents, els
empresaris han de posar a la disposicié dels consumidors i usuaris informacio sobre
els mitjans a través dels quals poden presentar, siga quin siga el seu lloc de
residéncia, les seues queixes i reclamacions o sol-licitar informacié sobre els béns
0 servicis oferits o contractats, que ha d’incloure, almenys, el mitja pel qual es va
iniciar la relacié contractual, aixi com la via postal, telefonica i un mitja de
comunicacié electronica. Els empresaris han de comunicar, a més, la seua adreca
legal si esta no coincidix amb I'adreca habitual per a la correspondeéncia.

Els empresaris han de donar resposta a les reclamacions rebudes en el termini
meés breu possible i, en tot cas, en el termini maxim de quinze dies des de la
presentacio de la reclamacié.»

Tres. Es modifica la lletra q) de I'apartat 1 de I'article 47, que queda redactada com
seguix:

«qg) Lincompliment de les obligacions en relacié amb els servicis d'atencio al
client incloses en esta norma i en la seua normativa especifica.»

Quatre. Es modifiquen les lletres a) i b) de I'apartat 2 de I'article 48, que queden
redactades com seguix:

«a) Les infraccions dels apartats f), g), i), k), m), n), 1), p), q) i t) de I'article 47
es qualifiqguen de lleus, llevat que tinguen la consideracié de greus d’acord amb
I'apartat tercer d’este article.
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b) Les infraccions dels apartats d), e), h), j), 1) 0), r) i s) es qualifiquen de greus,
llevat que tinguen la consideracié de molt greus d’acord amb I'apartat tercer d’este
article.»

Cinc. Es modifica I'apartat 1 de I'article 62, que queda redactat com seguix:

«1. En la contractacié6 amb consumidors i usuaris ha de constar de manera
inequivoca la seua voluntat de contractar o, si és el cas, de posar fi al contracte.

Es presumix que no hi ha voluntat de contractar, i esdevé nul el contracte, en els
contractes subscrits per via telefonica amb incompliment del que es preveu en la
normativa relativa a telefonades no sol-licitades. En qualsevol cas, s’entén que no hi
ha consentiment per a fer la telefonada que dona lloc a la contractacio si no ha s’ha
obtingut o renovat de manera expressa durant els dos anys anteriors a la
comunicacio.

Com a excepcio al que preveu el paragraf anterior, en la contractacio de préstecs
o credits amb entitats financeres en els quals s’haja perfeccionat el contracte i
entregat les sumes prestades, I'incompliment del que preveu la normativa relativa a
telefonades no sol-licitades comporta aplicar al contracte els interessos legals dels
diners. Si I'interés pactat és inferior al legal, s’han de mantindre els interessos
pactats.»

Sis. Es modifiquen les lletres f) i p) de I'apartat 1 de l'article 97, que queden
redactades com seguix:

«f) Quan siga procedent, que el preu ha sigut personalitzat sobre la base d’'una
presa de decisions automatitzada, que ha de mantindre’s invariable durant tot el
procés de compra, aixi com els parametres que s’han tingut en compte per a portar
a terme tal personalitzacio, o sobre les fonts de dades utilitzades en els casos de
contractacié de productes o servicis del sector financer, que, en cap cas, poden ser
discriminatoris ni explotar situacions d’'urgéncia o necessitat.»

«p) La duracié del contracte, quan siga procedent, o, si el contracte és de
duracio6 indeterminada o es prolonga de manera automatica, les condicions de
resolucié.

En els contractes de duracié determinada, subjectes a renovacié, s’ha d'informar
el consumidor o usuari, amb quinze dies d’antelaci6 abans del venciment del termini
per a comunicar la voluntat de no renovacié, del venciment del termini i de les
consequencies de no comunicar la cancel-lacié de la renovacié.»

Disposici6 final quarta. Modificacié de la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de
Proteccié de Dades Personals i Garantia dels Drets Digitals.

Es modifica I'apartat 1 de I'article 23 de la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de
Proteccié de Dades Personals i Garantia dels Drets Digitals, que queda redactat de la
manera seguent:

«1. Es licit el tractament de dades personals que tinga per objecte evitar
I'enviament de comunicacions comercials als qui hagen manifestat la seua negativa
0 oposicid a rebre’n.

A este efecte, les associacions i organismes als quals es referix I'apartat 2 de
I'article 40 del Reglament (UE) 2016/679, del Parlament Europeu i del Consell, de 27
d’abril, relatiu a la proteccié de les persones fisiques pel que fa al tractament de
dades personals i a la lliure circulacio d'estes dades i pel qual es deroga la
Directiva 95/46/CE (Reglament general de proteccié de dades), que tinguen una alta
representativitat poden crear sistemes d'informacié, generals o sectorials, en els
quals només s’han d'incloure les dades imprescindibles per a identificar els afectats.
Estos sistemes també poden incloure servicis de preferéncia, mitjancant els quals
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els afectats limiten la recepcié de comunicacions comercials a les procedents de
determinades empreses. Per a la creacié i manteniment d’estos sistemes s’han
d’'observar les mesures que establisca el desplegament reglamentari.»

Disposicié final quinta. Modificacio de la Llei 11/2022, de 28 de juny, General de
Telecomunicacions.

