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Atencion al cliente por ley: necesaria, si... ésuficiente
para cambiar la relacion con el consumidor?

A propoésito de la Ley 10/2025, de 26 de diciembre, por la que se regulan los
servicios de atencidn a la clientela

La Ley 10/2025 nace con una ambicidn clara: corregir uno de los focos de mayor
frustracidén cotidiana de ciudadanos y empresas en Espana, el mal funcionamiento
cronico de muchos servicios de atencion al cliente. Llamadas interminables,
respuestas automaticas, reclamaciones sin contestar y una sensacidon generalizada de
indefensién han convertido este ambito en un problema social silencioso.
La norma pretende poner orden donde durante afios ha reinado la asimetria entre
grandes compafias y usuarios. Pero, una vez aprobada, surge inevitablemente la
pregunta: éera necesaria? Sin duda. éEs suficiente? Todavia no esta claro.

Un diagnostico acertado: el cliente como eslabon débil

La ley parte de una constatacidén evidente: en sectores como telecomunicaciones,
energia, transporte, banca o comercio electrénico, el consumidor ha perdido
capacidad real de interlocucién.

El crecimiento de plataformas digitales, externalizaciones y centros de atencion
deslocalizados ha reducido el contacto humano y diluido responsabilidades.

La Ley 10/2025 responde a este desequilibrio imponiendo plazos maximos de
respuesta, obligacion de atencion personalizada, canales accesibles y
registro de reclamaciones. En términos normativos, el diagndstico es certero: el
sistema necesitaba limites.

Derechos formales frente a experiencia real

Uno de los riesgos de la ley es que refuerce derechos en el papel sin garantizar una
mejora efectiva en la experiencia del usuario.
Establecer tiempos maximos de espera o contestacidon no asegura, por si solo, que la
respuesta sea Util, clara o resolutiva. Muchas empresas pueden cumplir la norma
formalmente sin cambiar su cultura interna: respuestas estandarizadas, cierres
automaticos de incidencias o derivaciones interminables entre departamentos.

El cliente puede recibir respuesta en plazo... y seguir sin solucion.

El coste de cumplir: profesionalizar o maquillar

La ley obliga a reforzar estructuras internas, formacion de personal y sistemas de
gestion de reclamaciones. Para algunas empresas, esto supone una oportunidad de
profesionalizacion real. Para otras, un simple coste regulatorio que intentaran

minimizar.
Existe el riesgo de que parte del sector opte por “cumplir sin transformar”: invertir

Apdo. Correos 4004 del CP 31080 - dapp@dappeditorial.es - dappeditorial.es PAG. 1



LN
DOCUMENTOS DE AYUDA h

lo justo para evitar sanciones, sin revisar procesos ni incentivos.
Si esto ocurre, la ley se convertird en un estandar minimo, no en un motor de
calidad.

Supervision y sancion: la clave que decidira su eficacia

El verdadero valor de la Ley 10/2025 dependera de su aplicacion administrativa.
Sin inspecciones sistematicas, sin datos publicos sobre reclamaciones y sin sanciones
proporcionadas vy visibles, las obligaciones perderan fuerza.

Espafa tiene experiencia en normas ambiciosas que luego se diluyen por falta de
recursos supervisores. En este ambito, la credibilidad del sistema se juega en la
constancia del control, no en la dureza del articulado.

{¢Empoderamiento real del consumidor?

La ley refuerza el derecho a reclamar, pero no siempre facilita el camino para hacerlo.
Muchos usuarios siguen sin conocer los canales disponibles, los plazos o las
autoridades competentes. Sin campanas informativas y herramientas digitales
sencillas, el ciudadano continuara dependiendo mas de su persistencia que de sus
derechos.

El empoderamiento no nace solo de la norma, sino de su comprension social.

Impacto desigual segin sectores

No todos los sectores parten del mismo punto. Algunas empresas ya tenian sistemas
avanzados; otras  operaban en un marco de minima exigencia.
La ley puede reducir brechas, pero también generar efectos desiguales: grandes
compafias con capacidad de adaptacidon rapida frente a pequefias empresas con
recursos limitados. El reto sera evitar que la regulacién mejore la atencién en unos
sectores mientras ahoga a otros sin aportar valor afiadido.

Una pieza mas en una relacion que necesita redefinirse

La Ley 10/2025 es un paso importante, pero no resuelve el problema estructural: el
modelo de relacién empresa-cliente sigue basado, en muchos casos, en minimizar
costes antes que maximizar confianza.

Mientras los indicadores internos sigan premiando rapidez sobre calidad y volumen

sobre resolucién, la atencién al cliente sera un area defensiva, no estratégica.

Conclusion: una ley imprescindible, pero incompleta

La Ley 10/2025 era necesaria. Pone limites, fija estdandares y envia un mensaje
politico claro: el consumidor merece respeto institucionalizado.
Pero no es suficiente por si sola. Sin cultura empresarial, supervision eficaz y pedagogia
social, corre el riesgo de convertirse en otro catalogo de derechos infrautilizados.
El verdadero éxito no serd que las empresas contesten mas rapido, sino que resuelvan
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mejor. Y eso, por ahora, sigue dependiendo menos del BOE y mas de una
transformacién que aun esta por consolidarse.
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