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FICHA TÉCNICA 

 

Ámbito del estudio: temporal y territorial 

El presente análisis sobre los teléfonos de atención al cliente en las compañías de 

telecomunicaciones, aerolíneas y empresas energéticas tiene un ámbito nacional, 

siendo los números de contacto los que están disponibles en España o para llamar 

desde dicho país.  

En cuanto al ámbito temporal, los datos han sido recogidos durante los meses de 

octubre, noviembre y diciembre de 2013. 

Universo analizado y tamaño de la muestra 

El estudio analiza los teléfonos de atención al cliente disponibles para el consumidor 

para contactar con diversas empresas de telecomunicaciones fijas y móviles, 

compañías aéreas y suministradoras de luz y gas. 

El tamaño de la muestra analizada es de catorce compañías de telecomunicaciones 

fijas y móviles, veintiocho aerolíneas que operan en España y cinco empresas 

energéticas. 

Procedimiento del muestreo 

El muestreo se ha realizado recabando los datos disponibles en las páginas web de 

las empresas consultadas. Para el caso de las compañías suministradoras de luz y 

gas, se ha tomado como referencia las empresas distribuidoras más importantes que 

trabajan en España.  

En el caso de las compañías telefónicas, la muestra ha tenido en cuenta las 

operadoras más relevantes en el plano nacional, haciendo referencia también a las 

operadoras virtuales. 

Las compañías aéreas que se han tenido en cuenta para el análisis de FACUA han 

sido las más representativas dentro de las que operan en el territorio español, 

teniendo en cuenta también a algunas con menor tráfico de pasajeros, como es el 

caso de las que conectan las Islas Canarias con la península. 
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Trabajo de campo realizado 

Los datos ofrecidos en este análisis se han obtenido a través de la información 

publicada en las páginas de Internet oficiales de las compañías, tanto de telefonía, 

aerolíneas, como empresas energéticas. Una vez recogidos todos los datos, se ha 

procedido al análisis y detección de los números disponibles para atender al cliente y 

las posibles infracciones y abusos que pudieran cometer para con los consumidores. 

Autoría del estudio 

Este estudio está realizado por la Asociación de Consumidores y Usuarios en Acción-

FACUA. 



5 

 

FICHA DE PARÁMETROS O ELEMENTOS 
ANALIZADOS 

 

Compañías de telecomunicaciones 

Para el estudio se han tomado como referencia las principales empresas de 

telecomunicaciones, tanto fijas como móviles, que operan en España. La elección de 

estas compañías se ha basado en su relevancia entre los consumidores, así como su 

peso en el mercado en cuanto al número de clientes.  

Los elementos analizados de estas compañías son el servicio de atención al cliente 

que poseen, concretamente, los números de teléfono que ofrecen a los usuarios para 

ponerse en contacto con la propia empresa. Así, el análisis de los teléfonos de 

atención al cliente se ha realizado en las siguientes operadoras (nombre de la 

operadora y sitio en la página web de la compañía donde se ha localizado la 

información): 

� Amena (www.amena.com)  

Sección de la web: “Ayuda/mi línea y servicios”. No está en la página 

principal. Enlace: http://ow.ly/rQ4TL  

Clicks hasta llegar a la información: seis 

� Ono (www.ono.es)  

Sección de la web: “Ayuda y Soporte/Dudas/Gestiones online”.  No está en la 

página principal. Enlace: http://ow.ly/rQ4ZG  

Clics hasta llegar a la información: cuatro 

� Yoigo (www.yoigo.com)  

Sección de la web: “Ayuda al cliente/las más preguntadas/¿Cómo puedo 

contactar con Yoigo?”.  Algunos números están en la página principal. Otros 

en la sección indicada y otros en la sección personal del cliente al introducir su 

clave. Enlace: http://ow.ly/rQ54o  

Clics hasta llegar a la información: dos 
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� Vodafone (www.vodafone.es)  

Sección de la web: “Ayuda/Contacto/Teléfonos de atención al cliente”. No 

está en la página principal. Enlace: http://ow.ly/rQ58u  

Clics hasta llegar a la información: tres 

� Orange (www.orange.es)  

Sección de la web: “Ayuda/Contacta con Orange/Atención telefónica”. No está 

en la página principal. Enlace: http://ow.ly/rQ5el  

Clics hasta llegar a la información: tres 

� Movistar (www.movistar.es)  

Sección de la web: “Atención al cliente/Teléfonos de contacto”. No está en la 

página principal. Enlace: http://ow.ly/rQ5xR  

Clics hasta llegar a la información: tres 

� Jazztel (www.jazztel.com)  

Sección de la web: “Jazztel compañía/Contactar”. Uno de los teléfonos está 

en la página principal, el resto no. Enlace: http://ow.ly/rQ5Bd  

Clics hasta llegar a la información: uno 

� Pepephone (www.pepephone.com)  

Sección de la web: “Atención al cliente”. No está en la página principal. 

Enlace: http://ow.ly/rQczn  

Clics hasta llegar a la información: uno 

� Simyo (www.simyo.es)  

Sección de la web: “¿Te echamos un cable?/Contacta con nosotros”. No está 

en la página principal. Enlace:  http://ow.ly/rQ5Iz  

Clics hasta llegar a la información: uno 
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� Másmóvil (http://masmovil.es/es/)   

Sección de la web: “Ayuda/Contacto”. No está en la página principal. Enlace: 

http://ow.ly/rQ5Pi  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� Happy Móvil (www.happymovil.es)  

Sección de la web: “¿Necesitas ayuda?/Contáctanos”. No está en la página 

principal. Enlace:  http://ow.ly/rQ5S4  

Clics hasta llegar a la información: uno 

� Tuenti Móvil (www.tuenti.com/movil)  

Sección de la web: “Soporte/Ayuda/Servicio y cobertura”; “Soporte/Legal/ 

Condiciones generales del proceso de Portabilidad”. No está en la página 

principal; información de difícil visibilidad. Enlaces: http://ow.ly/rQ5VL 

http://ow.ly/rQO82  

Clics hasta llegar a la información: cuatro 

� Carrefour Móvil (www.carrefour.es/telecom/)  

Sección de la web: “Móvil/Preguntas frecuentes”. Algunos teléfonos están en 

la página principal y otros en la sección indicada. Enlace:  http://ow.ly/rQ5YP  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� Eroski Móvil (www.eroskimovil.es)  

Sección de la web: “Atención al cliente”. Está en la página principal y en la 

sección indicada. Enlace: http://ow.ly/rQ62g  

Clics hasta llegar a la información: uno
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Empresas energéticas 

Otras grandes compañías a tener en cuenta al analizar los servicios de información 

comercial y atención al cliente han sido las empresas de servicios de luz y gas 

principales. El motivo de la elección ha sido por ser éstas las empresas más 

relevantes y habituales en España que ofrecen este servicio a los consumidores y 

usuarios. Las empresas analizadas han sido (nombre de la empresa de energía y sitio 

en la página web de la compañía donde se ha localizado la información):  

� Endesa (www.endesaonline.com)  

Sección de la web: “Contáctanos/Desde el teléfono”. No está en la página 

principal. Enlace: http://ow.ly/rQSSZ  

Clics hasta llegar a la información: uno 

� Iberdrola (www.iberdrola.es)  

Sección de la web: “Contacta con nosotros/Clientes/Atención al cliente”. No 

está en la página principal. Enlace: http://ow.ly/rQVGN  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� Gas Natural Fenosa (www.gasnaturalfenosa.es)  

Sección de la web: “Hogar/Contacto” o “Ayuda y contacto/Contacta”. No 

está en la página principal. Enlace: http://ow.ly/rQZ0t   http://ow.ly/rR4jO  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� E. On (www.eonespana.com)  

Sección de la web: “Clientes/Atención al cliente/Sección de 

Contacto/Teléfonos y oficinas”. No está en la página principal. Enlace:  

http://ow.ly/rR0ET  

Clics hasta llegar a la información: tres 

� HC Energía (www.hcenergia.com)  

Sección de la web: “Contactar/por teléfono”. No está en la página principal. 

Enlace: http://ow.ly/rR18K  

Clics hasta llegar a la información: dos 
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Compañías aéreas 

En el caso de las compañías de líneas aéreas, las empresas que se han tenido en 

cuenta para realizar el estudio han sido algunas de las más relevantes que operan en 

España. Por ello, en los datos encontraremos empresas españolas e internacionales, 

pero todas ellas ofrecen vuelos en aeropuertos del territorio español.  

Asimismo, se han tomado para el análisis diversas compañías aéreas de menor 

impacto en el tráfico de viajeros para ver qué tipo de teléfonos de contacto comercial 

y atención al cliente ofrecen también este tipo de empresas más pequeñas. 

De esta manera, las veintiocho aerolíneas analizadas han sido (nombre de la 

compañía aérea y sitio en la página web de la misma donde se ha localizado la 

información):  

� Vueling (www.vueling.com) 

Sección de la web: “Somos Vueling/ Contacto/Teléfonos de contacto desde 

España”. Algún teléfono está en la página principal, el resto en la sección 

indicada. Enlace:  http://ow.ly/rR4Lr  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� Iberia (www.iberia.com)  

Sección de la web: “¿Necesitas ayuda?/Contacto” o “¿Necesitas 

ayuda?/Serviberia”, o “¿Necesitas ayuda?/Centro de Servicios Iberia Plus”, o 

“Grupo Iberia/Contacto”. No está en la página principal. Dificultad para 

acceder a todos los números. Enlaces:   http://ow.ly/rR6O4   http://ow.ly/rR6Vc  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� Ryanair (www.ryanair.com)  

Sección de la web: “Gestionar mi reserva/Servicio al cliente/Contacto”. No 

está en la página principal. Enlaces: http://ow.ly/rR7ba  http://ow.ly/rR9v0  

Clics hasta llegar a la información: cinco 
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� Pullmantur Air (http://ow.ly/rR9v0)  

Sección de la web: “Contacto”. Está en la página principal y además en la 

sección indicada. Enlace: http://ow.ly/rS5AS  

Clics hasta llegar a la información: uno 

� Air Europa (www.aireuropa.com)  

Sección de la web: “Contacta/Información y reservas”. Algunos están en la 

página principal y otros en la sección indicada. Enlace: http://ow.ly/rRash  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� Helitt (www.helitt.com)  

Sección de la web: “Información/contáctanos”. Está en la página principal. 

