=
9
o
o
<T
c
a
w
o
L
o
o)
€
=}
w
=
(o]
)

-



W

R
Nk

.....
‘‘‘‘‘‘

s
\ .‘%

SN

aaaaah

N R

..............................................

R N
_ e e _ T
.

AAAAA- L IEARIZTAAAAAA

S
TN T

A

\\\\§\\\\\ N S \\\\\\\\\\\\\\\\\
\%%%%%%\kk\i\l\

.......................................

.

N
AR
o



"
Tus derechos en la
' \ telefonia movil
- .tj

Tus derechos,

en telefonia medwi
-
El sector de las
telecomunicaciones
moviles

Las reclamaciones de los usuarios por
abusos y fraudes en el sector de las tele-
comunicaciones batieron todos los records
en FACUA durante 2011, representando el
37,4% del total. Las irregularidades en los
servicios mdviles llevan varios afios gene-
rando més casos que las relacionadas por
la telefonfa fija, situdndose como las gran-
des protagonistas de las denuncias de los
consumidores.

Son muchas las causas que motivan las
reclamaciones, pero entre las principales
se encuentran las denuncias por envio de
facturas después de que los usuarios
hubieran solicitado la baja, las amenazas
con penalizaciones abusivas por anular
contratos antes de finalizar los compromi-

sos de permanencia, los incumplimientos
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de ofertas comerciales, el cobro de llama-
das o mensajes no realizados, o el alta en G)

servicios no solicitados.

También son numerosos los conflictos liga-
dos a la portabilidad, es decir, cuando el
usuario cambia de compafiia conservando
su nimero de teléfono. En este sentido,
una de las cuestiones que més preocupan
es el plazo en el que se producen dichas
portabilidades. En ocasiones, debido a la
lentitud de los operadores, resulta un pro-
ceso demasiado largo y pierden al cliente
en la tramitacién de los datos.

Sobre este aspecto, cabe resaltar que el
plazo de las portabilidades ha sido reduci-
do en 2012 a un maximo de dos dias
desde que el usuario solicita la portabilidad
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hasta que ésta concluye. Sin embargo, y a
pesar de que hay compafifas que incum-

plen este plazo (como también lo hacian

con el anteriormente vigente), la normativa
no ha establecido todavia un procedimien-
to claro y conciso para calcular la indemni-
zacién que corresponderia a los usuarios

en funcién del tiempo que se retrase dicha
portabilidad en llevarse a cabo, asi como a
qué empresa corresponderia la responsabi-

lidad en cada caso.

Otro gran problema que padecen los con-
sumidores es la existencia de portabilida-
des fallidas. Durante un determinado perio-
do, el cliente no tiene operativa su linea o
ésta funciona supuestamente de forma
correcta pero no puede recibir llamadas de

determinadas companias.

Al realizarse una portabilidad, los datos del
teléfono son modificados en un nodo cen-
tral que las compaiifas de fijo y mévil tie-
nen que revisar para enrutar correctamente
las llamadas, identificando que el nimero

pertenece a un nuevo operador.

Si una compafia no actualiza la informa-

cién, cuando sus clientes intenten comuni-
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En la portabilidad fallida,
la linea supuestamente
funciona de forma
correcta, pero no puede

recibir llamadas de
determinadas companias

carse con ese teléfono oirdn una locucién
indicando que el nimero no existe. Estas
irregularidades las estan poniendo de
manifiesto a FACUA tanto usuarios afecta-
dos como pequefias compafiias de mdéviles
que cuando reciben nuevos clientes se
encuentran con estos problemas, pero que
es responsabilidad de las empresas que no
actualizan los datos. Buena parte de los
afectados desconoce durante meses que
esta sufriendo este problema, ya que para
reparar en él, algun cliente de la compania
que no ha actualizado sus datos tiene que

comunicarle la incidencia.

Por ultimo, no se pueden dejar de mencio-
nar las précticas abusivas y fraudulentas

desarrolladas por las compafiias. Y es que
cada afo, junto a muchas ofertas engafio-
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sas, surgen nuevas modalidades de frau-
des por parte de los operadores de teleco-

municaciones.

Esto hace necesario que los usuarios
estén permanentemente alerta sobre préc-
ticas a las que deben responder solicitando
la baja en servicios no solicitados o adop-
tando mecanismos de prevencién para evi-
tar la facturacién de determinados produc-
tos o servicios. Entre ellos se encuentran
los mensajes de tarificacién adicional o
SMS Premium.

