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RESUMEN

Si observamos el mundo que nos rodea, nos daremos cuenta de que asistimos a una era
marcada por la evolucion de las tecnologias, algo que se hace también patente en las
telecomunicaciones, si bien, para el correcto funcionamiento del sector, es necesario que el
Derecho se adapte a las circunstancias actuales que surgen fruto de las innovaciones digitales.
Partiendo de esto, pretendo mostrar qué es el ambito de las telecomunicaciones, qué sujetos
intervienen en éste y en particular que derechos asisten a los usuarios finales para poder
reclamar, desglosando de principio a fin el proceso a seguir para dar solucién a las
controversias con las compafiias telefonicas.

Para lograr esto, he realizado un seguimiento de las leyes estatales sectoriales, e igualmente
he utilizado la legislacion europea, la cual, veremos ha resultado ser determinante a la hora de

favorecer la desregularizacion de las telecomunicaciones.
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ABSTRACT

If we see the world that involve us, we will know that we are living in a period where the
development of the technology is continuous, so to achieve the correct functioning, it is
necessary that Law can adapt to the current circumstance result of digital innovation.

Due to the fact that, | pretend show what is the field of the telecommunications , who are the
subjects that take part in this, and specially what are the rights of the final users to demand,
breaking down to the beginning until to the end, of what is the process to give solution to the
controversy with the telephone company.

To get this, | have made a follow-up about the state law, and equally, | have used European
law, which has been decisive to the time of favour the deregulation of the

telecommunications.
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INTRODUCCION AL TEMA DE ESTUDIO

En la actualidad resulta esencial la incorporacion a nuestras vidas diarias de las nuevas
tecnologias, en especial, de los servicios de telecomunicaciones. Como es sabido, se trata de
un sector en constante evolucién tecnolédgica lo que implica que la regulacion del mismo debe
ir adaptandose de forma continua a las nuevas situaciones que se plantean en la practica.

Por ello, resulta fundamental el estudio de los mecanismos que contempla la normativa
reguladora del sector de las telecomunicaciones para la resolucién de las posibles
controversias que pueden surgir entre los usuarios y los operadores de telecomunicaciones, y
en particular, en las relaciones que surgen entre operadores de telecomunicaciones, usuarios
de estos servicios y sus relaciones con las Administraciones publicas competentes en la

materia.

En este sentido resaltamos la Ley de 9 de mayo de 2014, General de Telecomunicaciones,
que, al igual que la anterior de 2003, se encarga de incorporar a nuestro ordenamiento interno
las exigencias que emanan de la Union Europea (el denominado paquete “Telecom” de 2009),
y de esta manera, ha favorecido la liberalizacion de las comunicaciones, pues de entre los
multiples cambios de los que este ambito ha sido objeto, la liberalizacion comporta el mas
importante. Téngase en cuenta que gracias a la liberalizacion del sector de las
telecomunicaciones ha sido posible la entrada en el mercado de nuevos operadores que
presten estos servicios. Por tanto, ha dado lugar a un aumento de oferta de servicios y un
abaratamiento de precios, que, en definitiva, repercuten en los usuarios de las comunicaciones
electronicas.

A pesar de regirnos por un marco legislativo comun, y que por tanto las competencias de la
UE y de cada Estado miembro estan perfectamente definidas, su observancia se viene
desarrollando sin perjuicio de que cada Estado, disponga de un espacio con margen de
actuacién, como seria calificar qué servicios adquieren la consideracion de interés general o
por ejemplo llegar incluso a designar que operador sera el encargado de prestar el servicio, lo
cual exige un acto de responsabilidad por su parte, para asi no obstaculizar el objetivo
europeo al que apuntdbamos, debiendo salvaguardarse en todo momento el interés comin de

un mercado unificado prestado en régimen de libre competencia.

Por altimo, tenemos que resaltar la dispersion normativa existente en materia de resolucion de

controversias en materia de telecomunicaciones y la complejidad de la misma, por cuanto se
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trata de una materia en la que, ademas de la normativa sectorial de telecomunicaciones,
también le resulta de aplicacion toda la normativa relativa a la defensa de consumidores y

usuarios en general.

En definitiva, con este trabajo, tratamos de dar a conocer, ademas de conocer la normativa
que regula los aspectos especificos de las comunicaciones electronicas relativas a la
resolucion de problemas, las figuras intervinientes en los contratos celebrados entre
operadores y usuarios finales, y los derechos que les asisten a éstos Gltimos frente a los

primeros.
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I.NORMATIVA APLICABLE EN MATERIA DE TELECOMUNICACIONES.

1. NORMATIVA BASICA APLICABLE.

1.1. ESPECIAL MENCION A LA LEY 9/2014, DE 9 DE MAYO, DE
TELECOMUNICACIONES.

Dentro de la legislacién espafiola, se erige como pilar fundamental de este campo la Ley
9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones (en lo sucesivo LGTel), y cuya
entrada vigor supuso la derogacion de la ley homoénima de 2003, propulsando con ello nuevos
cambios.

Su antecesora, la derogada Ley 32/2003, de 3 de noviembre, de Telecomunicaciones, fue
crucial a la hora de promover la liberalizacién? del mercado en materia de telecomunicaciones
(iniciada en el afio 1996), algo que se logré a través del llamado “Paquete Telecom™ de 20022,
la trasposicion de una serie de Directivas basadas en los principios de libre competencia y
autonomia entre las partes. En este sentido, puede afirmarse que la actual LGTel, ha tratado
de mantener e incluso ampliar esa linea de liberalizacion, unidad y armonizacion compatible
con el orden comunitario.

Ahora bien, practicamente en lo que a estructura y orden de articulados se refiere, la
diferencia entre la presente ley y su antecesora es minima. Dicha se encuentra organizada de
la siguiente forma: ochos titulos, los cuales retnen en total ochenta y cuatro articulos:
diecinueve disposiciones adicionales, doce disposiciones transitorias, una disposicion
derogatoria, once disposiciones finales y dos anexos, composicion normativa precedida por su
correspondiente prologo.

1.2. REFORMAS OPERADAS.

Pese a esta continuidad de la que hablabamos en la forma de organizacidn, las cuestiones de

fondo modificadas han sido de relevante rango, no quedando relegadas las reformas a

! BOE N° 114, de 10 de mayo de 2014.

2 Recordemos que la ley anterior a ésta, la Ley 11/1998, de 24 de abril, General de Telecomunicaciones,
concebia a este sector como uno de los modelos de” monopolio natural”, viéndose desbancada esta concepcion
en el orden comunitario por vez primera en 1987 con la publicacion del Libro Verde sobre el desarrollo del
mercado comin de los servicios y equipos de telecomunicaciones.

