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LEY 11/2022, DE 28 DE JUNIO, GENERAL DE TELECOMUNICACIONES

Ley 11/2022, de 28 de junio, General de Telecomunicaciones

[Texto consolidado]

Proyecto de Ley por la que se regulan los servicios de atencion a la clientela

[modificacion]*

TITULO 111

Obligaciones de servicio publico y derechos y obligaciones de caracter publico en el suministro de redes y en la prestacion de servicios de
comunicaciones electrdnicas

CAPITULO IV
Derechos de los usuarios finales

Articulo 65. Derechos especificos de los usuarios finales de redes y servicios
de comunicaciones electronicas disponibles al publico.

1. Los derechos especificos de los usuarios finales y consumidores, segun
corresponda, de redes y servicios de comunicaciones electronicas disponibles al

Articulo 65. Derechos especificos de los usuarios finales de redes y servicios
de comunicaciones electrénicas disponibles al pablico.

1. Los derechos especificos de los usuarios finales y consumidores, segin
corresponda, de redes y servicios de comunicaciones electrénicas disponibles al

1 Se resalta en la columna de la izquierda, en color rojo, lo que se suprime y en la de la derecha, en color azul, las modificaciones y adiciones propuestas en el Proyecto de Ley.
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publico son, entre otros, los siguientes, que seran objeto de desarrollo mediante real
decreto:

a) el derecho a celebrar contratos por parte de los usuarios finales con los
operadores que presten servicios de comunicaciones electrénicas disponibles al
publico, asi como el contenido minimo de dichos contratos, en los términos
establecidos en el articulo 67;

b) el derecho a rescindir el contrato anticipadamente y sin penalizacion en los
supuestos contemplados en el articulo 67;

c) el derecho a la informacién, que deberd ser veraz, eficaz, suficiente,
transparente, comparable, sobre los servicios de comunicaciones electronicas
disponibles al pablico, en virtud de lo dispuesto en el articulo 68;

d) el derecho a recibir informacidon completa, comparable, pertinente, fiable,
actualizada y de facil consulta sobre la calidad de los servicios de comunicaciones
electrénicas disponibles al publico, en los términos establecidos en el articulo 69;

e) el derecho al cambio de operador, con conservacion de los nimeros del plan
nacional de numeracion en los supuestos y con los requisitos contemplados en el
articulo 70;

f) el derecho a recibir informacidn sobre las medidas adoptadas para garantizar
un acceso equivalente para los usuarios finales con discapacidad, segun lo
dispuesto en el articulo 73;

g) el derecho a acceder a los servicios de emergencia a través de los servicios
de comunicaciones de emergencia de forma gratuita sin tener que utilizar ningun
medio de pago, segun lo dispuesto en el articulo 74;

h) el derecho a acceder, a través de su servicio de acceso a internet, a la
informacion y contenidos, asi como a distribuirlos, usar y suministrar aplicaciones
y servicios y utilizar los equipos terminales de su eleccion, con independencia de
la ubicacién del usuario final o del operador o de la ubicacién, origen o destino de
la informacion, contenido, aplicacion o servicio, en los términos establecidos en el
articulo 76;

publico son, entre otros, los siguientes, que seran objeto de desarrollo mediante
real decreto:

a) el derecho a celebrar contratos por parte de los usuarios finales con los
operadores que presten servicios de comunicaciones electrdnicas disponibles al
publico, asi como el contenido minimo de dichos contratos, en los términos
establecidos en el articulo 67;

b) el derecho a rescindir el contrato anticipadamente y sin penalizacion en los
supuestos contemplados en el articulo 67;

c) el derecho a la informacién, que debera ser veraz, eficaz, suficiente,
transparente, comparable, sobre los servicios de comunicaciones electrénicas
disponibles al publico, en virtud de lo dispuesto en el articulo 68;

d) el derecho a recibir informacién completa, comparable, pertinente, fiable,
actualizada y de facil consulta sobre la calidad de los servicios de comunicaciones
electrénicas disponibles al publico, en los términos establecidos en el articulo 69;

e) el derecho al cambio de operador, con conservacion de los nimeros del plan
nacional de numeracidn en los supuestos y con los requisitos contemplados en el
articulo 70;

f) el derecho a recibir informacion sobre las medidas adoptadas para garantizar
un acceso equivalente para los usuarios finales con discapacidad, segin lo
dispuesto en el articulo 73;

g) el derecho a acceder a los servicios de emergencia a través de los servicios
de comunicaciones de emergencia de forma gratuita sin tener que utilizar ningln
medio de pago, segln lo dispuesto en el articulo 74;

h) el derecho a acceder, a través de su servicio de acceso a internet, a la
informacion y contenidos, asi como a distribuirlos, usar y suministrar aplicaciones
y servicios y utilizar los equipos terminales de su eleccion, con independencia de
la ubicacidn del usuario final o del operador o de la ubicacién, origen o destino de
la informacion, contenido, aplicacion o servicio, en los términos establecidos en el
articulo 76;




i) el derecho a acceder a los servicios de comunicaciones electrénicas de voz,
SMS y datos en itinerancia internacional, en particular, la itinerancia en la Unién
Europea de conformidad con las condiciones, requisitos y tarifas reguladas en el
Reglamento 531/2012 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de junio de
2012, relativo a la itinerancia en las redes publicas de comunicaciones mdviles en
la Unién;

j) el derecho a la facturacion detallada, clara y sin errores, sin perjuicio del
derecho a recibir facturas no desglosadas a peticion del usuario.

Mediante real decreto se determinard el nivel bésico de detalle en las facturas
que los operadores habran de ofrecer a los usuarios finales de manera gratuita, a
fin de que estos puedan comprobar y controlar los gastos generados por el uso de
los servicios de acceso a internet o servicios de comunicaciones vocales, o los
servicios de comunicaciones interpersonales basados en numeracién, asi como
efectuar un seguimiento adecuado de sus propios gastos y utilizacion, ejerciendo
con ello un nivel razonable de control sobre sus facturas.

Dichas facturas detalladas incluiran una mencidn explicita de la identidad del
operador;

k) el derecho de desconexion de determinados servicios.

Mediante real decreto de determinaran los supuestos, plazos y condiciones en
que el usuario, previa solicitud, podra ejercer el derecho de desconexion de
determinados servicios y se contemplara la necesidad de peticidn expresa para el
acceso a servicios de distinta consideracion;

I) el derecho a acceder a servicios de tarificacion adicional en las condiciones
directamente asociadas al uso de la numeracion para dichos servicios;

m) el derecho de los usuarios finales a solicitar al operador que ofrezca
informacion sobre tarifas alternativas de menor precio, en caso de estar disponibles;

n) el derecho de los usuarios finales de desactivar la capacidad de terceros
proveedores de servicios de aprovechar la factura de un operador de un servicio de
acceso a internet o de un proveedor de un servicio de comunicaciones

i) el derecho a acceder a los servicios de comunicaciones electrénicas de voz,
SMS y datos en itinerancia internacional, en particular, la itinerancia en la Unién
Europea de conformidad con las condiciones, requisitos y tarifas reguladas en el
Reglamento 531/2012 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de junio de
2012, relativo a la itinerancia en las redes publicas de comunicaciones moéviles en
la Union;

j) el derecho a la facturacion detallada, clara y sin errores, sin perjuicio del
derecho a recibir facturas no desglosadas a peticién del usuario.

Mediante real decreto se determinar el nivel basico de detalle en las facturas
que los operadores habran de ofrecer a los usuarios finales de manera gratuita, a
fin de que estos puedan comprobar y controlar los gastos generados por el uso de
los servicios de acceso a internet o servicios de comunicaciones vocales, o los
servicios de comunicaciones interpersonales basados en numeracion, asi como
efectuar un seguimiento adecuado de sus propios gastos y utilizacién, ejerciendo
con ello un nivel razonable de control sobre sus facturas.

Dichas facturas detalladas incluiran una mencion explicita de la identidad del
operador;

k) el derecho de desconexion de determinados servicios.

