
1  2007年11月16日颁布的第1/2007号皇家立法法令，批准了《消费者和用户权益保护总则》及其配套法律的修订文本。
2  众议院：《国会批准首部保障消费者在客户服务方面权益的法律》，社会权利、消费与2030议程部新闻稿，2025年12月11日，详见DSCA.gob.es。
3  2025年12月17日，《客户服务法案》最终文本在西班牙议会官方公报上公布，目前待在《国家官方公报》上正式发布。关于实施时间，该法规定自《国家官方公报》刊登次日起生效，并设定了为期十二个月的过渡期，以便
企业逐步调整服务以符合新的客户服务标准。
3 需指出的是：该义务并非全新规定，其源自2011年10月25日欧洲议会和理事会关于消费者权利的第2011/83/EU号指令第21条，该条款已要求确保消费者可通过电话服务渠道进行咨询，且通话费用不得高于基本资费标准。 
在实施过程中，西班牙政府选择了更严格的标准，扩大了其适用范围，超出了欧洲法规的规定，而本次新法律则维持并强化了这一解释方针。有关此问题的更详细分析，请参阅我们2022年11月发布的通讯（点击此处）。
5  除西班牙语外，西班牙的官方语言还包括巴斯克语、加利西亚语、加泰罗尼亚语和瓦伦西亚语。
6  例如，2021年1月6日至11日席卷西班牙的菲洛梅娜风暴导致航空运营严重瘫痪，迫使众多往返受灾机场的航班取消，短短数小时内产生了超出常规客服渠道处理能力的异常事件咨询和援助请求。
7  尽管部分航空公司已建立广泛的运营渠道，但仍有其他公司尚未开通夜间服务，或通过能力有限的外部供应商提供服务，因此有必要重新对其现有客户服务体系架构进行梳理调整。

西班牙《客户服务法》新规解读

https://www.easa.europa.eu/en/newsroom-and-events/press-releases/easaecdc-take-�rst-steps-relax-covid-19-measures-air-travel

2025年12月11日，西班牙众议院全体会议最终通过了首部规范客户服务
行业的专项法律。该法规在西班牙法律体系中尚属首创，此前相关立法
分散于《消费者保护法》1、各自治区法规以及各行业专项规章之中。

该法案由社会权利、消费与2030议程部推动制定，其出台背景源于社
会对客户服务质量和可及性日益关注——近年来该领域对广大消费者
而言的重要性与日俱增。在此背景下，消费事务部长强调了该法规的"
历史性"意义，认为其将实质性强化消费者权益保护力度，并标志着企
业与客户关系传统范式的重大变革 2。

除法案通过所引发的政治与舆论关注外，该法案还对适用于客户服务
的法律框架进行了深刻修改，这将直接影响众多经济领域。其中航空
运输行业尤为突出，鉴于航空业独特的运营结构、高客流量交互性以
及对高效售后服务的依赖，使其成为受新规影响最显著的行业之一。

本期新闻稿件将重点解析该法案的核心修订内容、新增义务的适用范
围，以及对在西班牙运营的航空公司可能产生的实际影响3。 

立法核心内容与关键变革

新颁布的《客户服务法》建立了一套特别详细且标准严苛的监管框架，从
根本上改变了西班牙客户服务的法律体系。其中最具实质性的变革包括： 

- 适用范围界定：适用于所有在西班牙境内设立或虽设立于境外但
实际在西班牙提供公共服务（包括航空客运）的实体，同时覆盖
员工人数超过250人或年营业额超过5000万欧元的企业。

- 服务供给义务：企业有义务提供高效、普遍可及且免费的客户服
务，并为消费者提供免费电话服务热线，禁止在售后服务中使用
任何形式的收费前缀 4号码。 

- 人工客服保障：禁止仅使用自动应答系统作为客户服务手段，消
费者提出要求时必须提供人工客服。

- 全天候服务要求：当发生影响服务连续性的突发事件时，必须提
供24/7全天候客户服务，以确保服务正常运行，保障服务正常
运转及服务渠道的持续可用。

- 时效标准强化：要求平均95%的电话呼叫应在三分钟内接听，该
标准不设行业差异化调整空间。 

- 扩展语言服务义务：要求提供西班牙语服务，并在适用情况下提
供该地区共同官方语言服务 5。 
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- 扩展语言服务义务：要求提供西班牙语服务，并在适用情况下提
供该地区共同官方语言服务 5。 