Enlace: http://ow.ly/rRbuR  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� Air Nostrum (www.airnostrum.es)  

Sección de la web: “Contactar”. No está en la página principal. Enlace:  

http://ow.ly/rRceD  

Clics hasta llegar a la información: uno 

� Binter Canarias (www.bintercanarias.com)  

Sección de la web: “Información/Información general/cómo contactarnos” o 

directamente “Contacto”. Algunos aparecen en la página principal, el resto en 

la sección indicada. Enlaces: http://ow.ly/rRcMh http://ow.ly/rRd5t  

Clics hasta llegar a la información: uno 

� Melilla Airlines (www.flymelila.es)  

Sección de la web: “Contacto”. Alguno está en la página principal, el resto en 

la sección indicada. Enlace:  http://ow.ly/rS7eR  

Clics hasta llegar a la información: uno 
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� Iberia Express (www.iberiaexpress.com)  

Sección de la web: “Ayuda/Teléfono de contacto”. No está en la página 

principal. Enlace: http://ow.ly/rS7rK  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� Naysa (www.naysa.es)  

Sección de la web: “Contacto”. Está en la página principal y además en la 

sección indicada. Enlace:  http://ow.ly/rSa6E  

Clics hasta llegar a la información: uno 

� Volotea (www.volotea.com)  

Sección de la web: “Ayuda/Contacte con nosotros”. No está en la página 

principal. Enlace: http://ow.ly/rSc29  

Clics hasta llegar a la información: tres 

� easyJet (www.easyjet.com)  

Sección de la web: “Ayuda página principal/Otros productos y 

servicios/Contacto/Equipo de Atención al Cliente/Contáctenos”. No está en la 

página principal. Enlace: http://ow.ly/rSd0X  

Clics hasta llegar a la información: seis 

� Lufthansa (www.lufthansa.com)  

Sección de la web: “Ayuda/Su contacto personal con nosotros”. No está en la 

página principal. Enlace: http://ow.ly/rSeit  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� British Airways (www.britishairways.com)  

Sección de la web: “Ayuda y contacto/Póngase en contacto con 

nosotros/Direcciones y números generales” y “Ayuda y contacto/Póngase en 

contacto con nosotros/Contactos de Executive Club”. No está en la página 

principal. Enlaces:  http://ow.ly/rSfFG   http://ow.ly/rSfML  

Clics hasta llegar a la información: dos 
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� Air France (www.airfrance.es)  

Sección de la web: “Contactarnos/Servicio de atención al cliente/Asistencia y 

contactos” y “Contactarnos/Servicio de atención al cliente/Asistencia y 

contactos/Otros contactos”. No está en la página principal. Enlaces: 

http://ow.ly/rSiYh    http://ow.ly/rSiFN  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� Air Berlin (www.airberlin.com)   

Sección de la web: “Ayuda y contacto/Contacto/Todos los números de 

atención al cliente”. No está en la página principal. Enlace: http://ow.ly/rSjV9  

Clics hasta llegar a la información: tres 

� TAP Portugal (www.tapportugal.com)  

Sección de la web: “Contacte-nos”. No está en la página principal. Enlace: 

http://ow.ly/rSkuj  

Clics hasta llegar a la información: uno 

� Alitalia (www.alitalia.com)  

Sección de la web: “Contactos y asistencia/contáctenos”. No está en la 

página principal. Enlace: http://ow.ly/rSlNJ  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� American Airlines (www.americanairlines.es)  

Sección de la web: “Servicio al cliente/atención al cliente”. No está en la 

página principal. Enlace: http://ow.ly/rSmsf  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� Turkish Airlines (www.turkishairlines.com) 

Sección de la web: “Contact”. Alguno está en la página principal y el resto en 

la sección indicada. Enlace: http://ow.ly/rSoO8   

Clics hasta llegar a la información: uno 
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� Air Canada (www.aircanada.com)  

Sección de la web: “Contacto”. No está en la página principal. Enlace:  

http://ow.ly/rSpfJ  

Clics hasta llegar a la información: uno 

� US Airways (www.usairways.com)  

Sección de la web: “Acerca de US Airways/Póngase en contacto con 

nosotros”. No está en la página principal. Enlace: http://ow.ly/rSst8  

Clics hasta llegar a la información: uno  

� Singapore Airlines (www.singaporeair.com) 

Sección de la web: “Contáctenos”.  No está en la página principal. Enlace: 

http://ow.ly/rStCS  

Clics hasta llegar a la información: dos 

� Delta Airlines (http://es.delta.com)  

Sección de la web: “Apoyo/Comuníquese con nosotros/Atención al 

cliente/Contáctenos/Europa”. No está en la página principal. Enlace: 

http://ow.ly/rUlhB  

Clics hasta llegar a la información: cuatro 

� Emirates (www.emirates.com)  

Sección de la web: “Ayuda/Contacte con nosotros/Información de contacto”. 

No está en la página principal. Enlace: http://ow.ly/rUlp0   

Clics hasta llegar a la información: tres 

� SAS (www.flysas.com)  

Sección de la web: “¿Necesitas ayuda?/Select your country”. No está en la 

página principal. Enlace: http://ow.ly/rUlAh  

Clics hasta llegar a la información: dos 
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� Egyptair (www.egyptair.com)  

Sección de la web: “Contacto/oficinas en todo el mundo/Seleccione una 

oficina”. No está en la página principal. Enlace: http://ow.ly/rUm8O    

Clics hasta llegar a la información: tres 
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FINALIDAD Y OBJETIVOS PERSEGUIDOS CON EL 

ESTUDIO 

 

La realización de este estudio por parte de FACUA tiene como objetivo analizar los 

tipos de teléfonos de servicio de información comercial y atención al cliente que 

poseen diversas empresas de servicios básicos como son las energéticas, las 

compañías de telecomunicaciones y las aerolíneas más relevantes y que operan en 

España.  

De esta manera, se estudiará qué vías de contacto de llamadas ofrecen a los usuarios 

para que éstos resuelvan sus dudas y problemas y se observará si dichos teléfonos 

son gratuitos o de pago.  

En la actualidad, muchas compañías, más allá de no disponer de teléfonos gratuitos 

de atención al cliente, utilizan líneas de alto coste, con prefijos 902. Dichos números 

impiden que las llamadas realizadas se incluyan en las tarifas planas o bonos que los 

consumidores tengan contratados.  

Otro caso es el uso de teléfonos de tarificación adicional que se lucran claramente 

con las llamadas que los usuarios hacen cuando tienen un problema con el servicio 

que le ofrece la propia compañía.  

De esta manera, analizando las vías de atención telefónica que ofrecen las grandes 

empresas de los distintos sectores señalados, observaremos cuáles ofrecen líneas 

gratuitas, cuáles líneas convencionales, cuáles números 902, con o sin información 

sobre la línea convencional que llevan aparejadas, y cuáles líneas de tarificación 

adicional; lo que hará que el consumidor pueda conocer el tipo de tarificación de las 

llamadas que realice a estos servicios. 
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RELEVANCIA E IMPACTO EN LOS USUARIOS DE LA 
TEMÁTICA ANALIZADA 

 

Conocer qué tipos de teléfono de atención al cliente deben poner las empresas a 

disposición de los usuarios es fundamental para que éstos no se lleven sorpresas 

cuando reciban la factura del consumo de teléfono. Es importante analizar qué tipos 

de numeración deben estar disponibles para el consumidor que quiera hacer uso de 

la atención al cliente, si debe haber siempre un número sin coste o si las empresas 

pueden utilizar teléfonos de tarificaciones especiales para dar este servicio.  

Las deficiencias e irregularidades en información comercial y la atención al cliente de 

grandes compañías de sectores como los mencionados en el estudio, provocan 

grandes problemas a los usuarios, ya sea por errores o fraudes en las ofertas de 

captación o fidelización como por la falta de solución de incidencias y respuesta a 

reclamaciones.  

Por ello y dado que el tema que se constituye como objeto de análisis, está 

relacionado con los suministros básicos, entre ellos las telecomunicaciones fijas y 

móviles, la electricidad y el gas; el impacto social y la relevancia entre los usuarios es 

alta, ya que afecta a la práctica totalidad de la población.  

Asimismo, la importancia social de esta problemática radica en las propias 

preocupaciones de los usuarios, que colocaron a las telecomunicaciones y la energía 

en el primer y tercer lugar, respectivamente, del balance de las quejas y 

reclamaciones planteadas por los consumidores en FACUA en 2012; y buena parte de 

las denuncias tienen su fundamento en las incidencias o anomalías en los servicios de 

atención al cliente.  

Siguiendo en esta línea, en el primer trimestre de 2013, las telecomunicaciones y las 

eléctricas se sitúan en el segundo y tercer puesto respectivamente, de las denuncias 

y reclamaciones por parte de los usuarios.  
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RESULTADOS OBTENIDOS Y ANÁLISIS DE LOS 

RESULTADOS 

 

Tras el estudio de los datos obtenidos por la Asociación de Consumidores y usuarios 

en Acción-FACUA en las cuarenta y siete grandes empresas de servicios (catorce de 

telecomunicaciones, veintiocho aerolíneas y cinco suministradoras de energía), los 

resultados obtenidos, por cada sector, son los siguientes: 

Compañías de telecomunicaciones 

El estudio de los servicios de información comercial y atención al cliente en las 

empresas de telecomunicaciones ha mostrado el uso cuatro tipos de tarificaciones 

para este servicio:  

Números de tarificación especial 

FACUA ha detectado que de las catorce compañías de telefonía analizadas, ocho 

usan teléfonos de tarificación especial, es decir, números 902, como contacto para el 

consumidor que tenga alguna duda o problema.  

De hecho, las operadoras Amena (con su número 902 010 378), ONO (con el 902 929 

000), Pepephone (con el 902 337 373), Carrefour Móvil (con el 902 202 000) y Eroski 

Móvil (con el 902 540 340) hacen referencia a sus teléfonos 902 en su página web 

como “Número de atención al cliente”, “Servicio de atención al cliente” o “Atención al 

cliente”.  

La compañía Orange, por su parte, cuenta con dos numeraciones de tarificación 

especial: la 902 051 322, a la que designa como “Asistencia experta de móvil”; y la 

902 012 220, para una “Atención al cliente de ADSL y telefonía fija” para llamadas 

desde otro operador. 

Tuenti Móvil por su parte pone en su página web un teléfono de “Atención al cliente y 

reclamaciones” desde “otro operador móvil o teléfono fijo”, el 902 900 770, sin indicar 

qué coste tiene la llamada. Además, cuenta con otro número de tarificación especial, 

el 902 197 197, para “Conocer el estado de un pedido”, del que tampoco especifica 

el coste. 
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La última operadora analizada que presenta teléfonos de tarificación adicional es 

Movistar, que posee dos números 901. Para el “Centro de atención de tarjetas de 

Telefónica” la compañía pone a disposición del cliente el contacto 901 501 083 y para 

la “Recarga desde movistar (desde móvil/fijo)” ofrece el 901 123 609. En ambos 

teléfonos, Movistar tampoco indica el coste de la llamada.  

De los diez números 902 antes mencionados y ofrecidos por estas empresas, sólo 

cuatro advierten específicamente del coste que tendrá que pagar el consumidor al 

hacer la llamada. Una de las operadoras que lo indica es Amena, que señala que “El 

902 es un número de tarificación especial. El coste del 902 es de 0,0833€ de 

establecimiento de llamada y 0,0673€/min si se llama desde un fijo, 0,48€/min más 

0,15€ de establecimiento de llamada si se llama desde un móvil. Por ejemplo, en una 

llamada de 3 minutos desde un móvil el coste será de 1,59€ (1,92€ IVA incl.)”.  

Para llamadas al 902 de ONO, “el coste máximo de la llamada a nuestro Servicio de 

Atención al Cliente, desde un teléfono ONO, es de 0,489€ (impuestos no incluidos) 

que corresponden a los 5 primeros minutos de la misma. Si la duración de llamada 

fuera menor, se tarificara a 0,0772€/minuto, con un establecimiento de llamada de 

0,103€ (impuestos no incluidos)”. 

Por su parte, Pepephone indica que el coste de las llamadas a su 902: “desde red fija 

(Telefónica): Establecimiento de llamada, 0.833€ (+IVA). Tarifa Normal (Lunes a Viernes 

de 8 a 20h): 0.0673€/min (+IVA). Tarifa Reducida (Sábados, Domingos y festivos de 

ámbito nacional todo el día y días laborables de 20h a 8h del día siguiente): 

0.0403€/min (+IVA). Desde otras redes fijas o móviles, consultar”.  

La última empresa de telecomunicaciones que indica del coste de la llamada al 902 

051 322 es Orange, aunque lo hace sólo con el número de “Asistencia experta de 

móvil”, del cual dice que “desde móvil Orange: 0,57 €/min + 0,18 € coste de 

establecimiento (con impuestos incluidos). Desde Fijo Orange: 0,02 €/min (horario 

normal) 0,01 €/min (horario reducido) + 0,09 € coste de establecimiento (con 

impuestos incluidos). Desde otro operador, según coste de tu operador”.  