Mediante real decreto de determinaran los supuestos, plazos y condiciones en
que el usuario, previa solicitud, podra ejercer el derecho de desconexién de
determinados servicios y se contemplara la necesidad de peticién expresa para el
acceso a servicios de distinta consideracion;

I) el derecho a acceder a servicios de tarificacion adicional en las condiciones
directamente asociadas al uso de la numeracion para dichos servicios;

m) el derecho de los usuarios finales a solicitar al operador que ofrezca
informacion sobre tarifas alternativas de menor precio, en caso de estar
disponibles;

n) el derecho de los usuarios finales de desactivar la capacidad de terceros
proveedores de servicios de aprovechar la factura de un operador de un servicio de
acceso a internet o de un proveedor de un servicio de comunicaciones




interpersonales disponible para el publico, para cobrar por sus productos o
servicios;

fi) el derecho a detener el desvio automatico de Ilamadas efectuado a su
terminal por parte de un tercero;

0) el derecho a impedir, mediante un procedimiento sencillo y gratuito, la
presentacion de la identificacién de su linea en las llamadas que genere o la
presentacion de la identificacion de su linea al usuario que le realice una llamada.

Los usuarios finales no podran ejercer este derecho cuando se trate de
comunicaciones de emergencia a través del nimero de emergencia 112 o
comunicaciones efectuadas a entidades que presten servicios de emergencia que se
determinen mediante real decreto.

Por un periodo de tiempo limitado, los usuarios finales no podran ejercer este
derecho cuando el abonado a la linea de destino haya solicitado la identificacion
de las Ilamadas maliciosas 0 molestas realizadas a su linea;

p) el derecho a impedir, mediante un procedimiento sencillo y gratuito, la
presentacion de la identificacion de la linea de origen en las llamadas entrantes y a
rechazar las llamadas entrantes en que dicha linea no aparezca identificada.

En este supuesto y en el anterior, los operadores que presten servicios de
comunicaciones interpersonales disponibles al publico basados en la numeracion,
asi como los que exploten redes publicas de comunicaciones electrdnicas, deberan
cumplir las condiciones que mediante real decreto se determinen sobre la
visualizacion, restriccion y supresion de la identificacion de la linea de origen y
conectada;

g) el derecho al reenvio de correos electronicos o al acceso a los correos
electrénicos una vez rescindido el contrato con un proveedor de servicios de acceso
a internet.

Los usuarios finales que rescindan su contrato con un operador de servicios de
acceso a internet, y que asi lo soliciten, tienen el derecho bien a acceder a sus
correos recibidos a las direcciones basadas en la denominacion comercial o0 marca
de su operador anterior 0 hien a que se le reenvien los correos enviados a esa

interpersonales disponible para el puablico, para cobrar por sus productos o
servicios;

fi) el derecho a detener el desvio automatico de llamadas efectuado a su
terminal por parte de un tercero;

0) el derecho a impedir, mediante un procedimiento sencillo y gratuito, la
presentacion de la identificacion de su linea en las llamadas que genere o la
presentacion de la identificacion de su linea al usuario que le realice una llamada.

Los usuarios finales no podran ejercer este derecho cuando se trate de
comunicaciones de emergencia a través del ndmero de emergencia 112 o
comunicaciones efectuadas a entidades que presten servicios de emergencia que
se determinen mediante real decreto.

Por un periodo de tiempo limitado, los usuarios finales no podran ejercer este
derecho cuando el abonado a la linea de destino haya solicitado la identificacion
de las llamadas maliciosas o molestas realizadas a su linea;

p) el derecho a impedir, mediante un procedimiento sencillo y gratuito, la
presentacion de la identificacion de la linea de origen en las llamadas entrantes y
a rechazar las llamadas entrantes en que dicha linea no aparezca identificada.

En este supuesto y en el anterior, los operadores que presten servicios de
comunicaciones interpersonales disponibles al publico basados en la numeracién,
asi como los que exploten redes publicas de comunicaciones electrénicas, deberan
cumplir las condiciones que mediante real decreto se determinen sobre la
visualizacién, restriccion y supresién de la identificacion de la linea de origen y
conectada;

q) el derecho al reenvio de correos electronicos o al acceso a los correos
electrénicos una vez rescindido el contrato con un proveedor de servicios de acceso
a internet.

Los usuarios finales que rescindan su contrato con un operador de servicios
de acceso a internet, y que asi lo soliciten, tienen el derecho bien a acceder a sus
correos recibidos a las direcciones basadas en la denominacion comercial o marca
de su operador anterior o bien a que se le reenvien los correos enviados a esa




direccion a la nueva direccién que el usuario final indique. Tanto el acceso como
el reenvio sera gratuito para el usuario final;

r) el derecho a una especial proteccion en la utilizacion de servicios de
tarificacion adicional.

2. Los operadores deberan disponer de un servicio de atencion al cliente,
gratuito para los usuarios, que tenga por objeto facilitar informacién y atender y
resolver las quejas y reclamaciones de sus clientes. Los servicios de atencion al
cliente mediante el canal telefénico deberan garantizar una atencién personal
directa, mas alla de la posibilidad de utilizar complementariamente otros medios
técnicos a su alcance para mejorar dicha atencién. Los operadores pondran a
disposicién de sus clientes métodos para la acreditacion documental de las
gestiones o reclamaciones realizadas, como el otorgamiento de un ndmero de
referencia o la posibilidad de enviar al cliente un documento en soporte duradero.

direccion a la nueva direccion que el usuario final indique. Tanto el acceso como
el reenvio sera gratuito para el usuario final;

r) el derecho a una especial proteccion en la utilizacién de servicios de
tarificacion adicional.

2. Los operadores deberan disponer de un servicio de atencién a la clientela,
gratuito para los usuarios finales, que tenga por objeto facilitar informacién y
atender y resolver las incidencias, consultas, quejas y reclamaciones de sus
clientes. Los operadores decidiran si sus oficinas y locales comerciales abiertos al
publico, ya sean propios o mediante alguna modalidad de contratacion mercantil,
forman parte 0 no del servicio de atencion al cliente para la presentacion y
resolucion de las quejas y reclamaciones de sus clientes. Las entidades que formen
parte del mismo grupo econémico podran disponer de un departamento o servicio
de atencion a la clientela Unico para todo el grupo.

A los efectos de esta ley, se entendera por:

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

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

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

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

Los titulares del departamento o servicio de atencién al cliente seran los
encargados de relacionarse, en su caso, con el servicio administrativo de solucion
de controversias a que se refiere el articulo 78 y al que remitiran la informacion




que les sea requerida, con indicacion del nimero de referencia asignado a la
correspondiente reclamacion.

La presentacién de una reclamacion por parte del usuario final, ya sea ante el
operador o ante algun sistema de resolucién extrajudicial de conflictos, incluido el
servicio administrativo de solucion de controversias a que se refiere el articulo 55,
no impedira o suspenderda las acciones de gestion de cobro relacionadas con ella
que ejercite el operador. Igualmente, la presentacion de una reclamacion por parte
del usuario final, ya sea ante el operador o ante algin sistema de resolucion
extrajudicial de conflictos, incluido el servicio administrativo de solucion de
controversias a que se refiere el articulo 78, no impedira que, en caso de retraso en
el pago total o parcial por el usuario durante un periodo superior a un mes desde
la presentacién a éste del documento de cargo correspondiente a la facturacion del
servicio de comunicaciones electrénicas, el operador pueda acordar, previo aviso
al usuario, su suspension temporal. Asimismo, la presentacion de una reclamacion
por parte del usuario final, ya sea ante el operador o ante algin sistema de
resolucidn extrajudicial de conflictos, incluido el servicio administrativo de
solucidn de controversias a que se refiere el articulo 78, no impedira que, en caso
de retraso en el pago total o parcial del servicio por un periodo superior a tres
meses o la suspension temporal, en dos ocasiones, del contrato por mora en el pago
de los servicios correspondientes, el operador pueda acordar, previo aviso al
usuario, la interrupcién definitiva del servicio y la correspondiente resolucion del
contrato.

