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Normativa

Atenciéon a la clientela. La nueva regulacion para la clientela entra en vigor, con

especial afectacion a la actividad de las empresas.

La Ley 10/2025, de 26 de diciembre, reguladora de los servicios de atencion a la clientela, configura

un marco estatal basico orientado a garantizar estandares homogéneos de calidad, accesibilidad,
transparencia y eficacia en la gestion de consultas, quejas, reclamaciones e incidencias formuladas
por personas consumidoras frente a las empresas. La norma impone obligaciones organizativas y
procedimentales que transforman el servicio de atencién en una funcién estructural, sometida a
requisitos minimos verificables y a control administrativo, con el objetivo de asegurar una tutela real y

medible de los derechos de la clientela.

Desde el punto de vista competencial, se dicta al amparo de los titulos estatales sobre condiciones
basicas de igualdad, legislacién mercantil, bases contractuales, ordenacién del crédito y planificacién
economica, lo que justifica su aplicacién general en todo el territorio nacional sin perjuicio de las

competencias autonémicas en materia de consumo.

Las empresas deben disponer de canales accesibles y atencion personalizada, con medios humanos
y materiales suficientes y una tramitacion centralizada que garantice coherencia y seguimiento. Cada
comunicacion debe quedar registrada mediante una clave identificativa y la entrega de justificante en
soporte duradero que acredite contenido, fecha y hora. Cuando se utilicen medios telefonicos o
telematicos, podran grabarse las comunicaciones con consentimiento del usuario, conservandose

hasta la notificacion de la resolucion .

Las resoluciones han de ser expresas, motivadas y completas, prohibiéndose respuestas genéricas o
el archivo por mero transcurso del plazo no imputable al cliente. Se prevé un tramite de subsanacion
minimo de diez dias habiles y se impone a la empresa la carga de acreditar cualquier dilacién atribuida
al interesado. El plazo maximo general de resolucion es de quince dias habiles, reduciéndose a dos
horas para incidencias que afecten a la continuidad de servicios basicos y a cinco dias en materia de

facturacion o cobros indebidos .

La ley obliga asimismo a implantar sistemas documentados de medicion de la satisfaccion vy,
especialmente, un sistema anual de evaluacion de la calidad del servicio, con conservacion
documental, publicidad de resultados y auditoria externa acreditada que verifique la fiabilidad de los

indicadores, admitiéndose periodicidad bienal para pymes .

El incumplimiento se califica como infraccién en materia de consumo, sometida al régimen sancionador
general de proteccion de consumidores, sin perjuicio de la normativa sectorial o de proteccién de datos

aplicable.
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Productos sanitarios. Novedosa regulacion sobre productos sanitarios y su

diagnéstico in vitro.

El Real Decreto 942/2025, de 21 de octubre, constituye la nueva norma marco espafiola en materia de

productos sanitarios para diagnéstico in vitro, dictada para adaptar el ordenamiento interno al
Reglamento (UE) 2017/746 (IVDR), plenamente aplicable desde mayo de 2022. Aunque el reglamento
europeo es directamente vinculante, deja a los Estados miembros un amplio margen para regular
aspectos esenciales de organizacion administrativa, control, vigilancia y procedimientos internos. Este
real decreto viene precisamente a colmar ese espacio normativo, derogando el antiguo Real Decreto

1662/2000, ya insuficiente ante el nuevo marco europeo.

La norma articula un sistema integral de garantia sanitaria, trazabilidad y supervisiéon de los productos
de diagndstico in vitro, estructurado en nueve capitulos y multiples disposiciones adicionales y
transitorias. En primer lugar, designa a la Agencia Espafiola de Medicamentos y Productos Sanitarios
(AEMPS) como autoridad competente para la clasificacion de productos, la evaluacion de conformidad,
la vigilancia, el control del mercado y la emision, renovacion o revocacién de licencias de
funcionamiento. Se regula de forma detallada el régimen de licencias previas para fabricantes,
importadores, esterilizadores y centros sanitarios que elaboren productos para uso interno,

estableciendo procedimientos electronicos, inspecciones y un plazo maximo de cinco afios de validez.