Para el otro teléfono 902 de Orange (902 012 220), la empresa se limita a decir que el 

coste es “diferente desde la red fija o móvil y según el operador de acceso, siendo 

aproximado al de una llamada interprovincial”.  
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Lo mismo ocurre con el número especial de Carrefour Móvil: “coste de la llamada 

según tarifas correspondientes al operador de procedencia”. Sin embargo, Eroski 

Móvil elude ninguna señal de la advertencia sobre el coste de la llamada en el lugar de 

su página web donde indica el teléfono de atención al cliente.  

Teléfonos gratuitos (numeración 800 y 900, números cortos) 

En el caso de la compañía Carrefour Móvil, que como se ha mencionado ofrece un 

902 para contactar con el cliente, el análisis señala que dispone de otro teléfono de 

numeración corta gratuito (900 420 520) en el que indica que dentro del “servicio de 

atención al cliente” es un “teléfono exclusivo atención en catalán”. FACUA ha podido 

comprobar cómo al llamar, tanto el contestador como el operador que atiende la 

llamada hablan en castellano sin ningún tipo de problema, por lo que podría 

considerarse que este número gratuito abarcaría no sólo a los consumidores de habla 

catalana, sino al conjunto en general.  

FACUA señala que el uso de la advertencia “teléfono exclusivo atención en catalán”, 

más allá de la obligatoriedad que la comunidad de Cataluña establece en la Ley 

22/2010, de 20 de julio, del Código de consumo de Cataluña, concretamente en el 

artículo 211-4 Atención a las personas consumidoras, podría significar un intento de 

confundir a los usuarios que desconozcan el catalán y provocar que éstos desistan en 

contactar por esta vía gratuita, haciéndoles pagar con el 902.  

Asimismo, esta operadora cuenta con un teléfono de numeración corta, el 2860, que 

indica que es un “Servicio de atención al cliente: clientes Carrefour Móvil llamando 

desde un teléfono Carrefour Móvil” y que es sin coste alguno para estos usuarios. 

Precisamente, esta la Ley de consumo catalana es la que viene indicada en página 

web de ONO “en cumplimiento”, cuando expone que cuenta con un teléfono de 

“averías y reclamaciones Cataluña” con la numeración corta 1400, y por tanto, 

gratuito.  

A las dos compañías ya mencionadas que ofrecen teléfonos gratuitos, hay que sumar 

diez más. Yoigo cuenta con las numeraciones cortas 622 y 1707 como “contacto si 

eres cliente” (Atención al cliente) o “contacto si o eres cliente” (Atención comercial), 

respectivamente. Además, posee el número 633 800 800, para recibir atención al 

cliente y que puede encontrarse en la opción “contacta con Yoigo” del espacio 

personal dentro de la web de la empresa y que indica que la llamada es gratuita. 
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 Vodafone, a través del 123, ofrece atención gratuita a sus clientes. Asimismo, cuenta 

con los números cortos de atención al cliente sin coste 1444 y 1704, destinados a la 

“Información comercial, contratación y acción comercial” y para las “Gestiones 

realizadas en la tienda online”, respectivamente. De igual forma, Vodafone presenta 

tres números cortos más para prestar servicios a sus abonados, el 22114 para la 

“información de puntos”, el 22155 para el “soporte técnico” y el 22189 para la 

“atención en otros idiomas”. Los tres son gratuitos según indica la operadora en su 

web. 

Otra compañía que tiene teléfonos gratuitos es Orange, con los números de atención 

al cliente 1414 ó 470 para los clientes móvil, el 2270 como línea de “Atención al 

renove de línea particular”; el 1516 para “Atención al cliente de internet móvil”; el 

número corto 1474 para “Atención al cliente de Tranquilidad Orange Móvil”; y el 

teléfono 900 901 300, para la “Atención al Cliente de ADSL y telefonía fija”. 

Movistar por su parte cuenta con los números cortos 1004 y 1002, para la 

“Información Movistar (desde móviles/fijo)” el primero de ellos y para el “Servicio de 

atención técnica y averías” el segundo. Además, entre los contactos de atención al 

cliente tiene cuatro números 900: el 900 111 002 como teléfono de “Averías RDSI”, el 

900 124 455 para el “Servicio de asistencia técnica móvil”, el 900 813 130 como 

número de “Reclamaciones del Servicio Revertido” y el 900 202 002 para las “Averías 

Novecientos”. 

Los clientes de la operadora Jazztel pueden recibir atención telefónica gratuita a 

través de los números cortos 1565, para la general “Atención telefónica a clientes”, y 

el 1567, para la “Atención comercial”. Además, Jazztel cuenta con otro número, el 

900 808 100, para la atención comercial a los usuarios.  

Pepephone cuenta con tres números de atención telefónica según dispone en su 

página de Internet, de los que uno de ellos es el número corto 1212, para la “atención 

al cliente” y es gratuito desde números Pepephone. 

La compañía de telecomunicaciones Simyo tiene dos números cortos 1644, como 

teléfono de contacto, y 121, para “Ayuda al cliente” desde móviles de la operadora. A 

estos dos números hay que sumarle el 900 802 244, también de “Ayuda al cliente” 

desde cualquier teléfono fijo o móvil. 

Otras dos compañías que poseen numeración corta gratuita para la atención al cliente 

son Másmóvil y Happy móvil. La primera de ellas cuenta con un teléfono como 
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contacto para los que no son clientes, el 1473; y otro como contacto para clientes, el 

2373. El teléfono de Happy móvil para contactar si eres cliente es 2980, gratuito si la 

llamada se hace desde un móvil de la compañía. 

Tuenti móvil presenta una serie de números cortos que en general son gratuitos si se 

llama desde España, pero de pago si la comunicación se realiza desde el extranjero. 

El número 22020 para la “Atención al cliente desde móvil Tuenti” es gratuito desde 

España, aunque desde el extranjero se aplica la tarifa estándar de roaming. El código 

22123 para el “Buzón de voz” es el contacto que tiene la compañía para el territorio 

nacional y tampoco tiene coste. Para las recargas, Tuenti móvil cuenta con la 

numeración gratuita 2202, tanto si estás en España como en el extranjero.  

Sin embargo, hay una numeración corta, el 2201 para las “Consultas de saldo” que 

son gratuitas las dos primeras veces desde España. En las sucesivas 

comunicaciones, las llamadas tendrán un coste de 0,10 € más IVA. Además, si se 

realiza en el extranjero la consulta, se aplica la tarifa estándar de roaming.  

Teléfonos de coste convencional  (números geográficos o para servicios móviles) 

Otro tipo de teléfonos que ofrecen las empresas de telecomunicaciones son los 

números de tarificación convencional, es decir, que tienen el coste de llamadas 

nacionales según el operador correspondiente. Las operadoras no tienen por qué 

especificar el coste de las llamadas a estos teléfonos en sus páginas webs, aunque 

encontraremos algunas que hagan mención a este respecto.  

En este caso, el estudio muestra que ocho de las catorce operadoras consultadas 

disponen de un teléfono de contacto de este tipo. Yoigo cuenta con el número 622 

622 622 para la “Atención al cliente desde otro operador que no sea Yoigo” y que 

según indica, “el precio de esta llamada dependerá del operador que utilices”.  

Vodafone también pone a disposición de aquellos que no sean clientes de la 

compañía o llamen desde el extranjero un número de tarificación convencional, el 607 

123 000.  

Para llamadas desde el extranjero para aquellos que contacten a través del teléfono 

móvil también cuenta Orange con un número de este tipo, el 656 001 470, y en cuanto 

al coste indica que tendrá el precio de una llamada nacional.  
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Otras dos compañías que ofrecen teléfonos de tarificación convencional son Jazztel y 

Happy Móvil. La primera de ellas, Jazztel, cuenta con dos numeraciones, una para la 

atención telefónica a clientes que llamen desde el móvil de otra compañía telefónica 

(640 001 565) y otro para los clientes que se pongan en contacto desde el extranjero 

(911 401 565).  

La otra operadora, Happy Móvil, pone a disposición de los usuarios que sean clientes 

y que llamen desde cualquier teléfono que no sea de la compañía el número de 

tarificación convencional 918 292 952. En cambio, si no eres cliente y quieres 

información de las tarifas prepago el teléfono para contactar con Happy Móvil es 918 

292 922. Si la información que buscas es de las tarifas de contrato e igualmente no 

eres cliente, el número es 918 292 952.  

Pepephone tiene entre sus contactos para la “Atención al cliente” un teléfono de este 

tipo, el 871 570 391. Tuenti móvil cuenta con un número de tarificación convencional, 

el 913 691 464, para el “Servicio de atención al cliente” en los casos de portabilidad; 

y otro teléfono, el 609 123 123, para el “Buzón de voz desde el extranjero”.  

Movistar, por último, cuenta con dos teléfonos de este tipo de los catorce que tiene 

disponibles para la atención a los usuarios. Uno de ellos es una “Línea de atención 

telefónica desde el extranjero” y se corresponde con la numeración (+34) 699 991 

004. El otro es el 609 103 103, teléfono que hace referencia al “Directorio Clientes 

Movistar (desde fijo/móvil)”.  

Números cortos (de pago) 

La operadora Orange tiene el número corto de pago y alto coste para prestar el 

servicio a sus abonados, el 1212, con el objetivo de la “Atención al renove de prepago 

o pingüino”. El coste de las llamadas a este servicio, según indica la compañía en su 

web, es de 0,15 € el establecimiento, más 0,12 €/min (máximo seis minutos). Orange 

añade que el coste máximo de la llamada es de un euro. 

La operadora Tuenti móvil presenta, como se ha especificado en apartados 

anteriores, un número corto para la “Consulta de saldo”, el 2201, que a partir de la 

tercera consulta tiene un coste de 0,10 € más IVA la llamada. Asimismo, tanto este 

número como el 22020 para la “Atención al cliente desde móvil Tuenti”, aplican la 

tarifa estándar de roaming para llamadas desde el extranjero.  
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Números de abonado: números 118 

La única compañía de telecomunicaciones que dispone de números de abonado, 

según los datos del estudio, es Movistar. Esta operadora posee dos números de este 

tipo, el 11822 y el 11818, a los que denomina “Servicios de información”. Movistar no 

señala el coste de la llamada a estos dos teléfonos.  

El cuadro donde se recogen todos los teléfonos mencionados de servicios de 

información comercial y atención al cliente de las operadoras fijas y móviles es el 

siguiente: 

 

 
Compañía 

 
Teléfono Referencia 

 
Coste 

Amena 902 010 378 Número de atención al cliente 
0,0833€ de establecimiento y 

0,0673€/min (fijo); 0,48€/min más 
0,15€ de establecimiento (móvil) 

ONO 
902 929 000 Servicio de atención al cliente 

Coste máx. 0,45€ (imp. no inc) 
desde teléfono ONO (5’) Si es 
menor de tiempo: 0,075€/min+ 

0,10€ (imp. no inc) 

1400  Averías y reclamaciones Cataluña Gratuito 

Yoigo 

622 
Contacto si eres cliente (Atención 

al cliente) Gratuita 

1707 
Contacto si no eres cliente

(Atención comercial) Gratuita 

622 622 622  
Atención al cliente desde otro 
operador que no sea Yoigo 

El precio de la llamada dependerá 
del operador que use. 