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

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




3. En lo no previsto en esta ley, a los servicios de comunicaciones
interpersonales disponibles al pablico independientes de la numeracion les seré de
aplicacion lo establecido en el texto refundido de la Ley General para la Defensa
de los Consumidores y Usuarios, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007,
de 16 de noviembre, en relacion con los contratos de suministro de contenidos y
servicios digitales.

4. Toda la informacién recibida por los usuarios finales y consumidores de
redes y servicios de comunicaciones electrénicos disponibles al pablico, asi como
todos los servicios de atencidn al cliente deberan ser ofrecidos en la lengua oficial
del Estado y en la lengua oficial de la Comunidad Auténoma correspondiente,
cuando asi sea requerido por el usuario final o consumidor.

medio telefénico, deberd grabar el nimero significativo de llamadas que se
determine reglamentariamente.

3. En lo no previsto en esta ley, a los servicios de comunicaciones
interpersonales disponibles al pablico independientes de la numeracidn les sera de
aplicacion lo establecido en el texto refundido de la Ley General para la Defensa
de los Consumidores y Usuarios, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007,
de 16 de noviembre, en relacién con los contratos de suministro de contenidos y
servicios digitales.

4. Toda la informacion recibida por los usuarios finales y consumidores de
redes y servicios de comunicaciones electrénicos disponibles al publico, asi como
todos los servicios de atencién al cliente deberan ser ofrecidos en la lengua oficial
del Estado y en la lengua oficial de la Comunidad Autonoma correspondiente,
cuando asi sea requerido por el usuario final o consumidor.
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CAPITULO V
Proteccién de clientes de servicios financieros

Seccion 1.2

Defensa del cliente de servicios financieros

Articulo 29. Departamento de atencién al cliente y Defensor del Cliente.

Primero. Las entidades de crédito, las entidades aseguradoras y las empresas
de servicios de inversion estaran obligadas a atender y resolver las quejas y
reclamaciones que los usuarios de servicios financieros puedan presentar,
relacionados con sus intereses y derechos legalmente reconocidos. A estos efectos,

Articulo 29. Departamento de atencion al cliente y Defensor de la
Clientela.

1. Las entidades de crédito, los establecimientos financieros de crédito, las
entidades de pago, las entidades acogidas a lo establecido en los articulos 14 y 15
del Real Decreto-ley 19/2018, de 23 de noviembre, de servicios de pago y otras
medidas urgentes en materia financiera, las entidades de dinero electrénico, las

1 Se resalta en la columna de la izquierda, en color rojo, lo que se suprime y en la de la derecha, en color azul, las modificaciones y adiciones propuestas en el Proyecto de Ley.
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las entidades deberan contar con un departamento o servicio de atencion al cliente
encargado de atender y resolver las quejas y reclamaciones.

sociedades gestoras de instituciones de inversion colectiva, las sociedades de
correduria de seguros, las entidades gestoras de fondos de pensiones, con las
precisiones establecidas en la disposicion adicional primera de la Orden
ECO/734/2004, los prestamistas inmobiliarios que no sean entidades de crédito y
a los intermediarios de crédito, cuando operen en el &mbito geografico superior al
de una Comunidad Auténoma, las entidades financieras que operen en Espafia en
régimen de libre prestacion de servicios, las entidades aseguradoras, las empresas
de servicios de inversion y las sucursales en Espafia de las entidades enumeradas
con domicilio social en otro Estado estaran obligadas a atender y resolver las
quejas y reclamaciones que los usuarios de servicios financieros puedan presentar,
relacionados con sus intereses y derechos legalmente reconocidos, incluidas
aquellas que se deriven de incidencias o consultas no resueltas satisfactoriamente
por la oficina o departamento que hubiera prestado el servicio.

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

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

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

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

Dicho servicio de atencion a la clientela, que sera gratuito, eficaz,
universalmente accesible, inclusivo, no discriminatorio y evaluable, se prestara en




horario de atencién comercial. No obstante, se debera garantizar la prestacion de
un servicio de una atencion de forma continuada las 24 horas del dia todos los dias
del afio, cuando sea necesario para atender las quejas o reclamaciones derivadas
de la desatencion de las incidencias relativas al mantenimiento de aquellos
servicios que exijan una prestacion continuada.

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

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

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

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

Las empresas que, en su caso, pongan a disposicion de la clientela un servicio
de atencion telefdnica a los efectos de esta ley, deberan asegurar que el uso de la
atencion telefénica no suponga para el consumidor un coste superior al coste de




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

Segundo. La decision del Defensor del Cliente favorable a la reclamacién
vinculard a la entidad. Esta vinculacion no seré obstaculo a la plenitud de tutela
judicial, al recurso a otros mecanismos de solucion de conflictos ni a la proteccion
administrativa.

una llamada a una linea telefénica fija geografica o mavil estandar. En caso
contrario, se le debera informar sobre un nimero geografico o movil alternativo e,
informar sobre el coste del servicio asociado a cada numeracion.

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

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

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

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

2. La decision del Defensor de la Clientela favorable a la reclamacion
vinculara a la entidad. Esta vinculacién no sera obstaculo a la plenitud de tutela
judicial, al recurso a otros mecanismos de solucion de conflictos ni a la proteccion
administrativa.

3. Las entidades deberan adoptar las medidas necesarias para separar el
departamento o servicio de atencién a la clientela de los restantes servicios
comerciales u operativos de la organizacion, de modo que se garantice que aquél
tome de manera auténoma sus decisiones referentes al ambito de su actividad vy,
asimismo, se eviten conflictos de interés, permitiendo a la clientela la percepcion
de este servicio como aquel cuya finalidad sea facilitar informacion o resolver,
quejas o reclamaciones. En la adopcién de dichas medidas se debera tener en
cuenta los criterios marcados por las guias supervisoras de las autoridades de
supervision correspondientes.




Sin perjuicio de lo establecido en el parrafo anterior, las entidades adoptaran
las medidas oportunas para garantizar que los procedimientos previstos para la
transmision de la informacion requerida por el departamento o servicio de atencion
a la clientela al resto de servicios de la organizacion respondan a los principios de
rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

En ningln caso los servicios de atencidon a la clientela de las entidades
aprovecharan la formulacién de quejas o reclamaciones para ofrecer bienes,
servicios u ofertas comerciales, salvo que estas estuvieran directa y claramente
relacionadas con la resolucion de la queja o reclamacion, e implicara, en todo caso,
una mejora en las condiciones de prestacion del servicio o del precio.

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

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

5. Las entidades pondréan a disposicion de su clientela, en todas y cada una de
las oficinas abiertas al publico, asi como en sus paginas web, en un apartado
especifico de facil identificacion, la informacion siguiente sobre el servicio de
atencion a la clientela:

a) La existencia de dicho departamento de atencién a la clientela y, en su caso,
de un defensor de la clientela, con indicacién de su direccion postal y electréonica.

b) La obligacién por parte de la entidad de atender y resolver las quejas y
reclamaciones presentadas por su clientela, en el plazo de un mes desde su
presentacion. En los casos de reclamaciones que versen sobre servicios de pago
sera de aplicacion el régimen de plazo de resolucion previsto en el articulo 69 del




Real Decreto-ley 19/2018, de ser de noviembre, de servicios de pago y otras
medidas urgentes en materia financiera.

c) Los canales de comunicacién disponibles con el departamento de atencion
a la clientela, asi como los mecanismos habilitados para asegurar el registro y
constancia de la reclamacion o queja presentada, y del contenido de la misma.

d) Mecanismos para facilitar el seguimiento de la tramitacion de las quejas y
reclamaciones presentadas por el interesado.

e) Medios elegidos para comunicar la resolucion de las quejas y reclamaciones
que deberad realizar por escrito, bien en papel o por medios por medios
informaticos, electronicos o telematicos.

f) El reglamento de funcionamiento del servicio de atencion a la clientela y,
en su caso, del defensor de la clientela.

g) Referencias a la normativa de transparencia y proteccion de la clientela de
servicios financieros.

h) Horario del servicio de atencion a la clientela.