El real decreto incorpora también un régimen especifico para las pruebas genéticas, imponiendo
obligaciones de informacion, asesoramiento y consentimiento expreso, asi como la regulacion de los
laboratorios de referencia previstos en el IVDR. Asimismo, desarrolla el estatuto de los organismos
notificados, responsables de certificar la conformidad de los productos, y establece un registro nacional

de comercializacion que refuerza la trazabilidad y las obligaciones de distribuidores e importadores.

Finalmente, regula los estudios de funcionamiento, el sistema de vigilancia de incidentes y acciones
correctivas, y las actuaciones de inspeccién y control del mercado, garantizando la coherencia entre el
derecho europeo y la legislacion sanitaria espafiola. Se trata, en definitiva, de una norma clave para

asegurar la seguridad, calidad y transparencia de los productos diagndsticos utilizados en Espafia.
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Jurisprudencia destacable

El Tribunal Constitucional se pronuncia
sobre la suspension automatica de los

lanzamientos.

Sentencia del Tribunal Constitucional, de 17 de

noviembre de 2025

La meritada resolucion analiza la

constitucionalidad de la suspension del
lanzamiento acordada en un procedimiento de
desahucio en el que la vivienda, inicialmente
arrendada, paso6 a estar ocupada por terceros sin
titulo. El Tribunal delimita el régimen aplicable
del Real Decreto-ley 11/2020 y rechaza la
practica de prérrogas automaticas de la
suspension, afirmando que el sistema legal
distingue nitidamente entre arrendatarios y
ocupantes precarios, con requisitos y efectos

diferenciados.

El Tribunal recuerda que el art. 1 del RDL
11/2020 esta

arrendamiento vigente y permite suspender el

reservado a supuestos de

lanzamiento del arrendatario vulnerable,

mientras que el art. 1 bis se aplica
exclusivamente a ocupaciones sin titulo. En este
ultimo caso, la suspension solo puede acordarse
cuando concurren cumulativamente la situacion
de vulnerabilidad del ocupante y la titularidad del
inmueble por un gran tenedor, definido como
persona juridica o persona fisica titular de mas
de diez viviendas. Ademas, la medida no opera
de forma automatica, sino que constituye una
potestad judicial sujeta a valoracién ponderada,
motivada y proporcional de las circunstancias del

caso concreto.
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En el supuesto examinado, la vivienda fue
adquirida por una persona fisica que no reuniala
condicion de gran tenedora. Pese a ello, el
juzgado mantuvo sucesivas prorrogas de la
suspension sin comprobar los requisitos legales
ni efectuar ponderacion individualizada, y llegé a
calificar el procedimiento como arrendaticio,
ignorando que el ocupante carecia de titulo. Para
el Tribunal Constitucional, esta aplicacion
automatica y acritica del régimen excepcional
supuso un error patente sobre la naturaleza
juridica de la ocupacion y sobre los presupuestos
del art. 1 bis, asi como una alteracion inmotivada

del propio criterio judicial previamente fijado .

Tal actuacion vulnera el derecho a la tutela
judicial efectiva del propietario (art. 24.1 CE), en
su vertiente de derecho a obtener resoluciones
motivadas y fundadas en Derecho, pues la
suspension del lanzamiento se acordd sin
justificacion razonada ni analisis de los requisitos
normativos, impidiendo de hecho la ejecucion de
una resolucion firme y el ejercicio de las
facultades dominicales. En consecuencia, el
Tribunal otorga el amparo, declara la nulidad de
las resoluciones impugnadas y afirma que, en
ocupaciones sin titulo, la suspension del
lanzamiento exige estricta sujecion al art. 1 bis 'y
motivacion reforzada, sin que quepa acordarla
de manera automatica frente a propietarios que

no tengan la condicién de gran tenedor.

El Tribunal

desahucio porimpago del IBl y la tasa de

Supremo confirma el

basuras por el arrendatario.