633 800 800 Atención al cliente Gratuita 

Vodafone 

123 Atención al cliente Gratuito 

607 123 000 
Atención desde un número no 
Vodafone o desde el extranjero 

(no indica) 

1444 
Información comercial, 

contratación y acción comercial Gratuito 

22114 Información Puntos Gratuito 

1704 Gestiones realizadas en la tienda 
online 

Gratuito 

22155 Soporte técnico Gratuito 

22189 Atención en otros idiomas Gratuito 

Orange 
1414 Atención comercial Gratuito 

470 Atención al cliente móvil particular Gratuito 
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+34 656 001 
470 

 

Atención al cliente móvil particular 
desde el extranjero 

Coste llamada nacional 
 

902 051 322 
 
 

Asistencia experta de móvil 
 
 

Desde Orange: 0,57€/min+0,18€
establecimiento. Fijo Orange: 
0,02€/min (horario normal), 

0,01€/min (horario 
reducido)+0,09€ establecimiento. 

Otro operador, según coste. 

2270 
Atención al renove de línea 

particular 
Gratuito 

1212 
 

Atención al renove de prepago o 
pingüino 

0,15€ establecimiento+0,12€/min 
(máx. 6’). Coste máx.1€ 

1516 Atención al cliente de internet móvil Gratuito 

1474 
 

Atención al cliente de Tranquilidad 
Orange Móvil 

Gratuito 
 

900 901 300 
 

Atención al Cliente de ADSL y 
telefonía fija 

Gratuito desde fijo o móviles 
Orange 

902 012 220 
Atención al Cliente de ADSL y 

telefonía fija desde otro operador 
Coste según operador (móvil no 

Orange) 

Movistar 

1004 
 

Información Movistar desde 
móviles(desde móviles/fijo) 

Gratuito 
 

1002 
Servicio de atención técnica y 

averías Gratuito 

900 111 002 Averías RDSI (no indica) 

900 124 455 Servicio de asistencia técnica móvil (no indica) 

900 813 130 Reclamaciones del Servicio 
Revertido (no indica) 

11822 Servicios de información (no indica) 

11818 Servicios de información (no indica) 
+34 699 991 

004 
Línea de atención telefónica desde 

el extranjero 
(no indica) 

901 501 083 
Centro de atención de tarjetas de 

Telefónica (no indica) 

900 202 002 Averías Novecientos (no indica) 

103 
Directorio Clientes Movistar (desde 

fijo/móvil) (no indica) 

609 103 103 
Directorio Clientes Movistar (desde 

fijo/móvil) (no indica) 

901 123 609 
Recarga desde movistar (desde 

móvil/fijo) (no indica) 

333 ó 230 Saldo (desde móvil) (no indica) 

Jazztel 

1565 
 

Atención telefónica clientes 
 

Gratuito (cualquier teléfono, fijo y 
móviles Jazztel) 

640 001 565 
Atención telefónica clientes desde 

móviles de otro operador (no indica) 

+34 911 401 
565 

Atención telefónica clientes desde 
el extranjero (no indica) 

1567 Atención comercial (no indica) 
900 808 100 Atención comercial Gratuito 

Pepephone 
1212 

Atención al cliente desde número 
Pepephone 

Gratuito desde un número 
Pepephone 

902 337 373 ó 
871 570 391 

Atención al cliente desde red fija 
Telefónica u otro operador fijo o 

Coste de llamada desde red fija 
(Telefónica): Establecimiento de 



27 

 

móvil llamada, 0.833€ (+IVA). Tarifa 
Normal (Lunes a Viernes de 8 a 
20h): 0.0673€/min (+IVA). Tarifa 

Reducida (Sábados, Domingos y 
festivos de ámbito nacional todo 
el día y días laborables de 20h a 

8h del día siguiente): 0.0403€/min 
(+IVA). Desde otras redes fijas o 
móviles, consultar. (Núm. 902) 
Número 871 570 391: gratuito 

Simyo 

1644 Teléfono de contacto con ellos Gratuito 

121 Ayuda al cliente Gratuito 

900 802 244 Ayuda al cliente (no indica) 

Másmóvil 1473 Contacto si no eres cliente Gratuito 
2373 Contacto si eres cliente Gratuito 

Happy 
Móvil 

2980 Teléfono de contacto si eres cliente Gratuito desde móvil Happy 

918 292 952 Teléfono de contacto si eres cliente
Desde cualquier teléfono (no 

indica) 
918 292 922 

 
Información tarifas prepago si no 

eres cliente 
(no indica) 

 

918 292 952 
Información tarifas contrato si no 

eres cliente 
(no indica) 

Tuenti 
Móvil 

22020 
Atención al cliente desde móvil 

Tuenti 

Llamando desde un teléfono 
Tuenti, gratuito desde España, si 
estás en el extranjero se aplica la 

tarifa estándar de roaming 

902 900 770 
Atención al cliente desde otro 

operador o fijo 
(no indica) 

913 691 464 
Servicio de atención al cliente 

(portabilidad) 
(no indica) 

2201 Consulta de saldo 

Si te encuentras en España, 
puedes consultarlo gratis dos 

veces por día, en lo sucesivo la 
llamada tendrá un coste de 0,10 
€. (IVA no incl.) Si estás en el 
extranjero, se aplica la tarifa 

estándar de roaming 

2202 Recargas 
Siempre gratis tanto si estás en 
España como si estás utilizando 

el servicio de roaming 
22123 Buzón de voz gratuito desde España

+34 609 123 
123 

Buzón de voz desde el extranjero (no indica) 

902 197 197 Conocer el estado de un pedido (no indica) 

Carrefour 
Móvil 

902 202 000 Servicio de atención al cliente coste de la llamada según 
operador  

900 420 520 
 

Servicio de atención al cliente: 
Teléfono exclusivo atención en 

catalán 

(no indica) 
 

2860 
Servicio de atención al cliente: 

clientes Carrefour Móvil llamando 
desde un teléfono Carrefour Móvil 

Gratuito para clientes desde un 
teléfono Carrefour Móvil 

Eroski 
Móvil 902 540 340 Atención al cliente (no indica) 
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Empresas energéticas 

El estudio muestra que las empresas suministradoras de servicios básicos como la luz 

y el agua consultadas cuentan con tres tipos de teléfonos de atención a los 

consumidores: 

Números de tarificación especial 

De las cinco empresas energéticas analizadas en el estudio, cuatro cuentan con 

números de tarificación especial entre sus vías de contacto telefónico para los 

clientes, ya se trate de números 901 ó 902. 

HC Energía tiene sólo uno de estos teléfonos entre los dispuestos al consumidor para 

contactar. En concreto, se trata del número 902 860 860, dedicado a “Ofertas y 

campañas” así como al “Programa de puntos”. Asimismo, la compañía es la única 

que señala el coste de la llamada de tarificación especial en su página web de todas 

las que hemos consultado, al indicar que “El coste de la llamada a la Línea 902 de 

EDP desde teléfono fijo es de 0.10 € desde teléfono móvil por favor, consulte con su 

operador”. 

Endesa ofrece tres teléfonos de coste especial para las “incidencias y averías” en 

algunas comunidades españolas. Uno de ellos es el número 902 534 902 para 

Baleares; otro es el 902 519 519 para Canarias y por último, el 902 516 516 para las 

comunidades de Andalucía y Extremadura. 

Otra de las suministradoras analizadas, Iberdrola tiene tres de los seis números que 

ofrece de tipo tarificación especial, siendo de ellos, dos con la numeración 902 y uno 

con el prefijo 901. Así, el contacto 902 201 520 deben marcarlo los consumidores 

para recibir la “Atención al cliente desde España” y el 902 224 522 es el “Teléfono del 

Servicio de Asistencia Técnica”. Mientras tanto, ofrecen un número de tarificación 

especial 901, el 901 220 230, de diferente coste que el 902, para atender a aquellos 

clientes con media tensión.  

La última de las empresas que presenta teléfonos de este tipo, Gas Natural Fenosa, 

tiene seis de los once teléfonos disponibles para el consumidor de tipo tarificación 

especial. Para la “Atención al cliente de Gas Natural servicios y clientes Gas Natural 

SUR (Tarifa de Último Recurso) de servicios de gas” tiene el número especial 902 200 
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850. Si se trata de la “Atención a los clientes Gas Natural SUR (Tarifa de Último 

Recurso) de servicios de electricidad” la compañía posee el teléfono 901 404 040.  

La “Atención comercial para la contratación o baja (Energía, servicios, calefacción, 

calderas, aire acondicionado)” dispone de un número 902 200 605 y la “Atención 

comercial para la contratación o baja (instalación o renovación de calderas de 

comunidades de vecinos; soluciones de eficiencia energética)”, del teléfono 902 209 

101. 

Los dos últimos números de tarificación especial de Gas Natural Fenosa son el 902 

350 053 para el “Mantenimiento y reparaciones” y el 901 203 040, para las “Averías 

eléctricas”.  

De todos los contactos mencionados, Gas Natural Fenosa no especifica el coste de la 

llamada para el consumidor.  

Teléfonos gratuitos (numeración 800 y 900, números cortos) 

Tras analizar los teléfonos de servicios de información comercial y atención al cliente 

de las compañías suministradoras de luz y gas, FACUA ha podido observar que sólo 

una de las cinco compañías consultadas, en concreto la suministradora E.On, tiene 

todas sus vías de contacto por teléfono gratuitas con números 900. En concreto, el 

número 900 118 866 para “Atención comercial”; el 900 101 051 para “Averías 

distribución E.On”; el 900 505 249 para “Averías distribución Begasa”; el 900 102 260 

para el servicio “vehículo eléctrico: gestión de puntos de carga”; y el 900 101 721 

para “Servicios de valor añadido: Asistencia E.On” así como para “Servicios de valor 

añadido: Mantenimiento y Reparaciones de Gas”.  

Las otras cuatro compañías analizadas cuentan con teléfonos de este tipo, gratuitos 

(números 900 y 800, así como cortos), pero no para todas las funciones de atención al 

cliente. La suministradora Endesa, por ejemplo, ofrece números 800 para la “Atención 

al cliente Mercado Libre y Contratación y asesoramiento” (800 760 909); “Atención al 

cliente TUR” (800 760 333); “Incidencias y averías” para  Cataluña (800 760 706); así 

como las “Incidencias y averías” para Aragón (800 511 551). 

Iberdrola por su parte sólo tiene dos contactos gratuitos: el teléfono 900 110 011 para 

el “Servicio de mantenimiento gas” así como para “urgencias eléctricas” y el 900 400 

408 que hace referencia al “Teléfono de atención de reclamaciones”. 
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Gas Natural Fenosa dispone de sólo cinco números gratuitos del total de nueve que 

ofrece como contactos al consumidor. Estos teléfonos sin coste son el 900 100 283 

para la atención al cliente y reclamaciones e incidencias de aquellos que posean el 

Bono Social Luz; el 900 234 000 para “facilitar la lectura del contador”; el 900 100 251 

para las reclamaciones e incidencias ocurridas a clientes de Gas Natural Servicios y 

usuarios de Gas Natural SUR (Tarifa de Último Recurso) en los servicios de gas; así 

como el 900 100 259, para las reclamaciones en electricidad de los clientes con esta 

última tarifa, y el 900 750 750, para las “Urgencias de gas”. 

La última de las compañías consultadas, HC Energía, es la segunda compañía con 

más números gratuitos de atención al cliente. De los siete teléfonos que pone a 

disposición del consumidor, seis son sin coste alguno. Así, cuenta con el número 900 

907 000 para “Atención al cliente línea EDP”; el número 900 907 001 para “Averías 

electricidad”; el 900 400 523 para “averías gas”; el 900 907 007 para “Clientes 

funciona”; el 900 907 004 para “Aportación de lecturas” y el 900 902 942 para “Línea 

zona EDP”. 