®El “Paquete Telecom” de 2002 traté de aunar el marco regulador de las telecomunicaciones con la finalidad de
dotar a dicho sector de una mayor competitividad. Dicho estaba conformado por: (i) Directiva 2002/21/CE
(Directiva marco), Directiva 2002/20/CE (Directiva de autorizacion), (iii) Directiva 2002/19/CE (Directiva
acceso), (iv) Directiva 2002/22/CE (Directiva servicio universal) , (v) Directiva 2002/58/CE (Directiva sobre la
privacidad y las comunicaciones electronicas).
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aspectos meramente banales. Como novedades mas representativas encontramos las que
inciden en los siguientes ambitos:

1.1.1. Registro de operadores y prestacion de servicios por las Administraciones
Pablicas en régimen de auto prestacion.

Con anterioridad a la LGTel 2014, aquellos que estuviesen interesados en la explotacién de
redes o prestacion de los servicios de telecomunicaciones, era requisito que debian presentar
una comunicacién previa, la cual posteriormente iria seguida de la oportuna inscripcion
registral, y todo ello ante la por entonces Comisién del Mercado de las Telecomunicaciones
(hoy inexistente, en la actualidad la Administracion reguladora del sector de las
telecomunicaciones es la Comision Nacional de Mercados y de la Competencia, CNMC), tal
como marca la linea de actuacion de la LGTel 2003 en su art. 6.2.

Sin embargo, hoy en dia esto ha cambiado, puesto que la comunicacion previa ha sido
sustituida por la llamada inscripcién registral® que debe ser presentada ante el Registro de
operadores®, previamente al comienzo de la actividad, tal y como disponen el art. 6.2 de la
LGTel 2014, asi como el Real Decreto 424/2005, art.5.1, sin perjuicio de que existan
excepciones a esta generalidad, como las que engloban el régimen de auto prestacion, lo cual
no excluye a las Administraciones Publicas, pues estan obligadas a poner en conocimiento del
Registro de operadores todo propdsito de instalar o explotar redes electrénicas cuando dichas
conlleven el uso del dominio publico.

1.1.2. Despliegue de redes.

Especial hincapié hace la nueva Ley en sefialar la importancia de invertir en el despliegue de
redes®, pues éstas suponen poner a disposicion de los usuarios los servicios més actualizados
desde un punto de vista tecnolégico y que por ende, desde esa perspectiva supondria una
mejor adaptacion a las exigencias de los mismos, pues asi se desprende a partir del apartado |1

de la Exposicion de motivos.

*En virtud del principio de simplificacién administrativa, las presentes tienen permitido el acceso al mercado
bastando para ello la simple inscripcion registral a la que apuntabamos.

*Este pasa a depender del Ministerio de Industria Energia y Turismo (MINETUR), cuya labor se concretara en
tramitar las notificaciones que se requieren para la explotacion de una red o la prestacion de servicios de
comunicaciones electronicas.

® “El reto actual consiste en dar el gran salto desde unas redes todavia basadas en buena medida en una parte
significativa del territorio en el par de cobre, a otras redes basadas en tecnologias y sistemas punteros como la
fibra Optica, el 5G, LTE, etc., que comportan nuevas y formidables inversiones”. De la Quadra-Salcedo, T.
(2015) “El nuevo marco de las telecomunicaciones: Significado y perspectivas”, Derecho de las
telecomunicaciones, Aranzadi, p.55.
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Por tanto, cabe afirmar que los cambios propulsados con respecto a esta materia, pasa por el interés de hacer
factible posibilitar el despliegue de redes y la prestacion de servicios comportado por los operadores.

1.1.3. Dominio publico radioeléctrico.

Englobado en el Titulo V, el dominio radioeléctrico incluye como novedad no sélo la
incorporacion de mas articulos, pues de 3 ahora 8 componen su regulacién, sino que como la
propia Ley sefiala, es novedad: “las medidas destinadas a evitar el uso del espectro por
quienes no disponen de titulo habilitante para ello, garantizando con ello la disponibilidad y
uso eficiente de este recurso escaso, en particular mediante su proteccion activa y la
colaboracion de los operadores de red”. (Preambulo IV).

1.1.4. Los derechos de los usuarios y proteccion de datos.

En lo que respecta a derechos de los usuarios’en la actual LGTel, no s6lo destaca el
incremento significativo de los articulos encargados de regular este contenido, asi como su
mejor delimitacion, sino que se aprecia sobre todo, un refuerzo de la proteccion de los
mismos segun prevé el art. 55 de la LGTel, contando para ello con medios extrajudiciales
para la solucién de controversias® entre el operador y usuarios finales, no obstante mas
adelante nos detendremos en torno a este tema, que es el objeto de nuestro trabajo.
1.3.AMBITO DE APLICACION Y MATERIA EXCLUIDAS.

Esta Ley, esta disefiada para encarar “la regulacion de las telecomunicaciones que
comprenden la explotacion de las redes y la prestacion de los servicios de comunicaciones
electrénicas y los recursos asociados” (LGTel).

De este modo, quedan descartadas de su marco regulador por ende “los servicios de
comunicacion audiovisual, los contenidos audiovisuales transmitidos a través de las redes,
asi como el réegimen basico de los medios de comunicacion social de naturaleza audiovisual”,

e igualmente, “los servicios que suministren contenidos transmitidos mediante redes y

" “Respecto a los derechos de los usuarios finales tenemos, (i) el derecho a celebrar contratos con los
operadores, (ii) el derecho a resolver los mismos (iii) el derecho a cambio de operador, (iv) el derecho a la
continuidad del servicio y a la compensacion inmediata por interrupcion del mismo, (v) el derecho de acceso a
servicios de emergencia y (vi) el derecho a elegir el medio de pago, entre otros, todos ellos aunados a los
previamente reconocidos en la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios (Real Decreto
Legislativo 1°. De 16 de noviemObre de 2007)”. Pérez, D. (2015), “Breve resefia sobre la Ley espafiola 9/2014,
General de Telecomunicaciones”, Revista Digital de Derecho Administrativo n® 14, p. 268.

8 Pérez D. sefiala que: “las controversias se refieren especificamente a sus derechos como usuarios, al respecto,
valga aclarar que si bien es cierto la ley en su estudio no especificdé qué autoridad conocera de tales
controversias, si dijo que serd el Ministerio de Industria, Energia y Turismo quien determinar el procedimiento
aplicable”. Pérez, D. (2015), “Breve resefia sobre la Ley espafiola 9/2014, General de Telecomunicaciones”,
Revista Digital de Derecho Administrativo n° 14, p. 268.
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servicios de comunicaciones electrdnicas, las actividades que consistan en el ejercicio del
control editorial sobre dichos contenidos y los servicios de la Sociedad de la Informacion,
que no consistan, en su totalidad o principalmente, en el transporte de sefiales a través de
redes de comunicaciones electrénicas”, cuya proteccion se recoge en la Ley 34/2002, de 11
de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de Comercio Electrénico.