Sentencia n°® 1637/2025, del Tribunal Supremo,
de 17 de noviembre de 2025, Sala de lo Civil



https://www.tribunalconstitucional.es/NotasDePrensaDocumentos/NP_2025_091/STC%202863-2024.pdf
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Nuestro Alto tribunal confirma la resolucion
dictada por la Audiencia Provincial de Palma de
Mallorca que declard procedente el desahucio
por falta de pago del IBl y de la tasa municipal de
basuras, al considerar plenamente valida la
clausula contractual que atribuia dichos gastos
al arrendatario. El eje central de la decision
reside en la interpretacion del articulo 20.1 de la
Ley de Arrendamientos Urbanos,
particularmente en lo relativo a la exigencia de
que, para la validez del pacto de repercusion de
determinados gastos, el contrato determine el
importe anual de los mismos a la fecha de su

celebracion.

El Tribunal Supremo aclara que esta exigencia
Unicamente opera respecto de los gastos
generales del inmueble que no sean
susceptibles de individualizacion, es decir,
aquellos gastos comunes del edificio que deben
distribuirse entre las distintas unidades, como los
gastos de comunidad, servicios generales o
tributos que recaen sobre el inmueble en su
conjunto. La finalidad del precepto es garantizar
transparencia y estabilidad en los gastos
repercutidos al arrendatario, evitando
incrementos indirectos de la renta mediante la

manipulacion de conceptos accesorios.

Sin embargo, el IBl y la tasa de basuras no
forman parte de esos gastos generales no
individualizables. El Tribunal razona que ambos
tributos se encuentran individualizados mediante
recibos especificos emitidos para la vivienda
arrendada, de modo que no constituyen gastos
comunes del edificio, sino cargas perfectamente
asignadas a un inmueble concreto. Por ello, no
se encuentran dentro del ambito del articulo 20.1

LAU, sino dentro de la autonomia de la voluntad
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de las partes conforme al articulo 1255 del
Cadigo Civil. En consecuencia, no es necesario
que el contrato determine su importe anual para

que el pacto de repercusién sea valido y exigible.

El Tribunal recuerda ademas que tanto el IBI
como la tasa de basuras permiten su repercusion
al ocupante o arrendatario conforme a las
normas de derecho comun, segun se desprende
de los articulos 61 y 63 del Texto Refundido de
la Ley de Haciendas Locales en relacién con el
IBl, y de los articulos 20 y 23 del mismo texto
legal respecto de la tasa de residuos. Esta
prevision normativa refuerza la validez del pacto

contractual.

Aplicando esta doctrina al caso concreto, el
Tribunal concluye que la clausula contractual era
plenamente valida, que los arrendatarios
incumplieron su obligacion de pago y que
procede confirmar el desahucio y la condena al
abono de las cantidades adeudadas. En
consecuencia, el recurso de casacion se
desestima con imposicion de costas a los

recurrentes.

El Tribunal

doctrina sobre costas en procesos con

Supremo modifica su

consumidores.

Sentencia del Tribunal Supremo n° 5480/2025,
de 4 de diciembre de 2025, Sala de lo Civil

Sentencia del Tribunal Supremo n°® 5481/2025,
de 5 de diciembre de 2025, Sala de lo Civil

Las dos sentencias del Tribunal Supremo
abordan de forma sistematica el régimen de
imposicion de costas en segunda instancia en

litigios sobre condiciones generales abusivas en


https://www.poderjudicial.es/search/AN/openDocument/4224b265db6d32fca0a8778d75e36f0d/20251212
https://www.poderjudicial.es/search/AN/openDocument/4224b265db6d32fca0a8778d75e36f0d/20251212
https://www.poderjudicial.es/search/AN/openDocument/9b30245806d07e0ea0a8778d75e36f0d/20251212
https://www.poderjudicial.es/search/AN/openDocument/9b30245806d07e0ea0a8778d75e36f0d/20251212
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contratos con consumidores, a la luz de la
Directiva 93/13/CEE, la jurisprudencia del TJUE
y la STC 121/2025.

Parten de los arts. 6.1y 7.1 de la Directiva 93/13
y de los principios de equivalencia, efectividad y
tutela judicial efectiva (art. 47 CDFUE y art. 19
TUE), subrayando que el consumidor debe
quedar econdmicamente indemne cuando se ha
visto obligado a litigar para obtener Ia
declaracion de nulidad de clausulas abusivas.
Se acoge expresamente la doctrina del TJUE,
que considera que la asuncién de una parte
relevante de las costas por el consumidor puede
tener un efecto disuasorio inverso y hacer
excesivamente dificil el ejercicio de sus

derechos.