- 弱势群体权益保障：针对弱势消费者的专项服务强化措施，要求
优先提供协助并调整沟通渠道以确保有效可及性，尤其针对残障
人士或需额外支持的群体。

- 事务处理时限：咨询、投诉、索赔或事件的处理期限不得超过15
个工作日，除非行业法规另有规定。

- 价格合规要求：确保最终价格在整个购买过程中保持不变，以保
证初始报价与最终向消费者呈现的价格一致性；针对个性化定价
与自动化决策框架，要求通过算法系统和自动化决策实现个性化
定价时，必须以清晰易懂的方式予以告知。 

- 评估审计制度：强制实施年度外部评估和审计制度，要求衡量并记
录服务质量水平，将相关文件保存五年，并须在公司网站上公布。

综上所述，上述义务构成了一套要求极高的监管框架，将对西班牙客户
服务运营模式产生实质性变革。 

航空公司面临的潜在挑战

新法规的实际实施给航空公司带来了一系列挑战，这些挑战不仅涉及严
格的合规要求，更直接影响其运营和组织结构。尽管航空公司普遍具备
处理大规模客户交互的成熟体系，但新法规引入的义务要求并不总是符
合航空运输的实际动态，尤其是在因不可抗力或外部事件导致运营中断
的场景中。

在此背景下，最复杂的环节之一将是确保强制相应时效标准的落实——
即95%的请求需在三分钟内处理完毕。尽管该参数在常规情况下尚属合
理，但在极端情境下（如恶劣天气、技术故障或机场拥堵等造成的运营
中断）则难以维持6。在这种情况下，交互量可能在几分钟内激增，而立
法者并未为客观上无法严格遵守标准的情形预留豁免或者弹性机制。

同样地，当发生影响服务连续性的事件时，要求提供全天候（每周7天、
每天24小时）持续关注的义务7，加上禁止仅使用自动化系统的规定，形
成了额外的刚性约束，这与航空运输动态变化的运营现实和技术趋势相
悖。 事实上，尽管该法规看似旨在限制传统应答系统的过度使用，但当
前能够精准高效解决突发事件的人工智能解决方案同样受到此限制的影
响。因此，尽管立法者旨在强化人工服务，但该条款可能最终抑制技术
赋能服务效率的提升。

此外，语言义务规定又增添了新的运营复杂度。航空公司必须确保其服
务渠道始终提供西班牙语沟通渠道，在特定地区还需提供当地共同官方

2025年12月

https://pionairlaw.com/uncategorized/taking-a-look-into-the-toll-free-telephone-numbers-for-customer-service-can-them-be-restricted-so-that-only-the-passengers-can-use-them/


- 弱势群体权益保障：针对弱势消费者的专项服务强化措施，要求
优先提供协助并调整沟通渠道以确保有效可及性，尤其针对残障
人士或需额外支持的群体。

- 事务处理时限：咨询、投诉、索赔或事件的处理期限不得超过15
个工作日，除非行业法规另有规定。

- 价格合规要求：确保最终价格在整个购买过程中保持不变，以保
证初始报价与最终向消费者呈现的价格一致性；针对个性化定价
与自动化决策框架，要求通过算法系统和自动化决策实现个性化
定价时，必须以清晰易懂的方式予以告知。 

- 评估审计制度：强制实施年度外部评估和审计制度，要求衡量并记
录服务质量水平，将相关文件保存五年，并须在公司网站上公布。

综上所述，上述义务构成了一套要求极高的监管框架，将对西班牙客户
服务运营模式产生实质性变革。 

航空公司面临的潜在挑战

新法规的实际实施给航空公司带来了一系列挑战，这些挑战不仅涉及严
格的合规要求，更直接影响其运营和组织结构。尽管航空公司普遍具备
处理大规模客户交互的成熟体系，但新法规引入的义务要求并不总是符
合航空运输的实际动态，尤其是在因不可抗力或外部事件导致运营中断
的场景中。