1.4. OTRA NORMATIVA BASICA DE APLICACION.

Aunque es cierto que la Ley que sustenta los pilares de la telecomunicacion es la referida
anteriormente, no cabe obviar que ésta no es la Gnica, por lo que conviene citar a las otras, que
por orden temporal son a saber:

Leyes Orgénicas dictadas:

- Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.
Leyes:

- Ley 25/2007, de 18 de octubre, de conservacion de datos relativos a las comunicaciones
electronicas y a las redes publicas de comunicaciones.

Reales Decretos dictados:

- Real Decreto 424/2005, de 15 de abril, por el que se aprueba el Reglamento sobre las
condiciones para la prestacion de servicios de telecomunicaciones electronicas, el servicio
universal y la proteccion de los usuarios.

-Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, por el que se aprueba la carta de derechos del usuario
de los servicios de comunicaciones electronicas (CDU).

Ordenes dictadas:

-Orden PRE/2410/2004, de 20 de julio, por la que se modifica la Orden PRE/361/2002, de 14
febrero, de desarrollo, en lo relativo a los derechos de los usuarios y a los servicios de
tarificacion adiciona

- Orden ITC/1030/2007, de 12 de abril, por la que se regula el procedimiento de resolucion de
las reclamaciones por controversias entre usuarios finales y operadores de servicios de
comunicaciones electronicas y la atencion al cliente por los operadores.

-Orden ITC/308/2008 de 31 de enero, por la que se dictan instrucciones sobre la utilizacién de
recursos publicos de numeracién para la prestacion de servicios de mensajes cortos de texto y
mensajes multimedia

- Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones relativas a la

calidad de servicio en la prestacién de los servicios de comunicaciones electrénicas
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- Orden IET/1196/2015, de 18 de junio por la que se dictan instrucciones sobre la utilizacion
de recursos publicos de numeracion para la prestacion de servicios de mensajes cortos de
texto y mensajes multimedia.

Circulares dictadas:

-Circular 2/2010, de 16 de diciembre de 2010, de la Comision del Mercado de las
Telecomunicaciones, por la que se introduce el consentimiento verbal con verificacion por
tercero en las tramitaciones de preseleccion de operador.

Resoluciones dictadas:

-Resolucién de 15 de septiembre de 2004, de la SETSI, por la que se dispone la publicacion
del Cddigo de Conducta para la prestacion de los Servicios de Tarificacion

Adicional.

-Resolucidon de 8 de julio de 2009, de la SETSI, por la que se publica el cddigo de conducta
para la prestacion de servicios de tarificacion adicional basados en el envio de mensajes.
-Resolucion de 8 de julio de 2009, de la SETSI, por la que se publica la modificacion del
Codigo de Conducta para la prestacion de servicios de Tarificacion Adicional.

2.AMBITO EUROPEO.

Correlativamente, como ya se ha comprobado a través del “Paquete Telecom” de 2009,
nuestra pertenencia a Europa lleva aparejado que a la hora de redactar leyes se tome
conciencia acerca del interés por construir un futuro comun sostenible, y en base a ello, surge
nuestra LGTel vigente, ajustandose a las exigencias de lo que se conoce como “Estrategia
Europa 2020 y que tanta influencia ha supuesto en la construccion de la que es la ultima ley
de telecomunicaciones.

2.1. LA AGENDA DIGITAL PARA EUROPA.

La Agenda Digital para Europa® se enmarca en el afio 2010 donde el contexto econdmico del
momento se encontraba presidido por la fuerte crisis mundial, lo que motivé que la Comision
de la UE fijase unas lineas de actuacion basicas a seguir por todos los Estados miembros,
basadndose éstas en exprimir al maximo los beneficios que se derivasen del sector del mercado
digital, lo cual hace que para alcanzar esto con éxito sea preciso entre otras medidas,

promover un acceso a Internet muy rapido y ultra rapido. Sin embargo, ésta no representa la

°Basandonos en la lectura de la “Estrategia Europa 2020” que la UE ofrece en su pagina web, dicha puede
definirse como: plan colectivo en virtud del cual todos los estados miembros de la Unién Europea se
comprometen a que, durante la proxima década prime una coordinacion de objetivos para preparar la economia
europea en el futuro, prestando especial atencion a los aspectos sociales.
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primera gran apuesta a nivel comunitario, pues anterior fue la estrategia de Lisboa, cuyo fin
era esa vez lograr una economia que se sustentase en el crecimiento sostenible teniendo en
consideracion el respeto a la cohesion social, si bien la misma no logré abordar con éxito los
objetivos propuestos, y en base a ésta se construyé la Estrategia Europa, la cual se estima es
una mejora de su antecesora, concentrando su actuacién en tres puntos clave: (i) el
crecimiento inteligente, (ii) el crecimiento sostenible, y (iii) el crecimiento integrador.

2.2. CRONOLOGIA DE LA NORMATIVA EUROPEA MAS RELEVANTE EN MATERIA
DE COMUNICACIONES ELECTRONICAS.

A continuacion, enumeramos la normativa europea mas relevante en materia de
comunicaciones electronicas.

1987: Libro Verde™, de 30 de junio de 1987, sobre el desarrollo del mercado comn de
servicios y equipos de telecomunicacion.

1993: Libro Blanco™ de 5 de diciembre de 1993, sobre el crecimiento, la competitividad y el
empleo claves para entrar en el siglo XXI».

1996: Directiva que marcaba la liberalizacion de todos los servicios y redes de
telecomunicaciones para el 1 de enero de 1998.

1999: Revision del sector de las telecomunicaciones.

2002: “Paquete Telecom” formado por:

- Directiva 2002/21/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de marzo de 2002,
relativa a un marco regulador comun de las redes y los servicios de comunicaciones
electronicas.

- Directiva 2002/20/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de marzo de 2002,
relativa a la autorizacién de redes y servicios de comunicaciones electronicas.

- Directiva 2002/19/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de marzo de 2002,
relativa al acceso a las redes de comunicaciones electrénicas y recursos asociados, y a
su interconexion.

- Directiva 2002/22/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 d marzo de 2002,
relativa al servicio universal y los derechos de los usuarios en relacién con las redes y

los servicios de comunicaciones electronicas.

9 os Libros Verdes son documentos publicados por la Comisién Europea cuyo objetivo es estimular una
meditacién con alcance europeo relativa a un asunto concreto, de modo que se convida a las partes interesadas a
formar parte de un procedimiento de consulta y debate sobre las propuestas formuladas.