Sobre esa base, el Tribunal Supremo revisa su
anterior doctrina, que diferenciaba nitidamente
entre costas de primera instancia (art. 394 LEC)
y de los recursos (art. 398.2 LEC, en su
redaccion anterior al RDL 6/2023), y que tendia
a no imponer las costas de apelacion o casacion
al profesional cuando el recurso del consumidor
era estimado. No obstante, ahora se afirma que
el régimen de costas de los recursos debe
interpretarse  conforme al principio de
efectividad, evitando que el coste de la segunda
instancia disuada al consumidor de recurrir para
hacer plenamente efectivos sus derechos frente

a clausulas abusivas.

Las sentencias fijan, en sintesis, los siguientes
criterios para la segunda instancia en litigios de
consumidores frente a entidades financieras

predisponentes:

1-. Cuando el recurso de apelacion del
consumidor, 0 su impugnacion de la sentencia
de primera instancia, es total o parcialmente
estimado en materia de condiciones generales

abusivas, la entidad bancaria debe soportar
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integramente las costas de la segunda instancia,
al ser el profesional quien ha generado la

necesidad del litigio y de su continuacion.

2-. Cuando el recurso de apelacién de la entidad
financiera es solo parcialmente estimado, pero
se mantiene la declaracidon de abusividad o el
nucleo esencial de la proteccion del consumidor,
el banco debe abonar al menos la mitad de las
costas causadas al consumidor en la segunda
instancia, por haber sido necesaria su defensa

para conservar la tutela obtenida.

En ambos supuestos, la Sala conecta
directamente la solucion sobre costas con la
exigencia de garantizar la indemnidad
econdémica del consumidor y el efecto disuasorio

frente al uso de clausulas abusivas.

El Tribunal Supremo fija doctrina sobre
la legitimacion pasiva del cedente y
cesionario tras la cesion del crédito.

Sentencia del Tribunal Supremo n® 1943/2025,
de 22 de diciembre de 2025, Sala de lo Civil

La Sentencia resuelve el recurso de casacion e
infraccién procesal interpuesto por prestatarios
consumidores frente a la sentencia de la
Audiencia Provincial de Barcelona dictada en un
litigio relativo a la resolucién de varios préstamos
hipotecarios por impago, acumulandose
reconvencion de nulidad de multiples clausulas
por abusivas y reclamacion restitutoria de gastos

y cantidades indebidamente satisfechas.

El Tribunal centra el debate, en lo sustancial, en
dos cuestiones: el dies a quo del plazo de
prescripcion de la accion de restitucion de gastos
hipotecarios derivados de clausulas declaradas

nulas y la legitimacion pasiva del fondo de


https://www.poderjudicial.es/search/AN/openDocument/6efe68446e532460a0a8778d75e36f0d/20260108
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titulizacion cesionario del crédito. Respecto de la
prescripcion, corrige el criterio de la Audiencia y
aplica la doctrina consolidada tras la
jurisprudencia del TJUE y la STS: salvo que el
banco pruebe que el consumidor conocié antes
la abusividad, el plazo comienza con la firmeza
de la sentencia que declara la nulidad de la
clausula. Al no acreditarse tal conocimiento, la
accion no estaba prescrita, por lo que procede
reconocer la restitucion integra conforme a la
doctrina previa sobre distribucion de gastos

hipotecarios.

En cuanto a la legitimacion pasiva, el Supremo
declara que el fondo de titulizacion,
representado por su sociedad gestora, debe
soportar también las acciones de nulidad y
restitucion. Aunque la titulizacion no altera la
relacion obligacional basica entre banco vy
deudor, si genera una cotitularidad o posicion
juridica que puede verse afectada por el
resultado del proceso. En aplicacion del art. 10
LEC, del principio de efectividad y de la tutela
reforzada del consumidor derivada de la
93/13/CEE,

conjuntamente a

Directiva resulta  procedente

demandar cedente vy
cesionario, reforzando ademas las garantias de

ejecucion de la sentencia.