Es modifica I'apartat 2 de I'article 65 de la Llei 11/2022, de 28 de juny, que queda
redactat de la manera seguent:

«2. Els operadors han de disposar d'un servici d'atencié a la clientela, gratuit
per als usuaris finals, que tinga per objecte facilitar informaci6 i atendre i resoldre les
incidencies, consultes, queixes i reclamacions dels seus clients. Els operadors han
de decidir si les seues oficines i locals comercials oberts al pablic, siguen propis o
mitjancant alguna modalitat de contractacié mercantil, formen part o no del servici
d’'atencio al client per a la presentacio i resolucié de les queixes i reclamacions dels
seus clients. Les entitats que formen part del mateix grup economic poden disposar
d’'un departament o servici d'atencio a la clientela Unic per a tot el grup.

Als efectes d’esta llei, s’entén per:

a) Incidéncia: qualsevol gesti6 relativa a I'execucio del contracte o de I'oferta
comercial realitzada, com ara la sol-licitud de baixa del servici en conjunt o d’alguna
de les prestacions addicionals, I'alta en una nova oferta, el canvi de comissions i
altres d’analogues.

b) Consulta: sol-licitud d’assessorament al client en relacié amb el bé o servici
contractat o que oferisca I'empresa.

c) Queixa o reclamacio: qualsevol manifestacio relativa a la prestacio
defectuosa del servici o I'incompliment o compliment defectués de I'oferta feta,
comunicada per un client al servici d'atencio, independent de la seua qualificacié
interna com a queixa, reclamacio, incidéncia o altres d’analogues.

L'operador esta obligat a comunicar a I'usuari final el nimero de referéncia de
les reclamacions, queixes, peticions o gestions.

Els titulars del departament o servici d'atenci6 al client son els encarregats de
relacionar-se, si és el cas, amb el servici administratiu de solucié de controversies a
que es referix l'article 78 i al qual han de trametre la informacio que els siga
requerida, amb indicacié del numero de referéncia assignat a la corresponent
reclamacio.

La presentacié d'una reclamacié per part de l'usuari final, siga davant de
I'operador o davant d’algun sistema de resolucio extrajudicial de conflictes, inclos el
servici administratiu de solucié de controversies a que es referix I'article 78, no
impedix 0 suspén les accions de gestié de cobrament relacionades amb ella que
exercisca I'operador. Igualment, la presentacié d’'una reclamacio per part de I'usuari
final, siga davant de I'operador o davant d'algun sistema de resolucid extrajudicial
de conflictes, inclos el servici administratiu de solucié de controvéersies a que es
referix I'article 78, no impedix que, en cas de retard en el pagament total o parcial
per part de I'usuari durant un periode superior a un mes des de la presentaci6 a este
del document de carrec corresponent a la facturacio del servici de comunicacions
electroniques, I'operador puga disposar, després d’avisar l'usuari, la seua suspensio
temporal. Aixi mateix, la presentacié d’'una reclamacio per part de l'usuari final, siga
davant de I'operador o davant d’algun sistema de resolucio extrajudicial de conflictes,
inclos el servici administratiu de solucio de controversies a qué es referix I'article 78,
no impedix que, en cas de retard en el pagament total o parcial del servici per un
periode superior a tres mesos o la suspensié temporal, en dos ocasions, del
contracte per morositat en el pagament dels servicis corresponents, I'operador puga
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disposar, després d’'avisar I'usuari, la interrupcié definitiva del servici i la resolucid
corresponent del contracte.

L'operador pot prestar el servici d’atencio a la clientela mitjancant I'is de
contestadors automatics o altres mitjans analegs, si bé, en Ultima instancia, ha de
garantir una atencié personalitzada, sense que aixo implique el dret a accedir a una
persona fisica supervisora.

L'operador ha d’admetre, en tot cas, la mateixa via per la qual es va iniciar la
relacié contractual, aixi com la via telefonica per a la presentacié d'incidencies,
consultes, queixes o reclamacions, amb incidéncia contractual. Si el mitja habilitat
per I'operador per a atendre incidencies, consultes, queixes o reclamacions amb
incidencia contractual és telefonic, este esta obligat a informar el consumidor del
seu dret a sol-licitar un document que acredite la presentacié i contingut de la
incidencia, consulta, queixa o reclamacio per mitja de qualsevol suport durador que
permeta esta acreditaci6. L'operador, si utilitza el mitja telefonic, ha de gravar el
nombre significatiu de telefonades que es determine reglamentariament.»

Disposicid final sexta. Titol competencial.

Esta llei es dicta a I'empara de l'article 149.1.1a, 6a, 8a, 11a i 13a de la Constitucid
espanyola, que atribuix a I'Estat, respectivament, la competéncia sobre la regulacié de les
condicions basiques que garantisquen la igualtat de tots els espanyols en I'exercici dels
seus drets; la competéncia exclusiva sobre legislacié mercantil; en matéria de bases de les
obligacions contractuals; de bases de I'ordenacié de credit, banca i assegurances, i la
competéncia sobre les bases i coordinacié de la planificacid general de I'activitat
economica.

Disposici6 final septima. Habilitacié per al desenrotllament reglamentari.

S’autoritza el Govern a dictar les disposicions necessaries per al desplegament i
I'aplicacio d’esta llei.

En particular, les persones titulars dels Ministeris d’Economia, Comerc¢ i Empresa, i per
a la Transformacié Digital i de la Funcié Publica poden dictar, respectivament, les
disposicions necessaries per al desplegament i aplicacié d’esta llei en I'ambit del sector
financer i del sector de les telecomunicacions.

Disposicio final octava. Entrada en vigor.

Esta llei entra en vigor I'endema de la publicacio en el «Butlleti Oficial de I'Estat».
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