Articulo 29 bis. Procedimiento para la presentacion, tramitacion y
resolucion de las quejas y reclamaciones.

1. El presente procedimiento sera exigible en la tramitacion de las quejas y
reclamaciones cuyo conocimiento se atribuya al defensor de la clientela, de
acuerdo con lo que disponga cada reglamento de funcionamiento, y siempre que
aquéllas no hayan sido resueltas previamente por la oficina o servicio objeto de la
reclamacion o por el departamento o servicio de atencion a la clientela.

2. Los clientes que presenten quejas y reclamaciones cuyo conocimiento se
atribuya al departamento o servicio de atencion a la clientela, podran solicitar que
aquéllas sean tramitadas conforme se establece en esta seccion.




3. Entodo caso, las entidades recogidas en el apartado primero del articulo 29
dispondran de un plazo de un mes, o, en el caso de los servicios de pago, del plazo
de resolucion previsto en el articulo 69 del Real Decreto-ley 19/2018, a contar
desde la presentacion ante ellas de la queja o reclamacion, para dictar un
pronunciamiento.

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

1. La presentacion de las quejas y reclamaciones podrd efectuarse,
personalmente o mediante representacion, en soporte papel o por medios
informaticos, electrénicos o telematicos, siempre que éstos permitan la lectura,
impresidn y conservacion de los documentos, no pudiendo presentarse las quejas
o reclamaciones por via telefénica.

La utilizacion de medios informaticos, electronicos o telematicos deberé
ajustarse a las exigencias previstas en la Ley 6/2020, de 11 de noviembre,
reguladora de determinados aspectos de los servicios electronicos de confianza.

2. La presentacién de quejas y reclamaciones podré realizarse en castellano,
asi como en cualquiera de las lenguas cooficiales cuando el servicio de atencién a
la clientela sea dirigido a clientela sita en comunidades auténomas que dispongan
de lenguas cooficiales.

3. El procedimiento se iniciard mediante la presentacion de un documento en
el que se hara constar:

Articulo 29 quater. Admision a tramite.

1. Recibida la queja o reclamacion por la entidad, ésta sera remitida al
departamento o servicio de atencién a la clientela, quien, cuando proceda de
acuerdo con el reglamento de funcionamiento, la remitira, a su vez, al defensor de




la clientela. Si la queja o reclamacidn hubiera sido presentada ante el defensor de
la clientela no tratandose de un asunto de su competencia, se remitira por éste al
departamento o servicio de atencion a la clientela. Deberd informarse a la persona
reclamante sobre la instancia competente para conocer su queja o reclamacion.

Lo establecido en el parrafo anterior se entendera sin perjuicio de que el
cémputo del plazo maximo de resolucién comenzara a contar desde la presentacion
ante las entidades afectadas de la queja o reclamacion.

En todo caso, se debera acusar recibo por escrito, en papel o en cualquier otro
soporte duradero, y dejar constancia del contenido, la hora y la fecha de
presentacion a efectos del computo de dicho plazo. La entrega del justificante se
realizara por la misma via por la que se haya presentado la queja o reclamacién o
por aquella que quien inicie la comunicacion hubiera elegido de entre las
legalmente posibles. La entidad se asegurara de disponer de los datos necesarios
para la entrega del justificante, solicitandolos al interesado cuando no hayan sido
facilitados directamente por este.

A tal fin, se asignara una clave identificativa a cualquier queja o reclamacion
interpuesta por el cliente, que le serd comunicada al mismo. Dicha clave permitira
el seguimiento por el cliente del estado de tramitacion de su reclamacion o queja.

Recibida la queja o reclamacion por la instancia competente para su
tramitacion, se procedera a la apertura de expediente.

La queja o reclamacion se presentara una sola vez por el interesado, sin que
pueda exigirse su reiteracion ante distintos érganos de la entidad.

2. Si no se encontrase suficientemente acreditada la identidad de la persona
reclamante, o no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la queja
o reclamacian, se requerira al firmante para completar la documentacién remitida
en el plazo de diez dias naturales, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese se
archivar la queja o reclamacion sin mas tramite.




El plazo empleado por la persona reclamante para subsanar los errores a que
se refiere el parrafo anterior interrumpird el computo del plazo previsto en el
articulo 29 bis anterior.

3. Solo podra rechazarse la admision a tramite de las quejas y reclamaciones
en los casos siguientes:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion no subsanables.

b) Cuando se pretendan tramitar como queja o reclamacion, recursos o
acciones distintos, cuyo conocimiento sea competencia de los Grganos
administrativos, arbitrales o judiciales, o la misma se encuentre pendiente de
resolucidn o litigio o el asunto haya sido ya resuelto en aquellas instancias.

¢) Cuando los hechos, razones y solicitud en que se concreten las cuestiones
objeto de la queja o reclamacion no se refieran a operaciones concretas.

d) Cuando se formulen quejas y reclamaciones que reiteren otras anteriores
resueltas, presentadas por el mismo cliente en relacién a los mismos hechos.

e) Cuando hubiera transcurrido el plazo para la presentacion de quejas y
reclamaciones que establezca el reglamento de funcionamiento.

f) Cuando haya transcurrido el plazo de prescripcion de acciones o derechos
que de conformidad con lo previsto en los contratos o en la normativa reguladora
que resulte de aplicacién pueda ejercitar quien presente o aquel en cuya
representacion se presente la reclamacién o queja de que se trate y en todo caso
cuando haya transcurrido un plazo de 5 afos desde la produccion de los hechos sin
que se haya presentado la reclamacién o queja.

Cuando se tuviera conocimiento de la tramitacién simultanea de una queja o
reclamacion y de un procedimiento administrativo, arbitral o judicial sobre la
misma materia, debera abstenerse de tramitar la primera.

4. Cuando se entienda no admisible a tramite la queja o reclamacion, por
alguna de las causas indicadas, se pondrd de manifiesto al interesado mediante




decision motivada, dandole un plazo de diez dias naturales para que presente sus
alegaciones. Cuando el interesado hubiera contestado y se mantengan las causas
de inadmision, se le comunicara la decision final adoptada. Dicho plazo de diez
dias interrumpira el computo del plazo méximo de resolucion recogido en el
articulo 29 bis.

Articulo 29 quinquies. Tramitacion.

1. Los departamentos o servicios de atencion a la clientela y los defensores de
la clientela podréan recabar en el curso de la tramitacion de los expedientes, tanto
de la persona reclamante como de los distintos departamentos y servicios de la
entidad afectada, cuantos datos, aclaraciones, informes o elementos de prueba
consideren pertinentes para adoptar su decision.

2. En el caso de que el asunto sea conocido por el defensor de la clientela, se
habilitara un plazo, cuya duracion sera fijada en el reglamento de funcionamiento,
para que la entidad afectada presente sus alegaciones.

Articulo 29 sexies. Allanamiento y desistimiento.

1. Si a la vista de la queja o reclamacion, la entidad rectificase su situacion
con la persona reclamante a satisfaccion de éste, deberd comunicarlo a la instancia
competente y justificarlo documentalmente, salvo que existiere desistimiento
expreso del interesado. En tales casos, se procedera al archivo de la queja o
reclamacion sin mas tramite.

2. Los interesados podran desistir de sus quejas y reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del
procedimiento en lo que a la relacion con el interesado se refiere. No obstante, el
defensor de la clientela podra acordar la continuacién del mismo en el marco de
su funcién de promover el cumplimiento de la normativa de transparencia y
proteccion de la clientela y de las buenas practicas y usos financieros.




Articulo 29 septies. Finalizacién y notificacion.