1 |os Libros Verdes en ocasiones, dan a luz novedades legislativas que se evidencian en lo que se hacen llamar
los Libros Blancos.
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- Directiva 2002/58/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de julio de 2002,
relativa al tratamiento de los datos personales y a la proteccion de la intimidad en el
sector de las comunicaciones electronicas.

Decision 676/2002/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de marzo de 2002, sobre
un marco regulador de la politica del espectro radioeléctrico en la Comunidad Europea.
2009: En virtud del Real Decreto-Ley 13/2012, de 30 de marzo, nuevo paquete Telecom de
2009, formado por:

-La Directiva 2009/136/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de noviembre de
2009 (Derechos de los Usuarios), por la que se modifican la Directiva 2002/22/CE (servicio
universal), la Directiva 2002/58/CE (datos personales) y el Reglamento (CE) (consumidores).
-La Directiva 2009/140/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de noviembre de
2009, por la que se modifican la Directiva 2002/21/CE (marco), la Directiva 2002/19/CE
(acceso) y la Directiva 2002/20/CE (autorizacion 2010: Comunicacion de la Comision al
Parlamento Europeo, al Consejo, al Comité Economico y Social Europeo y al Comité de las
Regiones. “Una Agenda Digital para Europa”.

2014: Directiva 2014/61/UE, de 15 de mayo de 2014, relativa a medidas para reducir el coste

del despliegue de las redes de comunicaciones electronicas de alta velocidad.

II. NATURALEZA JURIDICA DE LAS TELECOMUNICACIONES.

1. ANTECEDENTES: EL CAMINO HACIA LA LIBERALIZACION DEL
MERCADO EN ESPANA.

El proceso de liberalizacidn referente a las telecomunicaciones en Europa, propicié un cambio
radical en el sector y como consecuencia una reorganizacion del mercado y de la labor y
alcance de la Administracion reguladora del mismo.

Durante afios, en virtud del Decreto de 31 de octubre de 1946, la Compafiia Telefonica
Nacional de Espafia, fue la Unica autorizada para explotar el servicio, que era considerado un
servicio pablico a través de un monopolio, y ya entonces se recogia, como en la actualidad, la
necesidad de que dicha prestacion se extendiese a todo el territorio nacional, algo a lo que la
compaiiia no fue capaz de hacer frente.

Ante esta situacion, donde la historia normativa de nuestro pais venia estando conformada por
la (i) Ley 31/1987, de 18 de diciembre, de Ordenacion de las Telecomunicaciones (LOT), y
(i) la Ley 11/1998, de 24 de abril, General de Telecomunicaciones, el afio 2003, supuso un

afio clave en esta materia, marcando un antes y un después con la llegada de la rupturista Ley
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32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones, a través de la cual se favorecid
la existencia de un mercado formado por méas operadores de red, avanzando asi desde una
titularidad publica hasta conseguir un mercado privatizado y conformado por mas operadores
de red en régimen de libre competencia, cambios que colateralmente incrementaron de
manera significativa los servicios y precios a los usuarios de telecomunicaciones, provocando
que ante esta aparicion de competencia real fuese necesaria la creacién de la Comision del
Mercado de las Telecomunicaciones. La clave del cambio fue el cambio de calificacion de las
telecomunicaciones, que a partir de la Ley General de Telecomunicaciones de 1998 se
consideran servicios de interés general que se prestan en un ambito de libre competencia en el
mercado (art. 2).

Por todo lo expuesto, la liberalizacion puede afirmarse que es consecuencia directa de nuestra
pertenencia a Europa, la cual comenz6 a tratar de impulsar cambios en las
telecomunicaciones, por vez primera a raiz del Libro Verde de 1987 sobre el desarrollo del
mercado comun de los servicios y equipos de telecomunicaciones, donde de forma novedosa
se promovia el fomentar la liberalizacion de las telecomunicaciones en los Estados miembros

en afnos venideros.

2. CONTEXTO DE LAS OBLIGACIONES DE SERVICIO PUBLICO.

Pese a las modificaciones que se han venido desarrollando desde el punto de vista normativo
en las comunicaciones electronicas, en especial a partir de la LGTel de 2003, a nadie resulta
ajeno que la prestacion de servicios de telecomunicaciones, lleve consigo la intervencion de
una tercera figura, la Comisién del Mercado de las Telecomunicaciones®? (hoy inexistente y
ejerce sus funciones, como veremos con posterioridad, la Comisién Nacional de los Mercados
y de la Competencia), como Administracion reguladora del sector que se cre6 en 1996 y que
se sitGa en una posicion de garante a fin de lograr el efectivo cumplimiento de dichos
servicios, proporcionando en el ejercicio de su funcion accesibilidad, igualdad y calidad de
los mismos, siendo estos principios rectores de lo que se conoce como “Obligaciones de
Servicio Publico”, cuya regulacion en la LGTel se recoge en el Capitulo primero del Titulo

tercero, y mas en concreto, en el art. 23.1'* que parafraseandolo viene a decir que:

12 Sobre la CMT se ha escrito mucho, valga por todas: Antonio Marti del Moral, La Comision del Mercado de
las Telecomunicaciones, INAP, 2000.

B3 “Apela a un principio de subsidiariedad es el que propiamente cualifica las obligaciones de servicio piblico,
que se construyen como mecanismo de garantia de frente al mercado, determinadas prestaciones a los
ciudadanos cuando el mercado, natural escenario de las actividades abiertas a la competencia, no las asegure
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- Constituye propoésito de la presente Ley respaldar la presencia de los servicios de
comunicaciones electronicas disponibles al puablico, haciéndolos llegar a todo el
territorio nacional en condiciones de apropiada calidad, bajo la efectiva existencia de
competencia y libertad de eleccion reales, y afrontando aquellas situaciones en las que
los usuarios finales no hayan visto cubiertas sus exigencias de manera adecuada por el

mercado.
2.1. LA COMISION NACIONAL DE LOS MERCADOS Y LA COMPETENCIA.

He aqui donde entra la tercera figura en discordia a la que anteriormente apuntabamos, pues
dada la naturaleza de la prestacion que aqui nos ocupa, al tratarse de unas obligaciones de
servicio publico, esto comporta la supervisién de la Comision Nacional de los Mercados v la

Competencia®, actuando ésta para solventar la falta de cumplimiento de las obligaciones de

servicio publico por parte del mercado, siendo ésta una de sus muchas funciones asociadas.

Su andadura se inicia a partir de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacion de la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia, de conformidad con la Orden ECC/1796/2013,
mediante la cual, entre otras Administraciones independientes reguladoras de sectores
economicos, desbanca a su antecesora la Comision del Mercado de las Telecomunicaciones
(CMT)™.