Esta guia aporta a los consumidores ins-
trumentos para conocer sus derechos y la
realidad del mercado de las telecomunica-
ciones mdviles, estar alerta ante los abu-
sos y fraudes que pueden sufrir, asi como
saber cémo actuar si sus compafifas incu-

rren en irregularidades.

INCUMPLIMIENTO DE
OFERTAS COMERCIALES

En muchas ocasiones, los consumidores

tienen problemas con las ofertas que lan-
zan las compafiias de telecomunicaciones.

En este sentido, uno de los problemas

www.facua.org
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principales a los que se enfrentan es el
incumplimiento por parte de las empresas
de las condiciones promocidnales que
ofertaron previamente al usuario.

Debido a ello, es fundamental conservar

toda la documentacién relativa a la publici-

dad ofrecida. En el caso de que la oferta

se hubiera hecho telefénicamente, se debe

exigir antes de contratarla que la empresa 5
envie las condiciones por escrito o bien

que se facilite un enlace de la pagina web ‘)
en la que se encuentre publicada. Asi, si

después las facturas no se corresponden

con las condiciones anunciadas, se podra

reclamar en base a la publicidad que con-

servamos.

Por otra parte, no podemos dejar pasar por
alto que, seglin se establece en el Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras leyes complementarias, estipula que
“el contenido de la oferta, promocién o
publicidad, las prestaciones propias de
cada bien o servicios, las condiciones juri-

dicas o econdmicas y garantia ofrecidas

‘) facua
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En las campafas
publicitarias de telefonia
movil es habitual que
las empresas omitan o
releguen a una diminuta

tipografia elementos de
la publicidad que son
esenciales del mismo

seran exigibles por los consumidores y
usuarios, aun cuando no figuren expresa-
mente en el contrato celebrado o en el
documento o comprobante recibido y debe-
ran tenerse en cuenta en la determinacion
del principio de conformidad con el contra-

”

to

Ello quiere decir que la publicidad emitida
por parte de las empresas tiene plena fuer-
za contractual, es decir, que tiene que ser
cumplida de forma obligatoria por las
empresas incluso aunque dichas condicio-
nes no hayan sido posteriormente incorpo-
radas al contrato.

Por dltimo, recordar que incluso en los

‘) facua
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gue e
de permanencia, si efectivamente se hubie-
ra producido un incumplimiento manifiesto
por parte de la empresa de las condiciones
contratadas, los operadores no pueden
penalizar a los usuarios que deciden darse
de baja por este motivo.

En este caso no nos encontrariamos ante
un supuesto de baja voluntaria por parte
del consumidor, sino de una peticién de
resolucién del contrato recogida en el pro-
pio Cédigo Civil basada en el incumpli-
miento de la empresa de las condiciones
promocionales. Y ello sin olvidar las posi-
bles acciones que se puedan llevar a cabo
en base al posible supuesto de publicidad
engafiosa en que haya podido incurrir.

Por otra parte, también son comunes los
problemas derivados de las agresivas cam-
panas publicitarias que las companias de
telefonfa mévil lanzan al mercado con el

objetivo de captar usuarios.

En dichas campafias publicitarias es habi-
tual que las empresas omitan o releguen a
una diminuta tipografia elementos de la
publicidad que son esenciales del mismo,

www.facua.org



ya que forman parte de las condiciones
tarifarias.

En muchos casos dichas campafas pueden
ser consideradas como engafosas, ya que
por su contenido y sobre todo por la infor-
macién sesgada que presentan, causan o
pueden causar confusién entre los consumi-
dores a las que van dirigidas. Incluso, los
consumidores no hubieran llegado a contra-
tar el producto si realmente hubieran cono-
cido la totalidad de las condiciones reales
que se esconden detrds de la publicidad y

que no son mencionadas en la misma.

ALTAS EN CONTRATOS
0 EN SERVICIOS NO
SOLICITADOS

En muchas ocasiones, los usuarios son
dados de alta en un contrato o en un servi-
cio asociado, sin que los mismos hayan

dado su consentimiento previamente.