Teléfonos de coste convencional  (números geográficos o para servicios móviles) 

De las cinco empresas más relevantes de este sector que están analizadas en el 

estudio de FACUA, sólo una de ellas ofrece un número con coste convencional y se 

trata de la compañía Iberdrola. La función de este contacto telefónico, en concreto el 

número 916 496 328, es la “Atención al cliente desde el extranjero”.  

El cuadro donde se recogen todos los teléfonos mencionados de servicios de 

información comercial y atención al cliente de las compañías energéticas es el 

siguiente: 

 
Compañía 

 
Teléfono Referencia Coste 

Endesa 

800 760 909 
 

Atención al cliente Mercado Libre y 
Contratación y asesoramiento 

(no indica) 

800 760 333 Atención al cliente TUR
800 760 706 Incidencias y averías Cataluña
902 534 902 Incidencias y averías Baleares
800 511 551 Incidencias y averías Aragón
902 519 519 Incidencias y averías Canarias

902 516 516 
Incidencias y averías Andalucía y 

Extremadura 

Iberdrola 
902 201 520 Atención al cliente desde España 

(no indica) 
916 496 328 

Atención al cliente desde el 
extranjero 
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902 224 522 
Teléfono del Servicio de Asistencia 

Técnica 

900 110 011 
 

Servicio de mantenimiento 
gas/urgencias eléctricas 

901 220 230 
 

Teléfono de atención clientes 
media tensión 

900 400 408 
Teléfono de Atención de 

reclamaciones 

Gas 
Natural 
Fenosa 

902 200 850 

Atención al cliente de gas natural 
servicios y clientes Gas Natural 
SUR de servicios de gas (Tarifa 

Último Recurso) 

(no indica) 

901 404 040 
Atención al cliente Gas Natural 
SUR (Tarifa Último Recurso) de 

servicios de electricidad 

900 100 283 
Clientes con Bono social Luz

atención al cliente y reclamaciones 
e incidencias 

902 200 605 

Atención comercial contratación o 
baja (Energía, servicios, 

calefacción, calderas, aire 
acondicionado) 

902 209 101 

Atención comercial contratación o 
baja (instalación o renovación de 

calderas de comunidades de 
vecinos; soluciones de eficiencia 

energética) 

902 350 053 Mantenimiento y reparaciones 

900 234 000 Facilitar la lectura del contador 

900 100 251 

Reclamaciones e incidencias 
Clientes Gas Natural servicios y 
clientes Gas Natural SUR (Tarifa 

de Último Recurso) de servicios de 
gas 

900 100 259 

Reclamaciones e incidencias 
clientes Gas Natural SUR (Tarifa 

de Último Recurso) de servicios de 
electricidad 

900 750 750 Urgencias de gas 

901 203 040 Averías eléctricas 

E.On 

900 118 866 Atención comercial

(no indica) 

900 101 051 Averías distribución E.On 
900 505 249 Averías distribución Begasa 

900 102 260 
Vehículo eléctrico: gestión de 

puntos de carga 

900 101 721 

Servicios de valor añadido: 
Asistencia E.ON 

Servicios de valor añadido:  
Mantenimiento 

y Reparaciones de Gas 

HC 
Energía 

900 907 000 Atención al cliente línea EDP Las llamadas a las LÍNEAS 
900 de EDP son gratuitas. 
El coste de la llamada a la 

900 907 001 Averías electricidad 
900 400 523 Averías gas 
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900 907 007 Clientes funciona Línea 902 de EDP desde 
teléfono fijo es de 0.10 € por 
establecimiento de llamada y 
0.072 € por minuto 
impuestos no incluidos, 
desde teléfono móvil por 
favor, consulte con su 
operador. 
Tarifa normal: de lunes a 
viernes de 8 a 20 horas. 
Tarifa reducida: sábados, 
domingos y festivos de 
ámbito nacional todo el día. 
Laborables de 20-8 h. del 
día siguiente. 

902 860 860 
Ofertas y campañas/programa de 

puntos 
900 907 004 Aportación de lecturas

900 902 942 Línea zona EDP 

 

Compañías aéreas 

Al igual que en el caso de las empresas de telecomunicaciones, las compañías aéreas 

ponen a disposición de los usuarios cinco tipos de teléfonos de atención al cliente: 

Números de tarificación especial 

Tras analizar los teléfonos de servicios de información comercial y atención al cliente 

de la muestra de aerolíneas del estudio, se observa que veintiséis de ellas poseen 

teléfonos de tarificación especial para dar este servicio a los usuarios. Asimismo, 

doce de estas veintiséis compañías aéreas tienen sólo este tipo de números como 

contacto, no dando alternativas a la tarificación especial.  

La primera de ellas es Vueling, que tiene el número 902 808 005 para dar 

“Información sobre tu reserva”; el código 902 486 648 como “Teléfono de Extravío de 

Equipaje”; y el contacto 902 104 269 como “Teléfono Punto”. De estos números, 

Vueling no especifica el coste de la llamada. 

Iberia ofrece cuatro teléfonos de esta calificación. El 902 400 500 para “Información, 

reserva y venta, y cambios y reembolsos de billetes comprados en Iberia-oficinas de 

Iberia, Serviberia e iberia.com”. Otro número es el 902 400 515 para la “Ayuda a la 

navegación/Iberia.com”. Para la “Atención del equipaje” esta compañía cuenta con la 

marcación 902 341 342 y en cuanto al “Centro Iberia Plus”, el número de contacto es 

902 201 214. Igualmente, esta compañía no señala el coste de la llamada a estos 

números. 
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Ryanair cuenta con un teléfono de tarificación especial, el 902 585 230 destinado al 

“contacto asistencia especial”. El precio de la llamada a este número es como 

máximo 0,09 €/min.  

Air Europa tiene cinco teléfonos 902. Uno de ellos es para el “Servicio de información, 

venta y postventa”, el 902 401 501. Además, cuenta con el teléfono 902 401 530 para 

el “Servicio al cliente web”; el 902 190 271 para el “Servicio de Equipajes (demora o 

extravío)”; el 902 882 211 para el “Equipaje dañado”; y el 902 021 467 para “Flying 

Blue”. En ninguno de estos casos especifica el importe de la llamada.  

Otra de las compañías que no indica el coste de las llamadas a sus números 

especiales es Air Nostrum, que cuenta con el 902 400 500 para las “Reservas e 

información vuelos”.  

Melilla Airlines tiene para su “Call Center” un 902 676 358 y Volotea, el 902 757 717 

para su “Información sobre su reserva”. La compañía British Airways tiene cuatro de 

estos números: el 902 111 333 para la “Reserva de vuelos, cambios e información 

general”; el 902 100 127 para los “Viajes en grupo”; el 902 131 024 para “Búsqueda 

de equipaje (dentro de España)” y el 902 151 300 para “Contactar con Executive 

Club”.  

La francesa Air France posee para la “Central de Reservas” el teléfono 902 207 090 y 

para “Contactar con Flying Blue” el número 902 021 467, de los cuales no cuenta 

cuánto les costará a los usuarios llamar para aclarar sus dudas.  

Iberia Express por su parte, cuenta con dos teléfonos de este tipo. Tiene un 902 100 

424 para las “Reservas, compras, cambios y reembolsos” de billetes y un 902 341 

342, para la “Duda relacionada con equipajes” de sus clientes. 

La aerolínea Volotea presenta el teléfono 902 757 717 para la “Información sobre su 

reserva” a los clientes, con un precio de la llamada de 0,072 €/min más 0,10 € de 

establecimiento, con impuestos no incluidos, desde redes fijas. Para el caso de las 

llamadas desde teléfonos móviles, la compañía indica que el coste dependerá del 

operador desde el que se llame.  

American Airlines tiene un 902 115 570 para las “Reservas y soporte web”, otro para 

el “Servicio de Equipajes”  en Madrid con la numeración 902 013 787, y un tercero 

para el “Departamento de mercancías”, con el 902 193 451.  
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Singapore Airlines cuenta con el 902 380 777 para la “Oficina de reserva y venta de 

billetes”; Emirates tiene el 902 906 079 para las “Consultas sobre reservas de hoteles 

y vehículos (servicio proporcionado por Tourico)” y la última de las compañías, 

Egyptair, presenta dos numeraciones de este tipo: el 902 277 702 para la “Central de 

llamadas en Barcelona”, así como la “Oficina de billetes” de la misma ciudad; y el 902 

277 701 para la “Central de llamadas” en Madrid.  

Tanto American Airlines como estas tres últimas empresas de transporte aéreo no 

indican el coste de las llamadas a sus 902. 

Entre las compañías que sólo tienen teléfonos de este tipo está Pullmantur Air sólo 

presenta un número de este tipo para que los usuarios se pongan en contacto con la 

empresa y reciban la “Atención al cliente”, el 902 095 512, aunque no especifica el 

coste de la llamada. 

Otra es Hellit, que como “Teléfono de contacto” cuenta con el 902 223 020. Binter 

Canarias posee tres marcaciones de este tipo: el 902 391 392/93/94 para la “Venta de 

billetes” y para los “Titulares Binter Más Plata y Oro”; el 902 303 234 para “Cargo” y 

el 902 875 787 para la “Atención al cliente”. Ninguna de las dos indica el coste de la 

llamada. 

Una compañía aérea más que sólo tiene teléfonos de tarificación especial es Naysa 

con el 902 060 606, del que no señala el coste, para la “Atención al cliente”. La 

aerolínea easyJet tiene el número 902 599 900 para el “Equipo de atención al cliente” 

con un coste de llamada de 0,083 €/min desde un teléfono fijo. Las comunicaciones 

desde móviles, señala la compañía, “pueden resultar más caras”.  

La alemana Lufthansa también cuenta sólo con tres teléfonos de tarificación especial 

para la atención a los consumidores, de los cuales no indica cuánto cuesta la llamada 

a los usuarios. Para la “Pre-reserva y reserva de vuelos” la aerolínea tiene el 902 883 

882. Si la consulta es para el “Soporte técnico para Lufthansa.com” la marcación es 

el 902 220 114 y si el usuario lo que necesita es contactar con el “Servicio de 

atención al cliente de Miles &More”, el teléfono es 902 220 105. 

Air Berlin tiene sólo el 902 333 335 como contacto para la “Atención al cliente”, con 

un coste de 0,09 €/min y TAP Portugal, el 901 116 718 como “Central de contacto”. 

Alitalia es otra de estas empresas que tiene únicamente como contacto dos números 

902, uno para “Información, reservas y asistencia web” con la marcación 902 100 323 

y otro para “Club Millemiglia” con el 902 884 015.  
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A estas, se añaden tres más: US Airways, Delta Airlines y SAS. La primera de ellas, 

US Airways posee un 901 117 073 para el contacto con la compañía. El teléfono para 

este mismo fin en la aerolínea Delta Airlines es 902 810 872, especificándose en la 

web de la compañía que se trata de un contacto  para el “Centro de atención al 

cliente de Delta en España”. La última de las empresas de transporte aéreo que sólo 

tiene números 902 para contactar es SAS con su 902 405 033 para el “Centro de 

contacto con el cliente” y el 902 119 250 para “Eurobonus”. Ninguna de estas tres 

aerolíneas indica el precio de la comunicación a través de estos números.  

Teléfonos de tarificación adicional 

De las veintiocho aerolíneas analizadas, seis de ellas emplean números de tarificación 

adicional para los servicios de información comercial y atención al cliente. La primera 

de ellas es Vueling, que tiene dos teléfonos de este tipo. Uno de ellos es el teléfono 

807 200 100 para su “Central de reservas”, con un coste de 0,91 €/min para redes 

fijas y de 1,27 €/min para líneas móviles, impuestos incluidos en ambos casos.  

El otro teléfono que presenta es el 807 001 717 para su “Central de Servicios”, al que 

las llamadas desde redes fijas cuestan 0,42 €/min y desde líneas móviles, 0,79 €/min, 

impuestos incluidos en ambos casos.  