1. El expediente debera finalizar en el plazo maximo de un mes, o en el plazo
de resolucion previsto en el articulo 69 del Real Decreto-ley 19/2018, a partir de
la fecha en que la queja o reclamacion fuera presentada por el cliente ante la
entidad.

En los casos en los que no sea posible resolver las quejas o reclamaciones en
los plazos indicados, por motivos no imputables a la empresa que forma parte de
la relacion contractual, se informard a la persona interesada de las medidas
adoptadas para su resolucion dentro de ese mismo plazo.

2. La decision estard siempre debidamente motivada y contendra unas
conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada queja o reclamacién,
contestando a todas las cuestiones expuestas por la clientela y fundandose en las
clausulas contractuales, las normas de transparencia y proteccion de la clientela
aplicables, asi como las buenas préacticas y usos financieros.

En el caso de que la decision se aparte de los criterios manifestados en
expedientes anteriores similares, deberan aportarse las razones que lo justifiquen.

En caso de ser contraria a las pretensiones de la clientela, se comunicara en la
misma de forma expresa la posibilidad abierta al cliente de acudir a servicios de
reclamaciones del Banco de Espafia, la Comisién Nacional del Mercado de Valores
y la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, asi como el modo de
hacerlo.

3. La decision sera notificada a los interesados en el plazo de diez dias
naturales a contar desde su fecha, por escrito o en cualquier otro soporte duradero,
a través del canal indicado expresamente para hacerlo en la comunicacion inicial
0, en caso de no haberlo indicado, a través del utilizado para la presentacion de la
reclamacion o queja.

4. La notificacion se realizard en la misma lengua en la que se haya celebrado
el contrato o se haya dirigido personalmente la oferta comercial al consumidor y




usuario, o bien se haya presentado la queja y reclamacion por parte de este, y, a
solicitud del mismo, al menos en castellano.

Articulo 30. Presentacion de reclamaciones ante el Banco de Espafia, la
Comisién Nacional del Mercado de Valores y la Direccién General de Seguros
y Fondos de Pensiones.

1. Los servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la Comision Nacional
del Mercado de Valores y la Direccidon General de Seguros y Fondos de Pensiones
atenderan las quejas y reclamaciones que presenten los usuarios de servicios
financieros, que estén relacionadas con sus intereses y derechos legalmente
reconocidos, y que deriven de presuntos incumplimientos por las entidades
reclamadas, de la normativa de transparencia y proteccion de la clientela o de las
buenas précticas y usos financieros.

Los servicios de reclamaciones atenderan también las consultas que formulen
los usuarios de servicios financieros sobre las normas aplicables en materia de
transparencia y proteccién a la clientela, asi como sobre los cauces legales
existentes para el ejercicio de sus derechos.

La organizacién y el funcionamiento de los servicios de reclamaciones se
ajustaran a los principios de independencia, transparencia, contradiccion, eficacia,
legalidad, libertad y representacion.

Los servicios de reclamaciones funcionaran bajo el principio de ventanilla
Unica, debiendo remitir al competente las reclamaciones que no sean de su
competencia.

Avrticulo 30. Presentacion de reclamaciones, quejas y consultas ante el
Banco de Espafia, la Comision Nacional del Mercado de Valores y la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones.

1. Los servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la Comision Nacional
del Mercado de Valores y la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones,
hasta la creacidn de la entidad a la que se refiere la disposicién adicional primera
de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento
juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consgjo,
de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia
de consumo, atenderén las quejas y reclamaciones que presenten los usuarios de
servicios financieros, que estén relacionadas con sus intereses y derechos
legalmente reconocidos, y que deriven de presuntos incumplimientos por las
entidades reclamadas, de la normativa de transparencia y proteccién de la clientela
o de las buenas précticas y usos financieros.

Los servicios de reclamaciones atenderan también las consultas que formulen
los usuarios de servicios financieros sobre las normas aplicables en materia de
transparencia y proteccién a la clientela, asi como sobre los cauces legales
existentes para el ejercicio de sus derechos.

La organizacion y el funcionamiento de los servicios de reclamaciones se
ajustaran a los principios de independencia, transparencia, contradiccion, eficacia,
legalidad, libertad y representacion.

Los servicios de reclamaciones funcionaran bajo el principio de ventanilla
Unica, debiendo remitir al competente las reclamaciones que no sean de su
competencia.




Los servicios de reclamaciones informaran a los servicios de supervision
correspondientes cuando aprecien indicios de incumplimientos graves o reiterados
de las normas de transparencia y proteccion a la clientela o de las buenas practicas
y usos financieros por parte de una misma entidad.

2. Los servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la Comision Nacional
del Mercado de Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones
resolveran las quejas y reclamaciones a las que se refiere el apartado anterior,
mediante informes motivados, que no tendrdn en ningln caso caracter de acto
administrativo recurrible.

3. El Ministro de Economia y Hacienda desarrollara el procedimiento de
presentacion de reclamaciones ante los servicios de reclamaciones del Banco de
Espafia, la Comisidn Nacional del Mercado de Valores y la Direccién General de
Seguros y Fondos de Pensiones, que debera ajustarse a las siguientes reglas:

a) Para la admision y tramitacion de reclamaciones serd imprescindible acreditar
haberlas formulado previamente, por escrito, dirigido al departamento o servicio
de atencion al cliente o, en su caso, al Defensor del Cliente de la entidad contra la
que se reclame. Estos deberan acusar recibo por escrito de las reclamaciones que
se les presenten y resolverlas o denegarlas igualmente por escrito y motivadamente.
Asimismo, el reclamante deberd acreditar que ha transcurrido el plazo de dos meses
desde la fecha de presentacion de la reclamacidn sin que haya sido resuelta o que
ha sido denegada la admision de la reclamacion o desestimada su peticion.

b) Recibida la reclamacién por el servicio de reclamaciones competente por
razén de la materia se verificara la concurrencia de las circunstancias previstas en
los apartados anteriores y, si se cumplen los requisitos necesarios, se procedera a
la apertura de un expediente por cada reclamacion, en el que se incluiran todas las
actuaciones relacionadas con la misma; en caso contrario, se requerira al
reclamante para completar la informacién en el plazo de diez dias, con
apercibimiento de que si asi no lo hiciese se le tendrd por desistido de su
reclamacion.

Los servicios de reclamaciones informaran a los servicios de supervision
correspondientes cuando aprecien indicios de incumplimientos graves o reiterados
de las normas de transparencia y proteccion a la clientela o de las buenas préacticas
y usos financieros por parte de una misma entidad.

2. Los servicios de reclamaciones del Banco de Espafia, la Comision Nacional
del Mercado de Valores y la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones
resolveran las quejas y reclamaciones a las que se refiere el apartado anterior,
mediante informes motivados, que no tendran en ningln caso caracter de acto
administrativo recurrible.

3. La persona titular del Ministerio de Economia, Comercio y Empresa
desarrollara el procedimiento de presentacion de reclamaciones ante los servicios
de reclamaciones del Banco de Espafia, la Comisién Nacional del Mercado de
Valores y la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones, que debera
ajustarse a las siguientes reglas:

a) Para la admisién y tramitacién de reclamaciones serd4 imprescindible
acreditar haberlas formulado previamente, por escrito, dirigido al departamento o
servicio de atencidn a la clientela o, en su caso, al Defensor de la Clientela de la
entidad contra la que se reclame. Estos deberan acusar recibo por escrito de las
reclamaciones que se les presenten y resolverlas o denegarlas igualmente por
escrito y motivadamente. Asimismo, la persona reclamante debera acreditar que
ha transcurrido el plazo de un mes desde la fecha de presentacion de la reclamacion
sin que haya sido resuelta o que ha sido denegada la admisién de la reclamacion o
desestimada su peticion.

b) Recibida la reclamacion por el servicio de reclamaciones competente por
razon de la materia se verificara la concurrencia de las circunstancias previstas en
los apartados anteriores y, si se cumplen los requisitos necesarios, se procedera a
la apertura de un expediente por cada reclamacion, en el que se incluiran todas las
actuaciones relacionadas con la misma; en caso contrario, se requerird a la persona
reclamante para completar la informacion en el plazo de diez dias naturales, con
apercibimiento de que si asi no lo hiciese se le tendra por desistido de su
reclamacion.




c¢) Formulado el correspondiente informe, y si éste fuera desfavorable a la
entidad reclamada, ésta estara obligada a informar al servicio de reclamaciones
competente si ha procedido a la rectificacion voluntaria en un plazo no superior a
un mes desde su notificacion.