En este caso y al ser la empresa la que
habria facturado erréneamente unos servi-
cios no contratados, la misma estaria obli-

gada a presentar, o bien un contrato firma-

www.facua.org
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do por el usuario, o bien una grabacion de
voz en la que se acredite que el consumi-
dor otorga su consentimiento verbal a la
contratacion de un determinado servicio,
cuyas condiciones econémicas tienen que
venir perfectamente explicadas. Todo ello,
para dar cumplimiento a lo establecido en
el articulo 1.254 de nuestro cédigo civil,
segun el cual “el contrato existe desde que
una o varias personas consienten en obli- 7
garse, respecto de otra u otras, a dar algu-

na cosa o prestar algun servicio”. ‘)

Ya més especificamente, el articulo 7° de
la Orden ITC/1030/2007, de 12 de abril,
por la que se regula el procedimiento de
resolucién de las reclamaciones por con-
troversias entre usuarios finales y operado-
res de servicios de comunicaciones elec-
trénicas y la atencién al cliente por los
operadores, establece con claridad que “a
los efectos probatorios de la celebracién de
un contrato, serd el operador el que deba
acreditar que la contratacién de un determi-

nado servicio se ha producido”.
Pero ademads, este tema no es ya sélo un

problema de facturacién indebida, sino que
a ello habria que afadir que en muchos

‘) facua
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caracter personal (tales

bre y apellidos, DNI, direccién de su domi-
cilio, nimeros de cuentas bancarias...), lo
que supone un incumplimiento de lo esta-
blecido en la Ley Orgénica 156/1999, de
13 de diciembre, de Proteccién de Datos
de Cardcter Personal, establece que “e/
tratamiento de los datos de cardcter perso-
nal requeriré el consentimiento inequivoco
del afectado, salvo que la Ley disponga otra

cosa’.

En estos casos, no sélo bastaria con recla-
mar a la empresa la anulacién del contrato
o de los servicios que han sido dados de
alta indebidamente, sino que también
corresponderia interponer la correspon-
diente denuncia administrativa ante la
Agencia Espafiola de Proteccién de Datos.

BAJAS NO TRAMITADAS

Otro de los problemas frecuentes a los que
suelen enfrentarse los consumidores son
las bajas no tramitadas o no llevadas a
efecto por parte de las empresas.

Aunque por la seguridad del usuario siem-

‘) facua

Una vez solicitada la baja
por parte del usuario, el
operador no podra
cobrar ninguna cantidad,
con posterioridad al
plazo de dos dias en

que debid surtir efecto
la baja

pre es recomendable que las bajas se rea-
licen por escrito y por algin medio que
permita tener constancia de la recepcion
de la misma por parte del operador (correo
certificado con acude de recibo, reporte de
fax..), no podemos olvidar que el articulo
11.3.3° de la Orden ITC/1030/2007, de
12 de abril, por la que se regula el procedi-
miento de resolucién de las reclamaciones
por controversias entre usuarios finales y
operadores de servicio de comunicaciones
electrénicas y la atencién al cliente por los
operadores, establece el derecho del usua-
rio “a poner fin al contrato a través de la
misma forma en que se celebra”.

Esto quiere decir que si un usuario ha utili-

www.facua.org
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El compromiso de
permanencia tiene que
responder siempre a
algun motivo justificado
(por ejemplo, regalo de

un terminal), ya que lo
contrario supondria un
enriquecimiento injusto

zado la via telefénica para contratar el ser-
vicio (a dia de hoy la inmensa mayoria de
las contrataciones se realizan de forma
telefénica), también puede utilizar dicha via
telefénica para solicitar la baja de dicho

servicio.

En este caso, el problema al que se puede
enfrentar el usuario es la forma de probar
dicha baja. Por ello es fundamental cono-
cer que el articulo 26. 2 del Real Decreto
899/2009, de 22 de mayo, por el que se
aprueba la carta de derechos del usuario
de los servicios de comunicaciones elec-
trénicas establece que “el operador estara
obligado a comunicar al abonado el nimero

de referencia de las reclamaciones, quejas,

‘) facua

yestione

mar al consumidor de su derecho a solici-
tar un documento que acredite la presenta-
cién y contenido de la reclamacion, inci-
dencia o gestion mediante cualquier sopor-
te que permita tal acreditacion.

Una vez solicitada la baja por parte del
usuario, el operador no podrd cobrar ningu-
na cantidad, con posterioridad al plazo de
dos dias en que debié surtir efecto la baja.

PENALIZACIONES
ABUSIVAS

Los consumidores disponen del derecho a
cambiar de empresa prestadora del servi-
cio de telefonia mévil en el momento en
que lo deseen, teniendo también derecho a
conservar el nimero de teléfono que ten-

gan asignado.