La segunda aerolínea es Iberia. Esta compañía tiene sólo un teléfono de tarificación 

adicional, el 807 117 111, para el “Centro de Servicios (Cambios de reserva, 

reconfirmaciones y solicitud de servicios adicionales no comprados directamente en 

Iberia o Serviveria.com)”. Según hace constar la compañía en su web, “el precio 

máximo por minuto de la llamada desde el segundo veinte es de 0,41 € desde la red 

fija y 0,77 €/min desde la red móvil, impuestos incluidos”.  

La tercera compañía que ofrece este tipo de números es Air Europa, con el 807 505 

052 para los “Servicios de Atención preferente web”. El coste máximo de las 

llamadas desde fijo es de 1,16 €/min y de 1,51 €/min desde móvil. 

La cuarta aerolínea es Volotea, que presenta para la “Central de reservas y servicios” 

el número 807 403 170. El precio para las llamadas es de 0,987 €/min más 

establecimiento de 0,09 € (impuestos no incluidos) para las redes fijas. En el caso de 

las líneas móviles el coste depende del operador. 

La quinta es Iberia Express, que tiene el teléfono 807 117 116 para las “Consultas y 

ayuda a la navegación” de sus pasajeros. La compañía es la única, de las que 
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presentan esta tarificación, que no indica en su página web el coste de la llamada a 

este número. 

La última de estas compañías es Ryanair, que dispone del número 807 110 182 para 

el “Contacto de reservas” siendo un “Agente de habla española” el que atiende la 

llamada. El precio máximo de las conexiones a este número desde líneas fijas es de 

0,41 €/min, y para las líneas móviles, el coste máximo por minuto es de 0,77 €. 

Teléfonos gratuitos (numeración 800 y 900, números cortos) 

Una de las dos compañías aéreas que presentan números gratuitos como contacto 

para la atención al cliente es Air Canada. Este teléfono es el 900 935 265 y está 

disponible para las “Reservas Air Canada y Asistencia en línea” de forma totalmente 

gratuita las veinticuatro horas al día, para llamadas desde un teléfono de línea fija, no 

siendo así en el caso de los dispositivos móviles. 

La otra compañía es Singapore Airlines, que tiene el teléfono 900 102 922 para 

“Servicio telefónico de Atención de Incidencias y Reclamaciones”.  

Teléfonos de coste convencional  (números geográficos o para servicios móviles) 

Once de las veintiocho aerolíneas analizadas cuentan con números de servicios de 

información comercial y atención al cliente de este tipo. La primera de ellas es 

Ryanair, que tiene un teléfono de numeración internacional, el 00 44 871 2460011, 

para un “Agente de habla española-Contacto de reservas”. El precio de la llamada a 

este número es 0,12 €/min más la tarifa de llamada internacional y de red. Esta 

aerolínea es la única que indica el coste de la comunicación mediante este tipo de 

números.  

Air Europa tiene de tres de sus nueve teléfonos de contacto como números 

geográficos. El 871 203 089 para el “Servicio de equipajes (demora o extravío)”, el 

871 570 385 para llamadas sobre “Equipaje dañado” y el 971 178 439, para las 

“Relaciones con clientes”. 

Air Nostrum tiene como número geográfico el contacto para las “Oficinas centrales”, 

con el 961 960 200. 

La aerolínea Melilla Airlines tiene dos de sus tres teléfonos como números de tarifa 

convencional. Uno de ellos es el “Teléfono contacto Melilla”, el 951 194 949, y el otro 

es el “Teléfono contacto Málaga”, con el 952 242 339.  
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Iberia tiene como contacto de la “Centralita de Iberia” dos números geográficos: el 

915 878 787 y el 915 874 747.  

British Airways, por su parte, ofrece la mitad de sus números para atender al cliente 

de este tipo. Así presenta el 911 776 310 para “Cambiar reserva de hoteles y coches 

(no pagada con Avios)”; el 912 754 779 para la “Atención al cliente o Reclamaciones 

de equipajes”; el 913 937 036 para “Búsqueda de equipaje (fuera de España)”; así 

como el 912 702 344 para “Cambiar hoteles y alquileres de coche reservados con 

Avios”.  

American Airlines sólo tiene uno de sus cuatro números como geográficos. Se trata de 

el teléfono 932 983 310, para el “Servicio de Equipajes” en el aeropuerto de 

Barcelona-El Prat.  

Turkish Airlines es la única aerolínea que tiene todos sus contactos ofrecidos a los 

usuarios de este tipo. Así encontramos el número +90 212 444 0 849 y el +90 850 333 

0 849, ambos para “Reserva 24 horas”, “Central Miles&Smiles” y “Relaciones con el 

cliente”. Además, cuenta con otro número, el +90 212 463 63 63, para 

“Administración general”.  

La compañía Singapore Airlines ofrece cuatro números de este tipo. El 934 873 908 

para la “Oficina de reserva y venta de billetes”; el +44 20 75 31 20 41 como “Servicio 

para miembros del KrisFlyer”; el 932 971 308 para su “Oficina del aeropuerto” en 

Barcelona; y el 932 971 076, para los clientes que necesiten contactar con la “Oficina 

de objetos perdidos”.  

Por su parte, Emirates tiene para las “Consultas sobre reservas de vuelos” el teléfono 

geográfico 912 757 792. 

Por último, la aerolínea Egyptair tiene la mayoría de sus números de este tipo. Para 

contactar con la “Central de llamadas en Barcelona” o la “Oficina de billetes de 

Barcelona”  ofrece los números 932 596 239 y 933 017 312. Para llamar a la “Oficina 

en el aeropuerto” de la misma ciudad los usuarios deben marcar el teléfono 932 983 

609/ 702 788.  

Asimismo, la “Administración y Ventas Oficina” de Madrid puede localizarse a través 

de los teléfonos 915 418 501/416 863/488 645. La “Reserva y billetes Madrid” está 

disponible a través de este último teléfono, el número geográfico 915 488 645. Por 
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último, esta compañía tiene la marcación 913 054 590 para la “Facturación” en 

Madrid.  

Números cortos (de pago) 

De todas las aerolíneas y los números analizados, sólo Air France cuenta con un 

teléfono de este tipo y lo hace para dar el servicio “Flying Blue”, siendo el coste de la 

llamada de 0,34 €/min.  

El cuadro donde se recogen todos los teléfonos mencionados de servicios de 

información comercial y atención al cliente de las compañías aéreas es el siguiente: 

 

 
Compañía 

 
Teléfono Referencia  

Coste 

Vueling 

807 200 100 Central de reservas desde España 
0,91€/min (fijo); 1,27€/min 

(móvil) impuestos 
incluidos 

902 808 005 Información sobre tu reserva (no indica) 
902 486 648 Teléfono de Extravío de Equipaje (no indica) 

807 001 717 Central de Servicios 
0,42€/min (fijo); 0,79€/min 

(móvil) impuestos 
incluidos 

902 104 269 Teléfono Punto (no indica) 

Iberia 

902 400 500 

Información, reserva y venta, y cambios y 
reembolsos de billetes comprados en 
Iberia-oficinas de Iberia, Serviberia e 

Iberia.com 

(no indica) 

902 400 515 Ayuda a la navegación/Iberia.com (no indica) 

807 117 111 
 

Centro de Servicios (Cambios de reserva, 
reconfirmaciones y solicitud de servicios 
adicionales no comprados directamente 

en Iberia o Serviberia.com) 

Precio máx/min de la 
llamada desde el 

segundo 20 es de 41 
céntimos desde la red fija 
y 77 céntimos por minuto 
desde la red móvil imp. 

incl. 
902 201 214 Centro Iberia Plus (no indica) 

902 341 342 Atención del equipaje (no indica) 

915 878 787 / 915 
874 747 Centralita de Iberia (no indica) 

Ryanair 

00 44 871 
2460011 

 

Agente de habla española-Contacto de 
reservas 

0,12€/min + tarifa llamada 
internacional y de red 

902 585 230 Contacto asistencia especial Precio máx./min 0,09€

807 110 182 
Agente de habla española-Contacto de 

reservas 

Precio máximo desde 
línea fija, 0,41€ por 

minuto. Precio máximo 
por minuto desde 

teléfono móvil: 0,77€/Min 



39 

 

Pullmantur 
Air 

902  095 512 Atención al cliente (no indica) 

Air Europa 

902 401 501 
Servicio de Información, venta y post-

venta 
(no indica) 

902 401 530 Servicio al cliente web (no indica) 

807 505 052 
 

Servicios de Atención preferente web 
 

Precio máx./min 1,16€ 
(fijo); 1,51€ (móvil) 

902 190 271/+34 
871 203 089 

Servicio de Equipajes (demora o extravío) 
 

(no indica) 
 

902 882 211/+34 
871 570 385 

Equipaje dañado
 

(no indica) 
 

971 178 439 Relaciones con clientes (no indica) 

902 021 467 Flying Blue (no indica) 

Helitt 902 223 020 Teléfono de contacto (no indica) 
Air 

Nostrum 
902 400 500 Reservas e información vuelos (no indica) 
961 960 200 Oficinas centrales (no indica)

Binter 
Canarias 

902 391 
392/93/94 

 

Venta de billetes/titulares BinterMás 
Plata/..Oro 

(no indica) 
 

902 303 234 Cargo (no indica) 

902 875 787 Atención al cliente (no indica) 

Melilla 
Airlines 

951 194 949 Teléfono contacto Melilla (no indica) 
952 242 339 Teléfono contacto Málaga (no indica) 

902 676 358 Call Center (no indica) 

Iberia 
Express 

807 117 116 Consultas y ayuda a la navegación (no indica) 

902 100 424 Reservas, compras, cambios y 
reembolsos (no indica) 

902 341 342 Duda relacionada con equipajes (no indica) 
Naysa 902 060 606 Atención al cliente (no indica) 

Volotea 

902 757 717 
 
 

Información sobre su reserva 
 
 

0,072€/min + 0,10€
establecimiento (imp. no 
inc) (fijo); coste depende 

del operador (móvil) 

807 403 170 Central de reservas y servicios 

0,987€/min + 
establecimiento de 0,09€ 
(imp. no inc) (fijo); coste 
depende del operador 

(móvil) 

easyJet 902 599 900 Equipo de atención al cliente 

“El coste de llamada: 
0.083 EUR por minuto 
desde un teléfono fijo. 
Las llamadas desde 

móviles pueden resultar 
más caras” 

Lufthansa 

902 883 882 Pre-reserva y reserva de vuelos 

(no indica) 902 220 114 Soporte técnico para lufthansa.com 

902 220 105 
Servicio de atención al cliente de Miles & 

More 

British 
Airways 

902 111 333 
 

Reserva de vuelos, cambios e 
información general 

(no indica) 
911 776 310 

 
Cambiar reserva de hoteles y coches (no 

pagada con Avios) 
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902 100 127 Viajes en grupo 

912 754 779 
 

Atención al Cliente/Reclamaciones de 
equipajes 

+34 91 393 70 36 Búsqueda de equipaje (fuera de España) 
902 131 024 Búsqueda de equipaje (dentro de España)

912 702 344 
 

Cambiar hoteles y alquileres de coche 
reservados con Avios 

902 151 300 Contactar con Executive Club 

Air France 

902 207 090 Central de Reservas  (no indica) 

3272 Flying Blue 0,34 €/min 

902 021 467 Contactar con Flying Blue (no indica) 

Air Berlin 902 333 335 Atención al cliente 0,09 €/min 

TAP 
Portugal 

901 116 718 Central de contacto (no indica) 