4. El Banco de Espafia, la Comision Nacional del Mercado de Valores y la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones publicaran anualmente una
memoria de sus respectivos servicios de reclamaciones en la que, al menos, debera
incluirse el resumen estadistico de las consultas y reclamaciones atendidas y los
criterios mantenidos por dichos servicios, en relacién con las materias sobre las que
versan las reclamaciones presentadas, asi como las entidades afectadas, con
indicacion en su caso del caracter favorable o desfavorable del informe.

El plazo méximo para la resolucion del expediente serd de 90 dias naturales
contados desde la fecha de la presentacion de la reclamacion o, en su caso, desde
la fecha en que conste en soporte duradero que se ha recibido la documentacion
completa y necesaria para tramitar el procedimiento.

c) Formulado el correspondiente informe, y si éste fuera desfavorable a la
entidad reclamada, ésta estard obligada a informar al servicio de reclamaciones
competente si ha procedido a la rectificacion voluntaria en un plazo no superior a
un mes desde su notificacion.

4. El Banco de Espafia, la Comision Nacional del Mercado de Valores y la
Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones publicaran anualmente en su
pagina web una memoria de sus respectivos servicios de reclamaciones en la que,
al menos, deberd incluirse el resumen estadistico de las consultas y reclamaciones
atendidas y los criterios mantenidos por dichos servicios, en relaciéon con las
materias sobre las que versan las reclamaciones presentadas, asi como las
entidades afectadas, con indicaciobn en su caso del caracter favorable o
desfavorable del informe.

Articulo 31. Habilitacion para desarrollo reglamentario.

El Ministro de Economia establecera los requisitos a respetar por el
departamento o servicio de atencidn al cliente y el Defensor del Cliente, asi como
el procedimiento a que someta la resolucion de las reclamaciones, pudiendo a tal
fin exigir, en su caso, las adecuadas medidas de separacion de sus integrantes de
los restantes servicios comerciales u operativos de las entidades, someter a
verificacién administrativa su reglamento de funcionamiento o cualesquiera otras
caracteristicas del servicio, y exigir la inclusién, en una memoria anual de las
entidades, de un resumen con los aspectos mas destacables de la actuacién del
departamento o servicio de atencion al cliente y el Defensor del Cliente durante el
ejercicio que corresponda.

Articulo 31. Habilitacion para desarrollo reglamentario.

La persona titular del Ministerio de Economia, Comercio y Empresa
establecera los requisitos a respetar por el departamento o servicio de atencién a la
clientela y el Defensor de la Clientela, asi como el procedimiento a que someta la
resolucidn de las reclamaciones, pudiendo a tal fin exigir, en su caso, las adecuadas
medidas de separacion de sus integrantes de los restantes servicios comerciales u
operativos de las entidades, someter a verificacion administrativa su reglamento
de funcionamiento o cualesquiera otras caracteristicas del servicio, y exigir la
inclusion, en una memoria anual de las entidades, de un resumen con los aspectos
mas destacables de la actuacion del departamento o servicio de atencién a la
clientela y el Defensor de la Clientela durante el ejercicio que corresponda.
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REAL DECRETO LEGISLATIVO 1/2007, DE 16 DE NOVIEMBRE, POR EL QUE SE APRUEBA EL TEXTO REFUNDIDO DE LA LEY
GENERAL PARA LA DEFENSA DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS Y OTRAS LEYES COMPLEMENTARIAS

Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el
texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios y otras leyes complementarias.

[Texto consolidado]

Proyecto de Ley por la que se regulan los servicios de atencion a la clientela

[modificacion]*

TITULO I

Ambito de aplicacion y derechos basicos de los consumidores y usuarios

CAPITULO V
Proteccion de los legitimos intereses econémicos de los consumidores y usuarios

Articulo 21. Régimen de comprobacion y servicios de atencion al cliente.

1. El régimen de comprobacién, reclamacion, garantia y posibilidad de
renuncia o devolucidn que se establezca en los contratos, debera permitir que el

Articulo 21. Régimen de comprobacion y servicios de atencién al cliente.

1. El régimen de comprobacion, reclamacion, garantia y posibilidad de
renuncia o devolucién gue se establezca en los contratos, deberd permitir gue el

1 Se resalta en la columna de la izquierda, en color rojo, lo que se suprime y en la de la derecha, en color azul, las modificaciones y adiciones propuestas en el Proyecto de Ley.
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consumidor y usuario se asegure de la naturaleza, caracteristicas, condiciones y
utilidad o finalidad del bien o servicio; pueda reclamar con eficacia en caso de
error, defecto o deterioro; pueda hacer efectivas las garantias de calidad o nivel de
prestacion ofrecidos, y obtener la devolucidn equitativa del precio de mercado del
bien o servicio, total o parcialmente, en caso de incumplimiento o cumplimiento
defectuoso.

La devolucion del precio del producto habra de ser total en el caso de falta de
conformidad del producto con el contrato, en los términos previstos en el titulo V
del libro II.

2. Las oficinas y servicios de informacién y atencién al cliente que las
empresas pongan a disposicion del consumidor y usuario deberan asegurar que éste
tenga constancia de sus quejas y reclamaciones, mediante la entrega de una clave
identificativa y un justificante por escrito, en papel o en cualquier otro soporte
duradero. Si tales servicios utilizan la atencion telefonica o electronica para llevar
a cabo sus funciones deberén garantizar una atencion personal directa, més alla de
la posibilidad de utilizar complementariamente otros medios técnicos a su alcance.

Las oficinas y servicios de informacidn y atencion al cliente serén disefiados
utilizando medios y soportes que sigan los principios de accesibilidad universal y,
en su caso, medios alternativos para garantizar el acceso a los mismos.

Se deberan identificar claramente los servicios de atencién al cliente en
relacion a las otras actividades de la empresa, prohibiéndose expresamente la
utilizacion de este servicio para la utilizacion y difusion de actividades de
comunicacion comercial de todo tipo.

En caso de que el empresario ponga a disposicién de los consumidores y
usuarios una linea telefonica a efectos de comunicarse con él en relacion con el
contrato celebrado, el uso de tal linea no podrd suponer para el consumidor y
usuario un coste superior al coste de una llamada a una linea telefénica fija
geogréafica 0 mavil estandar.

En el supuesto de utilizarse, de acuerdo con el parrafo anterior, una linea
telefonica de tarificacion especial que suponga un coste para el consumidor o

consumidor y usuario se asegure de la naturaleza, caracteristicas, condiciones y
utilidad o finalidad del bien o servicio; pueda reclamar con eficacia en caso de
error, defecto o deterioro; pueda hacer efectivas las garantias de calidad o nivel de
prestacion ofrecidos, y obtener la devolucion equitativa del precio de mercado del
bien o servicio, total o parcialmente, en caso de incumplimiento o cumplimiento
defectuoso.

La devolucion del precio del producto habra de ser total en el caso de falta de
conformidad del producto con el contrato, en los términos previstos en el titulo V
del libro 1I.

2. Las oficinas y servicios de informacién y atencién al cliente que las
empresas pongan a disposicion del consumidor y usuario deberan asegurar que
éste tenga constancia de sus quejas y reclamaciones, mediante la entrega de una
clave identificativa y un justificante por escrito, en papel o en cualquier otro
soporte duradero. Si tales servicios utilizan la atencion telefonica o electronica para
llevar a cabo sus funciones deberan garantizar una atencion personal directa, mas
alla de la posibilidad de utilizar complementariamente otros medios técnicos a su
alcance.