Se trata pues de una Administracion independiente, uno de sus rasgos mas significativos, ya
que por exigencias provenientes de la Union Europea, y en concreto del art.3 de la Directiva
Marco, se precisa que su actuacion sea ajena tanto a las empresas que intervienen en el
mercado de las comunicaciones como a la propia Administracion General del Estado, de

modo gue no exista subordinacion posible alguna de aquella a ésta.

de forma espontinea”. Carlon Ruiz, M. (2015), “Las obligaciones de Servicio Publico: En especial, el Servicio
Universal de Telecomunicaciones”, Derecho de las telecomunicaciones, Aranzadi, p.594.

" La misma es considerada por la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de la
Administracion General del Estado, como un organismo puablico que dispone de personalidad juridica y
correlativamente capacidad publica y privada.

15 Junto con la CMT también fueron sustituidas como menciona Brokelmann Helmut: “/a CNC, la CMT, el
CNE, el CNSP, el CEMA, la Comision Nacional del Mercado de Valores, la Agencia Espafiola de Proteccion de
Datos (CNMVAEDP), Consejo de Seguridad Nuclear (CNS)” Brokelmann, H. (2015), “ Las autoridades
nacionales de reglamentacion de las telecomunicaciones”, Derecho de las telecomunicaciones, Aranzadi, p.149.
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2.1.1. Competencias.

Su marco competencial se basa en el art 5.2.a) de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacion de
la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia, reconociéndose asi su participacion
en la fase de redaccidn de las normas relativas a las materias competentes sobre las cuales
tiene asignadas la funcién de control y supervisién. Si bien, su funcién primordial se
concentra en asegurarse y salvaguardar que reine una competencia real y potencial en todos
los mercados y sectores productivos tal y como lo sefiala la Ley 15/2007, de 3 de julio, de
Defensa de la Competencia asi como también la normativa que emana del espacio
comunitario europeo relativa a la competencia.

Primordial que no Unica, podemos delimitar sus funciones a traveés de cuatro lineas de
actuacion, que inciden en los siguientes &mbitos:

- Ocuparse de sancionar comportamientos antirreglamentarios.

- Desemperiar las operaciones de concentracion

- Ostentar el cargo de desarrollar el ejercicio de actividades en el ambito
correspondiente a ayudas de caracter publico.

- Realizar ya sea trabajos, informes o recursos en contra actos de las Administraciones
Publicas, acomodados al Derecho Administrativo y disposicion normativa con rango
inferior a la ley.

Proximo a esto, siguiendo esta linea, el articulo 70.2.1) de la Ley 9/2014, de 9 de mayo,
General de Telecomunicaciones, refiere que junto con otras asignaciones, dicho 6rgano
recibird consulta del Gobierno y el Ministerio de Industria, Energia y Turismo en materia de
comunicaciones electrdnicas, sobre cuestiones incidentes a puedan obstaculizar el correcto al

desarrollo libre y competitivo del mercado, y en ambos casos con previo informe.

3. LAS TELECOMUNICACIONES COMO SERVICIO UNIVERSAL.

3.1. ANTECEDENTES.

La calificacion de las telecomunicaciones como Servicio Publico constituia algo propio de la
Ley 31/1987, algo que tras la ya explicada liberalizacion de los mercados desaparecid, de
modo que tras esta ruptura se caminé hacia el concepto de servicios de interés general, que a
buen entender del profesor de Derecho Administrativo Montero Pascual, J.: “los servicios de
telecomunicaciones se ven ineludiblemente afectados por un interés publico, en cuanto
resultan imprescindibles para la participacion social de los individuos y para el desarrollo
de sus actividades econémicas. Este hecho es formalmente reconocido por el Legislador que

califica estos servicios como de interés general. La calificacion de los servicios de
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telecomunicaciones como de interés general legitima la intervencion puablica que, no en la
actualidad aunque la ley vigente estima estos como servicios de interés general”, por tanto
apuntar a un servicio de comunicaciones electronicas, significa la presencia de unas
obligaciones de servicio publico, lo que nos conduce a afirmar que dada su carécter
fundamental se hace necesario que se asegure su cobertura en forma de imposicion de
obligaciones, para que subsidiariamente ante un posible fallo del mercado ningun ciudadano
vea desprotegida esta prestacion. Dicho de otro modo, son obligaciones complementarias a las
correspondientes al estatuto basico del operador de redes, de tal forma que uno o varios
operadores son designados para que respondan obligatoriamente a los eventuales errores en
los que pueda incurrir el mercado.
3.2. EL SERVICIO UNIVERSAL DE TELECOMUNICACIONES COMO OBLIGACION
DE SERVICIO PUBLICO.
Desde su delimitacion originaria en las primeras Directivas de Europa acerca de las
telecomunicaciones, ésta nocion ha llegado a nuestros dias en nuestro ordenamiento interno a
través de art. 25.1. LGTel, fruto de la transposicion de la Directiva 20001/22/CE en el art.
3.1., de los cuales emana la idea de que dichos servicios consisten en aquellos que se haran
llegar a todos los usuarios finales de telecomunicaciones, sin que resulte obstaculo para ello la
situacion geografica, siendo proporcionados con una apropiada calidad y respetando un coste
accesible que aun no resultando facil el acceso se convierta por tanto en desorbitado.
Por tanto, “la regulacién pretende llegar donde el mercado por si solo no llegaria” tal y
como manifiesta Mendoza Losana, A., profesora de Derecho Civil*®.
Sin embargo, a nivel europeo sélo se encuentran reconocidos como obligaciones de servicio
publico, el servicio postal universal y el servicio de telecomunicaciones.
Ademas de tener en cuenta la LGTel, donde segln el art. 25 se ubica la razon de ser del
servicio universal, no podemos perder de vista otra legislacion que resulta de apoyo, como lo
es el Reglamento sobre las condiciones para la prestacion de servicios de comunicaciones
electronicas, el servicio universal y la proteccion de los usuarios aprobado mediante Real
Decreto 424/2005, de 15 de abril.
Dicho esto, la prestacion de tales servicios, segun la LGTel, se concretan en:

- Encargarse del abastecimiento de la conexion a la red publica de comunicaciones

electronicas desde una ubicacion fija con capacidad de banda ancha a 1 Mbps.

- Prestar asistencia telefonica utilizable por el publico desde un enclavamiento fijo.

' Mendoza Losana, A., “Telecomunicaciones, sector sin ley?”, en su Informe sobre las quejas y reclamaciones
de los usuarios de servicios de telecomunicaciones en Castilla-La Mancha, p.23.
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- Prestar asistencia telefonica mediante cabinas telefénicas ubicadas en la avenida
publica para cuyo uso se requiere efectivo o tarjetas.

- Realizacion y entrega de la guia de nimeros de abonado.