Alitalia 
902 100 323 Información, reservas y asistencia web

(no indica) 902 884 015 Club Millemiglia 

American 
Airlines 

902 115 570 Reservas, soporte web 

(no indica) 
902 013 787 Servicio de Equipajes Madrid 
932 983 310 Servicio de Equipajes Barcelona 
902 193 451 Departamento de mercancías 

Turkish 
Airlines 

+90 212 444 0 
849 

Reserva 24 horas/ Central Miles&Smiles/ 
Relaciones con el cliente 

(no indica) +90 850 333 0 
849 

Reserva 24 horas/ Central Miles&Smiles/ 
Relaciones con el cliente 

+90 212 463 63 
63 

Administración general 

Air Canada 900 935 265 
 

Reservas Air Canada/Asistencia en línea 

Línea gratuita, 24 horas 
del día, para llamadas 
desde un teléfono de 

línea fija (no disponible 
desde un teléfono móvil) 

US Airways 901 117 073 Contacto con nosotros (no indica) 

Singapore 
Airlines 

902 380 777/934 
873 908 Oficina de reserva y venta de billetes 

(no indica) 
900 102 922 

Servicio Telefónico de Atención de 
Incidencias y Reclamaciones 

+44 20 75 31 20 
41 (UE) Servicio para miembros del KrisFlyer 

932 971 308 Oficina del aeropuerto 
932 971 076 Oficina de objetos perdidos 

Delta 
Airlines 

902 810 872 
Centro de atención al cliente de Delta en 

España (no indica) 

Emirates 

912 757 792 Consultas sobre reservas de vuelos 

(no indica) 
902 906 079 

Consultas sobre reservas de hoteles y 
vehículos (servicio proporcionado por 

Tourico) 

SAS 
902 405 033 Centro de contacto con el cliente 

(no indica) 
902 119 250 Eurobonus 

Egyptair 
902 277 702 

932 596 239/933 
017 312 

Central de llamadas en Barcelona 
Oficina de billetes en Barcelona (no indica) 
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932 983 609 / 702 
788 

Oficina en el aeropuerto en Barcelona 

915 418 501/416 
863/488 645 

Administración y Ventas Oficina Madrid 
 

915 488 645 Reservas y billetes Madrid 
902 277 701 Central de llamadas Madrid 
913 054 590 Facturación Madrid 
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COSTES DE LAS LLAMADAS A LOS DISTINTOS 

TIPOS DE TELÉFONOS DE ATENCIÓN AL 

CLIENTE OFRECIDOS 

 

En este apartado se especifican los precios establecidos como máximos, mínimos o 

medios por la Secretaría de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la 

Información (Setsi) a través de resoluciones jurídicas o su Plan Nacional de 

Numeración publicado en enero de 2013.  

 

Números de tarificación adicional: según la resolución de 16 de julio de 2002, de la 

Secretaría de estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Información, 

por la que se atribuyen recursos públicos de numeración a los servicios de tarificación 

adicional; el precio de las llamadas a los servicios de tarificación adicional 803, 806 y 

807, se determina de acuerdo a la cuarta cifra del número marcada. Además, estas 

conexiones telefónicas se facturan en función de la duración, que como máximo 

puede ser de treinta minutos.  

Así, el precio de estas llamadas se fija de la siguiente manera: 

� Desde redes fijas: 

� Si la cuarta cifra es 0 ó 1: el precio como máximo puede ser de 

0,35 €/min.  

� Si la cuarta cifra es 2 ó 3: el intervalo oscila entre el mínimo de 

0,35 €/min y el máximo de 0,75 €/min. 

� Si la cuarta cifra es 4 ó 5: el intervalo oscila entre el mínimo de 

0,75 €/min y el máximo de 1 €/min. 

� Si la cuarta cifra es 6 ó 7: el intervalo oscila entre el mínimo de 1 

€/min y el máximo de 1,65 €/min. 
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� Si la cuarta cifra es 8: el intervalo oscila entre el mínimo de 1,65 

€/min y el máximo de 3,15 €/min. 

� Si la cuarta cifra es 9: el precio como máximo será de 3,15 

€/min. 

� Desde redes móviles: 

� Si la cuarta cifra es 0 ó 1: el precio como máximo será de 0,65 

€/min. 

� Si la cuarta cifra es 2 ó 3: el intervalo oscila entre el mínimo de 

0,65 €/min y el máximo de 1,05 €/min. 

� Si la cuarta cifra es 4 ó 5: el intervalo oscila entre el mínimo de 

1,05 €/min y el máximo de 1,30 €/min. 

� Si la cuarta cifra es 6 ó 7: el intervalo oscila entre el mínimo de 

1,30 €/min y el máximo de 1,95 €/min. 

� Si la cuarta cifra es 8: el intervalo oscila entre el mínimo de 1,95 

€/min y el máximo de 3,45 €/min. 

� Si la cuarta cifra es 9: el precio como máximo será de 3,45 

€/min. 

En el caso de los números de tarificación adicional 905, la Setsi señala en su Plan 

Nacional de Numeración que se facturan por llamadas completadas, 

independientemente de su duración. Los precios máximos se establecen de la 

siguiente manera: 

�  Desde redes fijas: 

� Si la cuarta cifra es 1: el precio como máximo será de 0,30 

€/min. (Ocio, profesionales, votaciones) 

� Si la cuarta cifra es 2: el precio como máximo será de 0,60 

€/min. (Ocio, profesionales) 

� Si la cuarta cifra es 4 ó 5: el precio como máximo será de 1,20 

€/min. (Ocio, profesionales) 
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� Si la cuarta cifra es 7: el precio como máximo será de 0,60 

€/min. (Votaciones) 

� Si la cuarta cifra es 8: el precio como máximo será de 1,20 

€/min. (Votaciones) 

� Desde redes móviles: 

� Si la cuarta cifra es 1: el precio como máximo será de 0,75 

€/min. (Ocio, profesionales, votaciones) 

� Si la cuarta cifra es 2: el precio como máximo será de 1,05 

€/min. (Ocio, profesionales) 

� Si la cuarta cifra es 4 ó 5: el precio como máximo será de 1,65 

€/min. (Ocio, profesionales) 

� Si la cuarta cifra es 7: el precio como máximo será de 1,05 

€/min. (Votaciones) 

� Si la cuarta cifra es 8: el precio como máximo será de 1,65 

€/min. (Votaciones) 

 

Números de tarificación especial: la Setsi señala en su Plan Nacional de 

Numeración que las tarifas de las llamadas a los 901 varían según el operador, pero 

principalmente entre fijos y móviles. Asimismo, indica que los precios desde redes 

fijas coinciden normalmente con el de las llamadas locales, que se fijan en torno a los 

0,015 €/min.  

Desde las líneas móviles el coste es superior al de una llamada de un móvil a un fijo, 

siendo aproximadamente de media unos 0,25 €/min. 

Los números 902 igualmente varían de un operador a otro, estando la mayor 

diferencia entre fijos y móviles. Llamar desde redes fijas a un número 902 es 

semejante a realizar una llamada nacional, que actualmente está en el rango de los 

0,07 €/min, según la Setsi. Desde redes móviles el precio medio se sitúa en torno a los 

0,40 €/min. 
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Números de tarificación convencional (números geográficos o para servicios 

móviles): el precio de las llamadas metropolitanas, provinciales e interprovinciales, es 

decir, las realizadas por números geográficos, depende de cada operador debido a 

que son costes que se ofrecen en competencia sin que exista regulación de precios 

minoristas y del plan de tarifas contratado por el usuario, según indica el Plan 

Nacional de Numeración de la Setsi.  

De manera orientativa, la Setsi señala que el precio de las llamadas metropolitanas y 

provinciales desde redes fijas, en ausencia de planes de tarifas planas y similares, 

está en torno a 0,015 €/min, sin contar con el establecimiento de llamada. Si la 

comunicación es nacional, el coste asciende a unos 0,07 €/min. 

En llamadas a números geográficos desde líneas móviles, el precio está en torno a los 

0,20 €/min, sin contar con el establecimiento. 

Cuando se trata de servicios móviles, el precio depende tanto del operador 

contratado por el que llama, como de las tarifas o planes que tenga y del operador 

móvil de destino. Igualmente, la Setsi establece unos costes orientativos sin tener en 

cuenta planes de tarifas planas o similares contratados.  

Así, de media, las llamadas a números móviles desde líneas fijas cuestan alrededor de 

0,15 €/min, sin establecimiento de llamada. Cuando la llamada se realiza desde otro 

terminal móvil, suele costar 0,18 €/min, sin contar el establecimiento de llamada y 

cuando el número llamado es de otro operador (si es del mismo, suele resultar más 

barata la comunicación). 

Números cortos de atención a clientes: los números cortos de pago (aquellos que 

comienzan por 12 y 22) tienen un precio máximo, según la Setsi en su Plan Nacional 

de Numeración publicado en enero de 2013, de 0,15 €/min desde red fija y de 0,25 

€/min desde las redes móviles.  

Números cortos: Servicios de consulta telefónica sobre números de abonado 

(números 118): tanto los precios cobrados durante la locución como los aplicados en 

el propio servicio 118 varían del operador del usuario llamante y del servicio llamado. 

Sin embargo, la Setsi, en su Plan Nacional de Numeración publicado en enero de 

2013, establece unos precios medios, así como un intervalo (mínimo-máximo) para 

las llamadas a este tipo de números que se refleja de la siguiente manera:  
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� Para las locuciones (una duración de once segundos), el precio medio para 

llamadas realizadas desde red fija es 0,15 €, no contando con un intervalo 

de coste. En el caso de las redes móviles, el precio medio de la locución es 

de 0,35 €, teniendo un coste mínimo de 0,29 € y un máximo de 0,42 €.  

� Las llamadas a los servicios 118, con duración de dos minutos, tienen un 

precio medio para redes fijas de 3,30 €, con un intervalo de coste que 

oscila entre un mínimo de 0,60 € y un máximo de 8,60 €. Si la llamada se 

realiza desde una red móvil, el coste medio es de 4 €,  el precio mínimo es 

de 1,20 € y el máximo es de 11,80 €. 
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CONCLUSIONES DEL ESTUDIO 

 

FACUA-Consumidores en Acción ha alerta de que el 92,9% de las compañías aéreas 

analizadas en su último estudio sobre el servicio de atención al cliente emplea 

números de tarificación especial, es decir, teléfonos 901 ó 902, para dar el servicio de 

información comercial y atención al cliente por vía telefónica. Asimismo, destaca que 

el uso de este tipo de numeraciones en el caso del suministro energético asciende al 

80% de las empresas y al 57,1%, en las compañías de telecomunicaciones fijas y 

móviles. 

El análisis realizado en el último trimestre de 2013 por la asociación muestra los datos 

extraídos de las páginas web de veintiocho aerolíneas que operan en España, las 

cinco principales empresas energéticas y catorce compañías de telecomunicaciones 

fijas y móviles.  

La asociación denuncia la alta frecuencia en el empleo de este tipo de tarificaciones 

especiales en los servicios de atención al cliente de las compañías y exige la 

presencia de alternativas sin coste o que puedan incluirse en las tarifas planas 

contratadas, para que los usuarios puedan recibir atención telefónica ante sus dudas 

o reclamaciones.  

El 81% de las empresas tiene teléfonos 902 

De las veintiocho aerolíneas analizadas en el estudio de FACUA, veintiséis posee 

números de tarificación especial 902 ó 901(el 92,9%) como teléfonos de atención al 

cliente, y de ellas, doce compañías sólo cuentan con este tipo de numeraciones como 

único contacto para la atención a sus pasajeros.  