Las oficinas y servicios de informacidn y atencion al cliente seran disefiados
utilizando medios y soportes que sigan los principios de accesibilidad universal y,
en su caso, medios alternativos para garantizar el acceso a los mismos.

Se deberan identificar claramente los servicios de atencion al cliente en
relacion a las otras actividades de la empresa, prohibiéndose expresamente la
utilizacion de este servicio para la utilizacién y difusién de actividades de
comunicacion comercial de todo tipo.

En caso de que el empresario ponga a disposicién de los consumidores y
usuarios una linea telefénica a efectos de comunicarse con él en relacion con el
contrato celebrado, el uso de tal linea no podr& suponer para el consumidor y
usuario un coste superior al coste de una llamada a una linea telefonica fija
geografica o maovil estandar.




usuario, el empresario facilitara al consumidor, junto con la informacién sobre
dicha linea telefénica de tarificacion especial y en igualdad de condiciones,
informacion sobre un nimero geografico o mévil alternativo.

No obstante lo anterior, en los supuestos de servicios de caracter basico de
interés general, las empresas prestadoras de los mismos deberan disponer, en
cualquier caso, de un teléfono de atencién al consumidor gratuito. A estos efectos,
tendrén la consideracion de servicios de caracter basico de interés general los de
suministro de agua, gas, electricidad, financieros y de seguros, postales, transporte
aéreo, ferroviario y por carretera, proteccion de la salud, saneamiento y residuos,
asi como aquellos que legalmente se determinen.

3. En todo caso, y con pleno respeto a lo dispuesto en los apartados
precedentes, los empresarios pondran a disposicion de los consumidores y usuarios
informacion sobre la direccion postal, nimero de teléfono, fax, cuando proceda, y
direccion de correo electronico en los que el consumidor y usuario, cualquiera que
sea su lugar de residencia, pueda interponer sus quejas y reclamaciones o solicitar
informacion sobre los bienes o servicios ofertados o contratados. Los empresarios
comunicardn ademas su direccidn legal si esta no coincidiera con la direccion
habitual para la correspondencia.

Los empresarios deberan dar respuesta a las reclamaciones recibidas en el
plazo mas breve posible y, en todo caso, en el plazo maximo de un mes desde la
presentacion de la reclamacién.

4. En el supuesto de que el empresario no hubiera resuelto satisfactoriamente
una reclamacion interpuesta directamente ante el mismo por un consumidor, este
podra acudir a una entidad de resolucion alternativa notificada a la Comision
Europea, de conformidad con lo previsto en la ley por la que se incorpora al
ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios
en materia de consumo.

En el supuesto de utilizarse, de acuerdo con el parrafo anterior, una linea
telefonica de tarificacion especial que suponga un coste para el consumidor o
usuario, el empresario facilitara al consumidor, junto con la informacion sobre
dicha linea telefonica de tarificacion especial y en igualdad de condiciones,
informacion sobre un ndmero geografico o mavil alternativo.

Adicionalmente, en los supuestos de servicios de caracter basico de interés
general, las empresas prestadoras de los mismos deberan disponer, en cualquier
caso, de un teléfono de atencion al consumidor gratuito. A estos efectos, tendran
la consideracion de servicios de caracter basico de interés general los de suministro
y distribucion de agua y energia, financieros y de seguros, postales, transporte
aéreo de pasajeros, transporte de viajeros por ferrocarril, transporte de viajeros en
autobus o autocar, los sanitarios, asi como aquellos que legalmente se determinen.

3. En todo caso, y con pleno respeto a lo dispuesto en los apartados
precedentes, los empresarios pondran a disposicion de los consumidores y usuarios
informacion sobre los medios a través de los cuales puedan interponer, cualquiera
que sea su lugar de residencia, sus quejas y reclamaciones o solicitar informacion
sobre los bienes o servicios ofertados o contratados, que debera incluir, al menos,
el medio por el que se inici6 la relacién contractual, asi como la via postal,
telefonica y un medio de comunicacion electronica. Los empresarios comunicaran
ademas su direccion legal si esta no coincidiera con la direccion habitual para la
correspondencia.

Los empresarios deberan dar respuesta a las reclamaciones recibidas en el
plazo mas breve posible y, en todo caso, en el plazo maximo de quince dias desde
la presentacion de la reclamacion.

4. En el supuesto de que el empresario no hubiera resuelto satisfactoriamente
una reclamacion interpuesta directamente ante el mismo por un consumidor, este
podra acudir a una entidad de resolucion alternativa notificada a la Comision
Europea, de conformidad con lo previsto en la ley por la que se incorpora al
ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios
en materia de consumo.




Los empresarios facilitaran el acceso a este tipo de entidades, proporcionando
a los consumidores la informacion a la que vienen obligados por el articulo 41 de
dicha ley.

Los empresarios facilitaran el acceso a este tipo de entidades, proporcionando
a los consumidores la informacién a la que vienen obligados por el articulo 41 de
dicha ley.

TITULO IV

Potestad sancionadora

CAPITULO II

Infracciones y sanciones

Articulo 47. Infracciones en materia de defensa de los consumidores y
usuarios.

1. Son infracciones en materia de defensa de los consumidores y usuarios las
siguientes:

a) El incumplimiento de los requisitos, condiciones, obligaciones o
prohibiciones de naturaleza sanitaria.

b) Las acciones u omisiones que produzcan riesgos o dafios efectivos para la
salud o seguridad de los consumidores y usuarios, ya sea en forma consciente o
deliberada, ya sea por abandono de la diligencia y precauciones exigibles en la
actividad, servicio o instalacion de que se trate.

¢) El incumplimiento o transgresion de los requisitos previos que
concretamente formulen las autoridades competentes para situaciones especificas,
al objeto de evitar contaminaciones, circunstancias o conductas nocivas de otro tipo
que puedan resultar gravemente perjudiciales para la salud pablica.

d) La alteracién, adulteracion o fraude en bienes y servicios susceptibles de
consumo por adicién o sustraccidn de cualquier sustancia o elemento, alteracién de

Articulo 47. Infracciones en materia de defensa de los consumidores y
usuarios.

1. Son infracciones en materia de defensa de los consumidores y usuarios las
siguientes:

a) El incumplimiento de los requisitos, condiciones, obligaciones o
prohibiciones de naturaleza sanitaria.

b) Las acciones u omisiones que produzcan riesgos o dafios efectivos para la
salud o seguridad de los consumidores y usuarios, ya sea en forma consciente o
deliberada, ya sea por abandono de la diligencia y precauciones exigibles en la
actividad, servicio o instalacion de que se trate.

c) El incumplimiento o transgresion de los requisitos previos que
concretamente formulen las autoridades competentes para situaciones especificas,
al objeto de evitar contaminaciones, circunstancias o conductas nocivas de otro
tipo que puedan resultar gravemente perjudiciales para la salud publica.

d) La alteracion, adulteracién o fraude en bienes y servicios susceptibles de
consumo por adicion o sustraccién de cualquier sustancia o elemento, alteracion




su composicién o calidad o incumplimiento de las condiciones que correspondan a
su naturaleza.

e) El incumplimiento del régimen de garantias y servicios posventa, o del
régimen de reparacion de productos de naturaleza duradera.

f) El incumplimiento de las normas reguladoras de precios, la imposicion
injustificada de condiciones sobre prestaciones no solicitadas o cantidades minimas
o cualquier otro tipo de intervencién o actuacion ilicita que suponga un incremento
de los precios 0 margenes comerciales.

g) El incumplimiento de las normas relativas a registro, normalizacién o
denominacién de productos, etiquetado, envasado y publicidad de bienes y
servicios, incluidas las relativas a la informacién previa a la contratacion.

h) El incumplimiento de las disposiciones sobre seguridad en cuanto afecten o
puedan suponer un riesgo para los consumidores y usuarios.

i) La obstruccion o negativa a suministrar datos o a facilitar las funciones de
informacion, vigilancia o inspeccion.

j) Laintroduccidn o existencia de clausulas abusivas en los contratos, asi como
la no remocién de sus efectos una vez declarado judicialmente su caracter abusivo
o0 sancionado tal hecho en via administrativa con caracter firme.

k) Las limitaciones o exigencias injustificadas al derecho del consumidor de
poner fin a los contratos de prestacion de servicios o suministro de productos de
tracto sucesivo o continuado, la obstaculizacion al ejercicio de tal derecho del
consumidor a través del procedimiento pactado, la falta de previsién de éste o la
falta de comunicacién al usuario del procedimiento para darse de baja en el
servicio.