- Servicio destinado al consultorio acerca de nimeros de abonado.

- Prever medidas encaminadas estrictamente a usuarios que sufran discapacidad alguna.

De cualquier manera, es al MINETUR a quien corresponde el velar por que en caso de que el
mercado no abastezca estas obligaciones, quién elegird al operador de red, u operadores de
redes, segun el art. 26.1 LGTel.

Hoy por hoy, es la compafiia Telefénica Espafia el operador encargado de prestar el SU de

telecomunicaciones en Esparia.

4. OTRAS OBLIGACIONES DE SERVICIO PUBLICO.

Estas obligaciones encuentran su regulacion el art. 28, en virtud del cual se deduce que
adquiriran esta condicion aquellas prestaciones que “por necesidades de la defensa nacional,
de la seguridad publica, seguridad vial o de los servicios que afecten a la seguridad de las
personas o a la proteccion civil” podran ser impuestas por el Gobierno, siendo éstas distintas
a las ya referidas como de servicio universal, contando también con posibilidad de “imponer
otras obligaciones de servicio publico, previo informe de la Comision Nacional de los

Mercados y la Competencia, asi como de la administracion territorial competente “, cuando

las causas alegadas resulten algunas de las tasadas en los apartados a), b), ¢) o d)..

lIl. DELIMITACION DE CONCEPTOS: OPERADOR DE RED, CONSUMIDOR,
ABONADO, USUARIO Y USUARIO FINAL.

1. INTRODUCCION.

Resulta facilmente identificable, que en el caso de los contratos celebrados con las compafiias
telefonicas encontramos dos partes: de un lado, hallamos al operador de red, encargado de
prestar los servicios de telecomunicaciones y de otro lado, la persona que solicita dicho
servicio y que puede revestir: la condicién de (i) consumidor, (ii) abonado, (iii) usuario o (iv)
usuario final, en atencién al uso que destine el servicio telefénico que contrata, algo que
puede llevar a confusion dada la proximidad conceptual de tales definiciones, las cuales
vienen recogidas de forma expresa en la LGTel y que basandonos en ésta a continuacion

desglosaremos, sin que resulte inconveniente que también resulte de aplicacién la Ley
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General de Consumidores y Usuarios, la cual resulta extensible a todos los sujetos que
ostenten dicha condicion, independientemente del sector al que corresponda el objeto del
contrato.

Como vemos, las figuras a las que hemos hecho mencién, son fruto de una relacion
contractual, por lo que conviene explicar cudndo nos encontramos en un contrato de ésta

indole, por lo que a tal fin procedo a explicar lo que sigue:

2. EL CONTRATO DE TELECOMUNICACIONES Y EL CONCEPTO DE
OPERADOR DE RED.

2.1. REFERENCIA AL CONTRATO DE COMUNICACIONES ELECTRONICAS EN LA
LEGISLACION.

Antes de comenzar, quiero matizar que la inclusion del concepto de contrato de

telecomunicaciones, obedece a que tras la lectura de la Carta de los Derechos de los Usuarios

de 2009, y al ver que éste se valora como pieza esencial para poder salvaguardar los derechos

del abonado, me resulta imposible avanzar sin hacer una escueta resefia de lo que es.

En relacion con lo anterior, como ya hemos referido, dos son las partes que se vinculan a raiz

de la sefialada modalidad contractual, pero, ¢cuando nos encontramos ante un contrato de

ésta categoria?

Sabemos que la normativa aplicable en torno a este sector, tanto a nivel estatal como europeo

resulta abrumadora, si bien para delimitar dicho contrato nos basaremos en dos normativas

sectoriales” como serfan: la Carta de Derechos de los Usuarios de los Servicios de

Comunicaciones Electronicas aprobada por el Real Decreto 899/2009, mas conocida como

Carta de Derechos de los Usuarios, y una vez mas la LGTel.

Es la Carta de Derechos de los Usuarios en su art. art. 1.2, apartado d) la que nos da

respuesta, entendiendo que el contrato de telecomunicaciones es aquel en virtud del cual, la

parte contratante que tiene la cualidad de operador presta al sujeto usuario un servicio

consistente en el transporte de sefiales a traves de redes de comunicacion electronica, y todo

ello a cambio de una contraprestacion economica.

Por otra parte, en lo que respecta al objeto de la prestacién, dicha la encontramos en el Anexo

Il de la LGTel, donde se sefiala qué se entiende por servicio de comunicaciones electronicas y

establece que tal servicio se concreta en “ transportar seiiales, signos, escritos, imdgenes,

'7'Sin perjuicio de que puedan aplicarse a tal modalidad contractual 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 o la Ley 34/2002 de Servicios y de Sociedad de la Informacion y del Comercio Electrénico (LSSI).
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sonidos o informaciones de cualquier naturaleza mediante sistemas electromagnéticos tales
como el teléfono de linea fija, el dispositivo de telefonia mévil o internet, quedando fuera de
este ambito tanto la radio como la television™.

Por todo, puede afirmarse que dicho contrato, reune las caracteristicas comunes de otro
cualquiera, en el que se regulan aspectos como el objeto, asi como las obligaciones y
responsabilidades inherentes a las partes contratantes, si bien cabe hacer especial hincapié en
la formalizacién del contrato por via telefénica con motivo de los problemas y quejas que
puede suscitar.

2.1.1. Formalizacién del contrato por via telefénica.

En nada difiere realizar una contratacion por via telefénica o realizarla en formato papel, no
engloba especialidad alguna de modo que las garantias legales previstas son las mismas para
ambos casos, pero estimo oportuno hablar de éste puesto que la particularidad de que no haya

medio fisico alguno que pruebe su celebracion puede suscitarnos dudas.

Para evitar abusos y favorecer la seguridad juridica del usuario, las compaiiias telefonicas se
ven obligadas a expedir al consumidor su contrato por medio de papel o correo electronico,
debiendo constar asi los derechos y las obligaciones tanto de la compafiia como del usuario,
debiendo ser devuelto con la firma del contratante, actuando ésta como equivalente al

consentimiento.

No puede hablarse de laguna legal en lo referente a éste, el cual encuentra resguardo legal
fruto de la trasposicion de la Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de
25 de octubre, relativa a los derechos de los consumidores.

Por su parte, no queda excluido el derecho de desistimiento en esta modalidad contractual
atipica.

2. 2. EL CONCEPTO DE OPERADOR DE RED.

Convertirse en explotador de redes en el campo de las telecomunicaciones supone someterse a
las exigencias y requisitos establecidos en la LGTel que, en palabras del profesor de Derecho
Administrativo Gonzalez Garcia, J.*®: “est4 excesivamente procedimentalizada, constituyendo
mas una oferta al operador para prestar sus servicios que una via para incluir un contenido
obligacional que proteja el interés general”.