La asociación ha detectado que sólo cuatro de las veintiséis aerolíneas, Ryanair, Air 

Berlin, Volotea e easyJet, alertan del coste de la llamada en sus páginas en Internet, 

con costes que abarcan desde los 0,09 €/min de Ryanair y Air Berlin hasta los 0,072 

€/ min más 0,10 € de establecimiento, más IVA, de la aerolínea Volotea.  

En el sector energético, cuatro de las cinco empresas suministradoras analizadas 

(Endesa, Iberdrola, Gas Natural Fenosa, E.On y HC Energía) cuentan con este tipo de 

tarificación para dar la atención comercial y de información a los usuarios (el 80%). 
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FACUA denuncia que en ninguno de los casos, las energéticas avisan en sus páginas 

webs del coste de la llamada a estos números de atención al cliente. 

Mientras, en las telecomunicaciones, de las catorce operadoras consultadas, cuatro 

poseen números de este tipo (el 28,6%) como primera opción para la atención al 

cliente (Amena, ONO, Carrefour Móvil y Eroski Móvil). 

807, números cortos de alto coste y geográficos 

El estudio de FACUA señala que los teléfonos de tarificación adicional, los números 

803, 806 y 807; sólo aparecen como números de contacto en las compañías aéreas, 

con un 21,4% de las aerolíneas analizadas (Vueling, Iberia, Air Europa, Volotea, Iberia 

Express y Ryanair). 

Los números cortos de pago y alto coste, como el 1212 que ofrece Orange para 

la "Atención renove de prepago o pingüino" sin embargo, están presentes, además de 

en las compañías aéreas, en las empresas de telecomunicaciones fijas y móviles. En 

estos casos, FACUA ha detectado que la tarificación se especifica en la mayoría de 

los casos, aunque considera abusivo el alto precio de la conexión para un servicio de 

atención al cliente. 

La asociación recuerda que el uso de estos teléfonos de tarificación adicional está 

prohibido según señala la Setsi en el Código de Conducta para la Prestación de los 

Servicios de Tarificación Adicional, que establece que "no podrán utilizarse números 

con tarificación adicional para la prestación de servicios de atención al cliente o de 

posventa vinculados a la adquisición de un bien o la prestación de un servicio" 

mediante resolución de la Setsi del 8 de julio de 2009. 

Los teléfonos geográficos o aquellos que muestran el lugar de procedencia en su 

prefijo, aparecen en los tres sectores llevados a estudio. Ocho de las catorce 

operadoras de telecomunicaciones (el 57,1%) emplean este tipo de números. 

También lo hacen once de las veintiocho aerolíneas analizadas (39,3%) y sólo una de 

las cinco empresas suministradoras de energía (el 20%), Iberdrola con su 916 496 

328, pero lo hace para la "Atención al cliente desde el extranjero". 

Números gratuitos 

El uso de los teléfonos gratuitos o números 800 y 900 se encuentra en los tres 

sectores analizados, aunque existen diferencias en el porcentaje de compañías que 
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los poseen. Las cinco empresas energéticas tienen en su totalidad teléfonos sin coste 

para la atención al cliente, siendo la suministradora E.On la única que ofrece todos 

sus números de contacto al cliente de este tipo.  

Doce de las catorce compañías de telecomunicaciones fijas y móviles del estudio de 

FACUA ofrecen teléfonos gratuitos (el 85,7%). La asociación destaca el caso de 

Carrefour móvil, que emplea un 900 420 520 para la atención al cliente y que señala 

como “teléfono exclusivo” de atención en catalán.  

FACUA ha podido comprobar que al llamar a dicho teléfono de atención al cliente de 

Carrefour, la locución y la operadora que responde hablan en castellano. La 

asociación critica que al señalar la compañía que la atención se realiza 

exclusivamente en catalán se confunde al usuario que puede desistir en su intento de 

llamar a dicho número si no habla esta lengua. De esta manera, el consumidor se 

vería obligado a llamar al número 902 también ofrecido por la compañía. 

En cuanto a las aerolíneas, sólo dos de las veintiocho presentes en el estudio (el 

7,1%) disponen de teléfonos sin coste para la atención al cliente, Air Canada para sus 

reservas y asistencia en línea; y Singapore Airlines para la atención de reclamaciones 

e incidencias.  

Más claridad en los teléfonos de atención al cliente 

FACUA advierte de la dificultad que se encuentra el usuario para encontrar los 

teléfonos de contacto en las páginas de Internet de las compañías así como de 

conocer exactamente el coste real de las llamadas a los números ofrecidos.  

Asimismo, critica que las empresas utilicen teléfonos de alto coste para dar un 

servicio de información o reclamaciones e incidencias a los consumidores. 

La asociación exige la alternativa de teléfonos gratuitos para la atención al cliente y la 

indicación en el caso de los números con coste, de la tarifa aplicada por la llamada a 

los usuarios.  
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GLOSARIO DE TÉRMINOS 

 

Las definiciones aquí recogidas están basadas en lo considerado por el Ministerio de 

Industria, Turismo y Comercio y la Secretaría de Estado de Telecomunicaciones y 

para la Sociedad de la Información (Setsi), así como la Dirección General de 

Telecomunicaciones y Tecnologías de la Información en el Plan Nacional de 

Numeración de enero de 2013. 

 Operadora de telefonía: es la empresa o compañía que da un servicio de 

telecomunicaciones fijas y/o móviles a los usuarios que tengan un contrato realizado 

con la misma.  

Tarificación: es el acto de aplicar una tarifa a un servicio. En el caso de las 

compañías de telecomunicaciones, es el coste de las llamadas efectuadas de 

acuerdo a la tarifa establecida para dicha llamada, según el tipo de servicio y 

numeración que se haya marcado. 

Números “inteligentes”: se define como “números inteligentes” aquéllos que 

comienzan por las cifras 70, 80 y 90 y que están atribuidos a los servicios de tarifas 

especiales, en los que el usuario se hace cargo de costes mayores o menores que el 

coste real de los medios de telecomunicaciones empleados por los operadores para 

transmitir las llamadas.  

Dentro de esta categoría se encuentran tanto números gratuitos como teléfonos de 

precio elevado o tarificación adicional.  

Números de tarificación adicional: son aquellos servicios en los que, a través de la 

marcación de determinados códigos, el usuario llamante paga una retribución 

específica añadida al precio de los medios técnicos empleados por los operadores 

para el tratamiento y transporte de las comunicaciones en sus redes. Esta cantidad 

sirve para remunerar al titular del número llamado en concepto de suministro de 

contenidos.  

Antes del acceso a los contenidos, el usuario deberá ser informado del precio de la 

llamada, nombre del proveedor y tipo de servicio a través de una locución de quince 

segundos seguida de cinco segundos en los que el usuario podrá desistir de 
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continuar con la llamada. En las facturas deberá aparecer desglosado el importe, 

diferenciando la parte que se paga al operador y la que se abona al titular del número.  

Hay diferentes tipos según estén orientados a las llamadas masivas (los números 905, 

para concursos y votaciones, según la cuarta cifra que se haya marcado) o no (803, 

dedicado a servicios exclusivos para adultos; 806, para servicios de ocio y 

entretenimiento; y 807, para servicios profesionales).  

Números de tarificación especial: son teléfonos en los que el llamante paga de 

forma compartida o total el coste de la conexión telefónica, según sea un número 901 

ó 902. Este tipo de teléfonos no suele incluirse en las tarifas planas contratadas.  

A diferencia de los números de tarificación adicional, en los 901 ó 902 el llamante no 

paga nada por el contenido que le proporciona el llamado. Asimismo, el precio de las 

llamadas a estos números se encuentra dentro de un margen razonable desde las 

redes fijas, aunque algo mayor desde las móviles. 

En los números 901 el coste de las llamadas a estos números se puede repartir entre 

quien las realiza y quien las recibe. El código 902 tiene por su parte llamadas de pago 

para el llamante, sin retribución alguna para el llamado.  

Números 800 y 900: son teléfonos conocidos como de cobro revertido automático, 

es decir, gratuitos para el usuario que realiza la llamada, ya sea desde una línea fija o 

móvil. No obstante, algunos números de este tipo no son accesibles desde redes 

móviles por decisión de los abonados que las reciben, debido a que el coste que 

deben afrontar es mayor. 

Números de tarificación convencional (números geográficos o para servicios 

móviles): estos números son los que aportan información acerca de la procedencia 

geográfica del origen (provincia) o del destino de una comunicación atendiendo al 

prefijo, es decir, a las primeras cifras del número. Pueden comenzar por la cifra 9 o 

por el número 8, pero a estas cifras no puede seguirle nunca un 0.  

Los números móviles o para servicios móviles se usan para la prestación de los 

servicios de este tipo de comunicaciones. Comienzan por la cifra 6 y desde octubre 

de 2011, también pueden comenzar por 71, 72, 73 y 74. 
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Números cortos: los números cortos son aquéllos que tienen menos de nueve cifras. 

Existen varios tipos, algunos de pago y otros gratuitos, depende del modelo de 

teléfono del que estemos hablando (si son de emergencia, servicios de consulta 

telefónica sobre números de abonado, atención al cliente, etc.). 

Números cortos de atención a clientes: son teléfonos cortos de cuatro cifras para 

servicios de información y atención a clientes, asistencia técnica y otros de naturaleza 

parecida. Normalmente son de llamada gratuita y suelen comenzar por las cifras 13, 

14, 15, 16 y 17. Estos números se asignan individualmente a los operadores 

telefónicos y son accesibles desde cualquier red, por lo que no importará el operador 

contratado. 

Existe otro tipo de números cortos que las compañías de telecomunicaciones pueden 

usar para prestar servicios a sus abonados. En estos casos, son los números internos 

que comienzan por las cifras 12 y 22 y los operadores pueden usarlos libremente, así 

como definir su longitud (dos o más cifras).  

Asimismo, estos teléfonos sólo tienen sentido en el ámbito de cada red telefónica, por 

lo que un número que esté siendo usado por una compañía para dar un servicio, 

podrá ser utilizado en otra red para ofrecer un servicio distinto o no usarlo para nada.  

Números cortos: Servicios de consulta telefónica sobre números de abonado 

(números 118): son números que comienzan por las cifras 118 y que en España están 

atribuidos a los servicios de consulta telefónica sobre números de abonado, también 

conocidos como servicios de directorio. Estos teléfonos se basan en el suministro de 

información sobre los números de los abonados del servicio telefónico.  

Los proveedores de servicios 118 pueden incorporar facilidades como la terminación 

de llamadas, o lo que es lo mismo, poner en comunicación al usuario directamente, 

sin necesidad de colgar y volver a llamar, con el abonado cuyo número se demanda; 

así como el envío de la información a través de mensajes de texto. El precio que se 

cobra por la terminación de llamada es el mismo que el de llamar al proveedor de 

servicios 118. 

Asimismo, el precio lo establece el proveedor del servicio, aunque dependen del 

número llamado y del operador telefónico desde el que se llama. El usuario debe 

asumir este coste más lo que cobre su operador de servicio telefónico para acceder a 

estos números.  
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El proveedor debe informar del precio de la llamada y del nombre del proveedor 

mediante una locución que dura ocho segundos, seguida de tres segundos en los que 

el usuario puede desistir de continuar con la llamada sin más coste que el incurrido 

por el operador del usuario.  
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ANEXO: CAPTURAS DE PANTALLA 

 

Compañías de telecomunicaciones 



58 

 

 

 

 



59 

 

 

 

 



60 

 

 

 

 



61 

 

 

 



62 

 

 

 



63 

 

 

 



64 

 

 

 



65 

 

 

 

 



66 

 

 

 



67 

 

 

 

 



68 

 

 

 



69 

 

 



70 

 

 

 



71 

 

 



72 

 

 

 

 

 



73 

 

Empresas energéticas 
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Compañías aéreas 
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