I) Toda actuacién discriminatoria contra personas consumidoras vulnerables
independientemente del motivo o contra cualquier consumidor o usuario por el
ejercicio de los derechos que confiere esta Ley o sus normas de desarrollo, ya sea
no atendiendo sus demandas, negandoles el acceso a los establecimientos o

de su composicién o calidad o incumplimiento de las condiciones que
correspondan a su naturaleza.

e) El incumplimiento del régimen de garantias y servicios posventa, o del
régimen de reparacion de productos de naturaleza duradera.

f) El incumplimiento de las normas reguladoras de precios, la imposicion
injustificada de condiciones sobre prestaciones no solicitadas o cantidades
minimas o cualquier otro tipo de intervencién o actuacion ilicita que suponga un
incremento de los precios 0 mérgenes comerciales.

g) El incumplimiento de las normas relativas a registro, normalizacion o
denominacién de productos, etiquetado, envasado y publicidad de bienes y
servicios, incluidas las relativas a la informacién previa a la contratacién.

h) El incumplimiento de las disposiciones sobre seguridad en cuanto afecten
0 puedan suponer un riesgo para los consumidores y usuarios.

i) La obstruccion o negativa a suministrar datos o a facilitar las funciones de
informacion, vigilancia o inspeccion.

j) Laiintroduccion o existencia de clausulas abusivas en los contratos, asi como
la no remocidn de sus efectos una vez declarado judicialmente su carécter abusivo
o0 sancionado tal hecho en via administrativa con caracter firme.

k) Las limitaciones o exigencias injustificadas al derecho del consumidor de
poner fin a los contratos de prestacion de servicios o suministro de productos de
tracto sucesivo o continuado, la obstaculizacién al ejercicio de tal derecho del
consumidor a través del procedimiento pactado, la falta de previsién de éste o la
falta de comunicacion al usuario del procedimiento para darse de baja en el
servicio.

I) Toda actuacion discriminatoria contra personas consumidoras vulnerables
independientemente del motivo o contra cualquier consumidor o usuario por el
ejercicio de los derechos que confiere esta Ley o sus normas de desarrollo, ya sea
no atendiendo sus demandas, negdndoles el acceso a los establecimientos o




dispensandoles un trato o imponiéndoles unas condiciones desiguales, asi como el
incumplimiento de las prohibiciones de discriminacién previstas en el Reglamento
(UE) 2018/302, cuando dicha actuacion no sea constitutiva de delito.

m) El uso de practicas comerciales desleales con los consumidores o usuarios.

n) Las conductas discriminatorias en el acceso a los bienes y la prestacion de
los servicios y, en especial, las previstas como tales en la Ley Organica 3/2007, de
22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres, cuando no sean
constitutivas de delito.

fi) La negativa a aceptar el pago en efectivo como medio de pago dentro de los
limites establecidos por la normativa tributaria y de prevencién y lucha contra el
fraude fiscal

0) El incumplimiento de los deberes y prohibiciones impuestos por la
Administracion mediante 6rdenes o como medidas cautelares o provisionales
dictadas con el fin de evitar la produccion o continuacion de riesgos o lesiones para
los consumidores y usuarios, asi como el incumplimiento de los compromisos
adquiridos para poner fin a la infraccion y corregir sus efectos.

p) La obstruccién o negativa a suministrar las condiciones generales de la
contratacion que establece el articulo 81.1 de esta ley o cualquier otra informacién
requerida por la Administracion competente en el ejercicio de sus competencias de
acuerdo con esta ley.

g) El incumplimiento de las obligaciones en relacion con los servicios de
atencion al cliente incluidas en esta norma.

r) El incumplimiento del régimen establecido en materia de contratos
celebrados fuera de los establecimientos mercantiles.

s) El incumplimiento de las obligaciones que la regulacién de contratos
celebrados a distancia impone en materia de plazos de ejecucién y de devolucién
de cantidades abonadas; el envio o suministro, con pretension de cobro, de bienes
0 servicios no solicitados por el consumidor y usuario; el uso de técnicas de

dispensandoles un trato o imponiéndoles unas condiciones desiguales, asi como el
incumplimiento de las prohibiciones de discriminacién previstas en el Reglamento
(UE) 2018/302, cuando dicha actuacién no sea constitutiva de delito.

m) El uso de précticas comerciales desleales con los consumidores o usuarios.

n) Las conductas discriminatorias en el acceso a los bienes y la prestacion de
los servicios y, en especial, las previstas como tales en la Ley Organica 3/2007, de
22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres, cuando no sean
constitutivas de delito.

fi) La negativa a aceptar el pago en efectivo como medio de pago dentro de
los limites establecidos por la normativa tributaria y de prevencion y lucha contra
el fraude fiscal

0) El incumplimiento de los deberes y prohibiciones impuestos por la
Administracion mediante érdenes o como medidas cautelares o provisionales
dictadas con el fin de evitar la produccion o continuacién de riesgos o lesiones para
los consumidores y usuarios, asi como el incumplimiento de los compromisos
adquiridos para poner fin a la infraccion y corregir sus efectos.

p) La obstruccién o negativa a suministrar las condiciones generales de la
contratacion que establece el articulo 81.1 de esta ley o cualquier otra informacion
requerida por la Administracién competente en el ejercicio de sus competencias
de acuerdo con esta ley.

q) El incumplimiento de las obligaciones en relacion con los servicios de
atencidn al cliente incluidas en esta normay en su normativa especifica.

r) El incumplimiento del régimen establecido en materia de contratos
celebrados fuera de los establecimientos mercantiles.

s) El incumplimiento de las obligaciones que la regulacién de contratos
celebrados a distancia impone en materia de plazos de ejecucion y de devolucion
de cantidades abonadas; el envio o suministro, con pretension de cobro, de bienes
0 servicios no solicitados por el consumidor y usuario; el uso de técnicas de




comunicacion que requieran el consentimiento expreso previo o la falta de
oposicién del consumidor y usuario, cuando no concurra la circunstancia
correspondiente; asi como la negativa u obstruccion al ejercicio del derecho de
desistimiento.

t) El incumplimiento de las obligaciones que la regulacion de contratos
celebrados a distancia impone en materias no recogidas en la letra anterior.

u) Cualquier otro incumplimiento de los requisitos, obligaciones o
prohibiciones establecidas en esta norma o en disposiciones que la desarrollen, que
no esté previsto en los tipos recogidos en este articulo sera considerado infraccién
de la normativa de consumo y sancionado en los términos previstos en la
legislacion autondmica que resulte de aplicacion.

comunicacion que requieran el consentimiento expreso previo o la falta de
oposicion del consumidor y usuario, cuando no concurra la circunstancia
correspondiente; asi como la negativa u obstruccion al ejercicio del derecho de
desistimiento.

t) El incumplimiento de las obligaciones que la regulacion de contratos
celebrados a distancia impone en materias no recogidas en la letra anterior.

u) Cualquier otro incumplimiento de los requisitos, obligaciones o prohibiciones
establecidas en esta horma o en disposiciones que la desarrollen, que no esté
previsto en los tipos recogidos en este articulo serd considerado infraccion de la
normativa de consumo y sancionado en los términos previstos en la legislacion
autonémica que resulte de aplicacion.