Sin embargo, existen supuestos en que las
empresas incorporan en el contrato un
compromiso de permanencia, que incluye
una penalizacién econémica en el caso de

que el usuario lo incumpla.

Dicho compromiso de permanencia tiene

www.facua.org




Si la baja no es voluntaria,
sino que tiene como motivo
la falta de cobertura o un
cambio en las condiciones
contractuales, no cabria

aplicar penalizacion por
romper un contrato de
permanencia

que responder siempre a algdn motivo jus-
tificado (por ejemplo, regalo de un termi-
nal), ya que lo contrario supondria un enri-
quecimiento injusto por parte de las mis-

mas.

Ademas, en dichos compromisos de per-
manencia tiene que indicarse con toda cla-
ridad tanto la duracién del compromiso de
permanencia como el importe de la penali-
zacién que aplicara en caso de incumpli-

miento.

Asimismo y en caso de que el usuario soli-
cite una baja anticipada con anterioridad al
vencimiento de dicho compromiso de per-

manencia, la aplicacién de la penalizacién

www.facua.org
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se hara de forma proporcional al tiempo
transcurrido, debiendo reducirse por cada
mes en que se haya permanecido dado de
alta en la misma, toda vez que durante
dicho periodo la empresa ya habria recupe-
rado parte de la supuesta "inversién" inicial
realizada, que justificaba la aplicacién de la

citada penalizacion.

Cuestion diferente es que el motivo de la
baja no fuera voluntaria, sino que respon-
diera a otros motivos, tales como un previo
incumplimiento de la empresa en el cum-
plimiento de sus obligaciones (por ejemplo,
falta de cobertura) o a un cambio de las
condiciones contractuales (por ejemplo,
una subida de tarifas).

En estos casos, no cabria aplicar penaliza-
cién alguna, ya que, en el primer caso (pre-
vio incumplimiento de la empresa) nos
encontrarfamos ante un supuesto de reso-
lucién contractual por incumplimiento del
contrato de unas partes en el primer caso
(articulo 1.124 Cédigo Civil).

Por otra parte, en el segundo caso (cambio
de condiciones contractuales), nos encon-

trarfamos ante uno de los motivos que jus-

11
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tifican la peticion la baja del contrato sin
penalizacion alguna en el segundo (articulo
9, en conexioén con el articulo 8 del Real
Decreto 899/2009, de 22 de mayo).

PLAZO DE LAS
PORTABILIDADES

Desde el 1 de junio de 2012, las portabili-

dades en telefonia mévil tienen que hacer-
se efectivas en dos dfas. Sin embargo, a
dia de hoy no existen todavia fijadas com-
pensaciones econémicas a favor de los
usuarios por cada dia de retraso, por lo
que seria necesario fijar un marco especifi-
co de indemnizaciones econémicas cuando
se produzcan retrasos en las portabilidades
o éstas tengan errores aunque se comple-
ten.

No obstante, puede entenderse que, por
analogia, pueden aplicarse las indemniza-
ciones por interrupciones en el servicio
establecidas en la Carta de derechos del
usuario de los servicios de comunicaciones
electrénicas (Real Decreto 899/2009, de
22 de mayo) si bien las portabilidades tie-
nen una casuistica que requiere una regu-

lacién especifica, por lo que deberfa esta-

Q) facua

T

=N

blecerse una cantidad fija con la que el

usuario sea indemnizado por cada dfa de
retraso en su portabilidad.

Méxime si tenemos en cuenta que las
compaiifas si estan obligadas a abonar
indemnizaciones a los operadores afecta-
dos cuando se producen incidencias en las
portabilidades.

PORTABILIDADES
FALLIDAS

Otro de los problemas que surgen en ocasiones
cuando se realiza una portabilidad de una linea
mévil son los fallos que provocan que los usua-
rios no puedan recibir llamadas de clientes de
determinadas compaiiias, ya que sus ndmeros

se convierten en invisibles para ellas.

Este problema se origina al realizar la portabili-
dad, ya que la empresa tiene que modificar los
datos del teléfono en un nodo central y el resto
de compatifas de fijo y mévil tienen que revisar-
lo para enrutar correctamente las llamadas
identificando que el ndmero pertenece a un
nuevo operador. Por ello, si una compariia no
actualiza la informacién, cuando sus clientes

intenten comunicarse con ese teléfono oiran

www.facua.org



Sin embargo, buena parte de los afectados des-
conoce durante meses que esta sufriendo este
problema, ya que para reparar en €l, algin clien-
te de la compafifa que no haya actualizado sus
datos tiene que indicarle la incidencia.