En consecuencia, se estima el recurso, se casa
la sentencia de apelacién y se condena tanto a
cedente como a cesionario a restituir los gastos
del préstamo y demas cantidades procedentes,
manteniéndose el resto de pronunciamientos
favorables al consumidor, sin imposicion de
costas en casacién y con imposicion a las
financieras  en

entidades apelacion vy

reconvencion.
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Cuestion de inconstitucionalidad. Un
Tribunal de

constitucionalidad de los MASC.

Instancia cuestiona la

Auto de 14 de noviembre de 2025, del Tribunal
de Instancia de Valencia de Alcantara (Caceres)

El Auto del Juzgado de Instancia de Valencia de
Alcantara, de 14 de noviembre de 2025, acuerda
elevar cuestion de inconstitucionalidad ante el
Tribunal Constitucional respecto del articulo 5.2,
en relacion con el articulo 5.1, de la Ley Organica
1/2025, de 2 de enero, que impone la necesidad
de acudir a un medio adecuado de solucién de
(MASC)

procedibilidad para la admisién de la demanda.

controversias como requisito de
El planteamiento surge en un procedimiento de
modificacion de medidas paternofiliales relativas
a guarda y custodia, alimentos y régimen
relacional de menores, en el que el Letrado de la
Administraciéon de Justicia acordo el archivo por
no acreditarse la negociacion previa exigida por

la nueva normativa.

El juez parte de que la cuestién cumple los
requisitos del articulo 163 CE y del articulo 35
LOTC, pues la norma cuestionada es aplicable
al caso y de su validez depende la posibilidad
misma de obtener tutela judicial. Tras oir a las
partes y al Ministerio Fiscal, constata que la parte
actora considera que la exigencia de acudir a un
MASC vulnera el derecho fundamental a la tutela
judicial efectiva del articulo 24 CE, al imponer
una barrera de acceso a la jurisdiccion en
materias  indisponibles, y que ademas
compromete la proteccion reforzada de los
menores prevista en el articulo 39 CE. La parte
demandada, por el contrario, entiende que la
regulacion es legitima y compatible con el

derecho de acceso a la justicia.


https://loslibrosazules.es/wp-content/uploads/2025/11/MASC_y_Derecho_de_Familia_1763595357.pdf
https://loslibrosazules.es/wp-content/uploads/2025/11/MASC_y_Derecho_de_Familia_1763595357.pdf
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El 6rgano judicial comparte la tesis de la parte
actora y aprecia que la LO 1/2025 impone de
manera expresa la negociacion previa en todos
los procesos declarativos y especiales, sin
exceptuar los procedimientos de modificacion de
medidas sobre menores, pese a tratarse de
materias de ius cogens que requieren siempre
control judicial. Subraya que la propia ley
reconoce en su articulo 4 que los conflictos sobre
materias indisponibles no pueden someterse a
MASC, salvo en relaciéon con los efectos
cautelares de los articulos 102 y 103 CC, lo que
genera una contradiccion interna con el listado
cerrado del articulo 5.2. Esta tensiéon normativa,
unida a la necesidad de homologacion judicial de
cualquier acuerdo que afecte a menores, revela
que la exigencia de negociacion previa puede
resultar desproporcionada y contraria al principio

pro actione.
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El juez destaca ademas que la proteccion
constitucional de los menores exige evitar
obstaculos que retrasen o impidan la revision
judicial de medidas que afectan directamente a
su bienestar. Por ello, considera que la
imposiciéon de un requisito de procedibilidad en
estas materias podria vulnerar tanto el articulo
24 CE como el articulo 39 CE. En consecuencia,
acuerda elevar cuestion de inconstitucionalidad

y suspender el procedimiento.
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marca en todo el mundo, con sélo dos miembros: Forvis
Mazars, LLP en Estados Unidos y Forvis Mazars Group
SC, una asociacion internacional integrada que opera en
mas de 100 paises y territorios. Las entidades de la red
Forvis Mazars en Espafa (Forvis Mazars Auditores
S.L.P; Forvis Mazars Tax & Legal S.L.P.; Forvis Mazars
Servicios Profesionales, S.L.P; Forvis Mazars Financial
Advisory, S.L) prestan servicios de auditoria &
assurance, asesoramiento fiscal, legal, financiero,
consultoria, outsourcing y sostenibilidad a través de mas
de 850 profesionales en 8 oficinas.
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