在此背景下，最复杂的环节之一将是确保强制相应时效标准的落实——
即95%的请求需在三分钟内处理完毕。尽管该参数在常规情况下尚属合
理，但在极端情境下（如恶劣天气、技术故障或机场拥堵等造成的运营
中断）则难以维持6。在这种情况下，交互量可能在几分钟内激增，而立
法者并未为客观上无法严格遵守标准的情形预留豁免或者弹性机制。

同样地，当发生影响服务连续性的事件时，要求提供全天候（每周7天、
每天24小时）持续关注的义务7，加上禁止仅使用自动化系统的规定，形
成了额外的刚性约束，这与航空运输动态变化的运营现实和技术趋势相
悖。 事实上，尽管该法规看似旨在限制传统应答系统的过度使用，但当
前能够精准高效解决突发事件的人工智能解决方案同样受到此限制的影
响。因此，尽管立法者旨在强化人工服务，但该条款可能最终抑制技术
赋能服务效率的提升。

此外，语言义务规定又增添了新的运营复杂度。航空公司必须确保其服
务渠道始终提供西班牙语沟通渠道，在特定地区还需提供当地共同官方

语言服务。这要求强化相关渠道的语言支持能力，调整优化团队配置和
岗位设置，以确保在必要地区提供充分的服务保障。

此外，航空业广泛采用的动态定价系统亦需适应新的价格透明度与自动
化决策披露要求。为满足透明度、一致性及紧急情况下的限制要求，需
对定价算法、数字流程和内部流程进行调整，这将这将对销售平台产生
直接影响。

总而言之，立法者选择了统一且缺乏弹性的监管框架，未设定可根据服
务类型、影响程度、受影响范围或运营商实际响应能力来调整义务的参
数。这种指导方针的缺失可能导致主管当局产生不同解读，迫使航空公
司建立健全的内部决策标准，以便充分证明其行动的合理性。因此，加
强服务过程中的可追溯性、完善监控体系和证据保存机制，已成为在特
别复杂的运营环境中证明尽职尽责的必要条件。

处罚机制与合规风险防控

上述要求对航空公司构成跨领域举证责任挑战：航空公司必须确凿证明其
符合既定标准。该法律依托强有力的处罚机制，将举证责任转移至企业，
例如需证明等待时间、交互流程、人工服务实际可用性及事务处理时限8。 

任何违规行为，例如未提供免费客服热线、不允许接通人工客服、未遵
守响应时限或未在适用情况下使用共同官方语言服务，均可能导致由自
治区政府或中央政府处以相应经济处罚。

事实上，尽管《消费者和用户法》通常将客户服务方面的违规行为归类
为轻微违法行为9，但航空运输领域作为具有普遍公共利益的基础服务
行业，此类行为可能被视为严重违法，相应处罚等级也将提高10。 在此
情况下，罚款金额可达10万欧元，若违规行为产生非法经济利益，罚款
金额最高可达非法所得的六倍。 

简言之，该法律扩大了现行处罚制度的适用范围，对未能及时调整的公
司实施严厉处罚。这些处罚绝非象征性措施：经济风险与声誉损害可能
极为严重，且针对航空运输等投诉量特别高的行业，监管力度预计将进
一步加强。

结论与合规指引

新颁布的《客户服务法》对航空公司在西班牙服务设计规划、运营和记
录客户服务的方式带来了重大变革。严苛的标准与完备的处罚制度相结
合，使适应新规成为法律、组织和声誉层面的当务之急。

未来核心问题不仅在于形式上遵守各项标准，更在于监管机构如何在实
际航空运营场景中，尤其是在行业响应能力必然受限的突发状况下来有
效解读和执行法规。脱离行业实际、缺乏弹性的执法方式，可能引发法
律不确定性，增加诉讼风险，并导致在特殊情况下已履行合理勤勉义务
的运营商受到不当处罚。

对于航空公司而言，适应新规进行提前规划、强化内部流程与追溯系统
，并对服务各环节的合规性进行系统性记录。唯有如此，才能有效规避
这种从理论层面转向实际操作层面的监管风险。

2025年12月

8  处罚制度基于《消费者和用户法》及相关自治区法规所规定的通用消费处罚制度。
9 《消费者和用户法》第47.1条q)款与第48.2条a)款相关规定。
10《消费者和用户法》第48.3条a)款
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