Independientemente de que el porcentaje de
afectados es una incégnita porque no se ha
realizado aln un estudio al respecto, lo cierto es
que cuando un consumidor realiza una portabili-
dad, sélo puede saber si se ha efectuado
correctamente comprobando si los clientes del
resto de operadoras pueden contactar con él.

Para colmo, cuando se producen reclamaciones
por esta causa, es frecuente que los servicios
de atencién al cliente de determinadas opera-
doras no sean capaces de entender el origen
del problema e incluso en ocasiones hagan
creer a los afectados que esté causado por
fallos puntuales de cobertura.

Ademés, también se estan produciendo conflic-
tos entre las propias operadoras, de manera
que cuando la receptora de un cliente plantea
una reclamacién a una compafiia que no ha

actualizado sus datos, ésta en ciertos casos no

www.facua.org
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Un afectados por una
portabilidad fallida puede
no conocer siquiera que
sufre este problema, ya que
para reparar en él algun
cliente de la compaiiia que

no ha actualizado sus
datos tiene que indicarle la
incidencia 13

actla de forma répida y eficaz, alargando la
situacion.

Por ello es necesario poner en marcha meca-
nismos de control y sancion, ademés de esta-
blecer un marco de indemnizaciones para los
afectados.

SMS PREMIUM 0 DE
TARIFICACION ADICIONAL

Los mensajes de tarificacion adicional son SMS
que suponen el pago de una cantidad adicional
por parte del usuario para retribuir un supuesto
servicio que presta una empresa, que puede
ser, por ejemplo, de entretenimiento, informa-

cién o descarga de melodias.

‘) facua
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Dentro de este tipo de mensajes, los que pre-
sentan una mayor problematica son los llama-
dos “servicios de suscripcion’, que implican el
envio de mensajes cuando se produzcan deter-
minados sucesos (eventos relacionados con el
mundo cultural, acontecimientos deportivos..) o
bien de forma periédica (mensajes sobre noti-
cias de actualidad). Ademds, es necesario
tener en cuenta que el cobro de dichos mensa-
jes se produce por el mero hecho de recibirlos,
sin necesidad de llegar ni siquiera a abrirlos,
aspecto que es desconocido por muchos usua-

rios.

Al ser mensajes de texto que tienen un precio
superior a los convencionales, estén definidos y
regulados por una normativa especifica, que
trata de dotar a los usuarios de unas mayores
garantias a la hora de contratar estos servicios,
asi como a la hora de solucionar los problemas

relacionados con este tipo de servicios.

Asi, por ejemplo, los usuarios pueden solicitar el
derecho de desconexién, es decir, que pueden
solicitar la baja de los mismos para no recibir
més SMS de este tipo. También pueden realizar
un pago fraccionado, es decir, el usuario puede

G) facua
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abonar la parte de la factura descontando el
importe correspondiente a los mensajes de tari-
ficacién adicional sin que la empresa pueda
suspender el servicio.

Por otra parte, la normativa establece una serie
de informacién minima previa a los usuarios
sobre aspectos como, por ejemplo, el coste de
dichos servicios o la necesidad de que el con-

sumidor envie un SMS de confirmacién.

Asimismo, cabe destacar que este tipo de servi-
cio tiene su propio Cédigo de Conducta, que se
encarga de regular aspectos relacionados con
la informacién relativa al precio de los servicios,
el contenido de la publicidad, el servicio de
atencidn al cliente o los criterios especificos
para la prestacion de servicios de mensajes de
tarificacién adicional, con especial énfasis si van
dirigidos a la infancia y a la juventud, o si tienen

un coste especialmente elevado.

A modo de ejemplo, el Cédigo de Conducta
establece la obligacién de que la empresa
avise al usuario si una factura es despro-
porcionada respecto al consumo medio
que hasta ese momento habia venido

teniendo el usuario.

www.facua.org
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Oficinas centrales
Bécquer, 28 - 41002 Sevilla
Teléfono del consumidor
954 90 90 90

consumidoresenaccion@facua.org

www.facua.org

Publicacién subvencionada por

L ~  MINISTERIO
» DE SANIDAD, SERVICIOS SOCIALES
' EIGUALDAD

Este proyecto ha sido subvencionado por el Ministerio de Sanidad,
servicios sociales e igualdad/Instituto Nacional del Consumo, siendo
su contenido responsabilidad exclusiva de FACUA
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