Se requieren entonces, cumplir con los requerimientos legales que vienen sefialados, para

poder ocuparse de prestar los servicios a los que anteriormente nos hemos referido, en virtud

'8 Gonzélez Garcia, J. (2015), “Proteccion de los usuarios de las comunicaciones electronicas” , Derecho de las
telecomunicaciones, Aranzadi, p.698.
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de lo cual, los interesados en esto habran de atenerse a lo dispuesto en el art. 6 de la LGTel de
la que se desprenden las siguientes condiciones a fin de constituirse validamente como
operador de red, de modo que:

- Remitiéndonos al apartado 1, tendrdn capacidad para esto las personas fisicas o
juridicas nacionales pertenecientes a un Estado miembro de la Unién Europea, y en
caso de no formar parte de ésta, podran siempre y cuando lo recojan los acuerdos
internacionales relacionados con Esparfia, pudiendo el Gobierno actuar con potestad
suficiente para poder admitir de manera inusual excepciones a lo indiciado
previamente.

- Por su parte el apartado 2, indica que los que se encuentren inclinados a ofrecer los
servicios a los que esta modalidad contractual refiere, habrdn de ponerlo
anticipadamente en conocimiento del Registro de operadores®, antes de proceder al
comienzo de la actividad propia de la explotacion de redes y prestacion de servicios

de comunicaciones electronicas.

3. EL CONCEPTO USUARIO Y CONSUMIDOR.

3.1. EN LA LEY GENERAL PARA LA DEFENSA DE LOS CONSUMIDORES Y
USUARIOS.

En la cispide normativa de lo que en cuanto a consumidores y usuarios refiere, vislumbramos
la Ley 3/2014, de 27 de marzo, por la que se modifica el Texto Refundido de la Ley General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y Otras Leyes Complementarias®, la cual
constituye un régimen juridico encargado de dar cobertura legal al colectivo indicado, y todo
ello con independencia del sector en el que se desarrolle el contrato a tenor del cual, el sujeto
consumidor se vincula como una de las partes contratantes, sin obstaculo alguno para que
resulten de aplicacion las normativas especiales que correspondan, lo que supone que por
ende, se hard extensible a aquellas modalidades contractuales cuyo objeto sea prestar un

servicio de comunicaciones electrénicas.

9 E| Registro de operadores que figura en el art. 7 de la LGTel, es un érgano que depende del Ministerio de
Industria, Energia y Turismo, cuya labor empez6 a partir del afio 2003, afio en que dejé de ser necesario el titulo
habilitante para prestar servicios de telecomunicaciones, siendo actualmente sustituido por una comunicacion
previa al érgano referido. De lo contrario, la propia Ley califica esta actuacion como “infraccion muy grave”.

20 Resultado de la transposicion de la Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo.
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Segun ésta Ley se entiende que es consumidor o usuario aquella persona fisica o juridica que
se mueve en un entorno foraneo a una actividad de tipo empresarial o profesional, por lo que
si lo extrapolamos al sector de las telecomunicaciones, la presente norma resultaria aplicable,
dado que en términos generales, los contratantes de este servicio destinan éste a un uso
personal o familiar y por tanto desvinculado de actividad profesional alguna, lo que nos
inclina a afirmar que siguiendo esta linea argumental, el usuario de telecomunicaciones a 0jos
de la TRLGDCYU?! sera consumidor.
Por su parte la LGTel en Anexo Il en el que acoge un cumulo de nociones, sefiala la
definicion de consumidor siguiendo una idéntica linea conceptual que el manifestado art. 3
TRLGDCU.
Por lo expuesto, ademas de la TRLGDCYU, la LGTel resultara de aplicacion también,
siendo ésta en caso de conflicto normativo de aplicacion preferente por lo expuesto en su art.
46.2, que reza literalmente: “ Las disposiciones que esta ley y su desarrollo reglamentario
contiene en materia de derechos especificos de los usuarios finales de servicios de
comunicaciones electrénicas, en aquellos aspectos expresamente previstos en las
disposiciones del derecho de la Union Europea de las que traigan causa, seran de aplicacion
preferente en caso de conflicto con las disposiciones que regulen con caracter general los
derechos de los consumidores y usuarios”.
3.2. EL CONCEPTO DE ABONADO, USUARIO Y USUARIO FINAL EN LA
LEGISLACION SECTORIAL DE TELECOMUNICACIONES.
A la dualidad normativa que acabamos de explicar, se suma que en cuanto al concepto de
usuario de telecomunicaciones éste no es el unico para aludir a dicha figura, pues tres son las
definiciones que la LGTel prevé a tal respecto, como serian: (i) abonado, (ii) usuario, y (iii)
usuario final. La importancia de hacer una distincion clara responde al hecho de que en
funcion de representar una condicion u otra de usuario de las recogidas, llevara aparejado una
serie de facultades, ergo como consumidores se le aplicara derechos generales y derechos
especificos como usuarios de telecomunicaciones.
Para delimitar los mismos nos basaremos en el Anexo Il que la ley contiene por lo que:

- Abonado: se incluye dentro de este concepto a la persona fisica o juridica?’ que haya

celebrado un contrato con un proveedor de servicios de comunicaciones electronicas

disponibles para el pablico para la prestacion de dichos servicios.

“Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y Otras Leyes
Complementarias.
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- Usuario: definido como una persona fisica o juridica que utiliza o solicita un servicio
de comunicaciones electronicas disponible para el publico, constituye una esfera que
abraza todos los conceptos posibles, como lo son consumidor, abonado y usuario final.

- Usuario final: definido como aquél que no explota redes publicas de comunicaciones
ni presta servicios de comunicaciones electrénicas disponibles para el publico ni
tampoco los revende, lo que daria lugar a que se encontrasen incluidos como tales: (i)
autébnomos, (ii) empresas o profesionales, y (iv) PYMES

V. PROTECCION DE LOS USUARIOS DE COMUNICACIONES ELECTRONICAS:
DERECHOS OBJETO DE RECLAMACION.

1. ANTECEDENTES.

Sea como fuere, existe una situacién innegable de desigualdad entre el usuario® de
telecomunicaciones y el operador que presta el servicio, si bien es el primero el que ocupa el
escalon de inferioridad, cuestion por la que resulta tan importante que la propia ley prevea una
proteccion®® de los mismos,- a fin de evitar abusos y garantizar el usuario pueda disfrutar de
un servicio de calidad-, no siendo Obice que, a su vez estos deban cumplir con sus
obligaciones®inherentes.

Desde el aspecto legal, la primera vez que se vio reflejado esto fue con la Ley 11/1998, de 24

de abril, General de Telecomunicaciones®®, aunque serfa su sustituta la que abarcaria una

22 Al poder tratarse de personas juridicas, esto es, una entidad de Derecho constituida a partir de un acto de
constitucién, que desencadena que sea portador de una serie de derechos y obligaciones como puede serlo una
persona fisica, siendo ejemplo de ello: las asociaciones, las corporaciones o las fundaciones.

8 Gonzalez Garcfia, J. apunta que: “sin ellos (nosotros), los usuarios, no hay servicios de telecomunicaciones y
por tanto es exigible que dispongan de un régimen suficiente de proteccion de derechos, teniendo en cuenta,
ademas, de toda la transcendencia que puede suponer un inadecuado nivel de garantia”. (2015), “Proteccion de
los usuarios de las comunicaciones electronicas”, Derecho de las telecomunicaciones, Aranzadi, p.697.

2 | a propia ley recoge entre sus objetivos del art. 3 j): “Defender los intereses de los usuarios, asegurando su
derecho al acceso a los servicios de comunicaciones electrénicas en condiciones adecuadas de eleccidn, precio
y buena calidad, promoviendo la capacidad de los usuarios finales para acceder y distribuir la informacion o
utilizar las aplicaciones y los servicios de su eleccion, en particular a través de un acceso abierto a Internet”.

% Entre las obligaciones de los usuarios figuran por ejemplo: (i) el uso de aparatos debidamente homologados,
(ii) abonar las facturas en el plazo establecido, (iii) suministrar a la compafiia la informacion legalmente prevista
que establezca la normativa en cada caso, (iv) asi como cualquiera de las condiciones establecidas en el contrato.

%8 Dicha cobertura legal consistia en: (i) derechos de informacién, (i) plazos para la modificacion de las ofertas,
(iii) derechos de desconexion de determinados servicios y (iv) el derecho a obtener una compensacion por la
interrupcion del servicio.
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mayor proteccion normativa, y la que ademas daria paso a la Carta de Derechos del Usuario
de los Servicios de Comunicaciones Electronicas, mediante el Real Decreto 899/2009, de 22
de mayo.

Situdndonos en la actualidad, cabe afirmar que la proteccion juridica del usuario de
telecomunicaciones goza de una doble custodia normativa pues, cuenta con la LGTel 2014, y
asimismo con el régimen general de los consumidores y usuarios, del que ya hemos hablado
en otras ocasiones. Antes de continuar, advertimos que esta materia esta regulada al detalle en

la normativa y que requiere acudir a su articulado para su exposicion.

2. COMENTARIO A LOS ARTICULOS QUE HACEN REFERENCIA A LA
PROTECCION DE LOS USUARIOS.

Voy a proceder a sefialar cudles son los articulos que manifiestan las cambios vinculados con
la seccion en la que estamos ahora centrados.

- Articulo 46, del que se desprende la idea de que la LGTel actuara como complemento a los
derechos reconocidos a los consumidores y usuarios de caracter general, pero siendo de
aplicacion preferente en caso de solapamiento legislativo cuando los afectados sean usuarios
finales.

- Articulo 47, por el que se vuelven a enunciar los derechos que en su momento fueron
reconocidos en el art. 38 de la anterior LGTel 2003, incorporando a los ya existentes otros
tales como por ejemplo, “el derecho a la facturacion detallada, clara y sin errores”.

-Articulo 48, por el que se reconoce a los usuarios el derecho a que sus datos personales sean
custodiados asi como “a la privacidad en relacion con las comunicaciones no solicitadas,
con los datos de trafico y de localizacion y con las guias de abonados”, siendo con respecto
éstas Ultimas novedad la incorporacion de los derechos recogidos en el Real Decreto
424/2005, de 15 de abril, como serian “el derecho a figurar, a ser informados de su inclusion,
asi como el fin de la misma, e incluso a no aparecer en estas guias o a solicitar la omision de
algunos de sus datos”.

- Articulo 53, concerniente a la materia de contratos, donde respetando el art. 58 bis de la Ley
predecesora a la LGTel 2014, se amplia que habrd de entregarse al usuario final la
informacion contenida en el Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios, junto con otra dispuesta por real decreto entre la que figura como
minimo los siguientes contenidos: “(i) la descripcion de los servicios y sus posibles
limitaciones de uso; (ii) los precios y tarifas aplicables; (iii) la duracion de los contratos y

sus causas de resolucién; (iv) las posibles restricciones impuestas en cuanto a las
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posibilidades de utilizar el terminal suministrado; y (v) las condiciones aplicables a la
conservacion de numeros”, todo ello complementado con que figuren expresamente las
condiciones en las cuales el cambio de operador de red con mantenimiento del nimero, seria
cubierto por el operador cedente.

Igualmente, se fija que los usuarios deben recibir el contrato por parte del operador de red ya

sea por escrito o por cualquier medio analogo que permita la conservacion del contrato.

3. CATALOGO DE LOS DERECHOS RECONOCIDOS A LOS USUARIOS FINALES
DE TELECOMUNICACIONES.

Tras haber hecho un repaso por las modificaciones acaecidas en el articulado relativo a la
proteccion de los usuarios de nuestra LGTel vigente, ahora vamos a concretar cuéles son
exactamente esos derechos en virtud de los cuales los usuarios finales de telecomunicaciones
se convierten en receptores de éstos, pudiendo asi ejercitar la defensa y reivindicacion de los
mismos. De antemano, advertimos que enunciamos los articulos de la LGTel que recogen este
catalogo de derechos por su necesidad.

Es el Capitulo V de la LGTel el que dedica su contenido a los derechos de los usuarios finales
de telecomunicaciones, y en concreto el art. 47, quien en sus diferentes apartados los
enumera, los cuales, vamos a agrupar a tenor de su naturaleza, siguiendo al profesor de

J.%" a saber:

Derecho Administrativo Gonzalez Garcia,
3.1. POR SU NATURALEZA CONTRACTUAL.

“a) El derecho a celebrar contratos por parte de los usuarios finales con los operadores que
exploten redes o presten servicios de comunicaciones electronicas disponibles al publico, asi
como el contenido minimo de dichos contratos, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo

537

“b) El derecho a resolver el contrato en cualquier momento. Este derecho incluye el de
resolverlo anticipadamente y sin penalizacion en el supuesto de modificacion de las
condiciones contractuales impuestas por el operador por motivos validos especificados en

aquél y sin perjuicio de otras causas de resolucion unilateral”

“c) El derecho al cambio de operador, con conservacion de los numeros del plan nacional de

numeracién telefénica en los supuestos en que asi se contemple en el plazo maximo de un dia

" Gonzalez Garcia, J. (2015), “Proteccion de los usuarios de las comunicaciones electronicas”, Derecho de las
telecomunicaciones, Aranzadi, pp. 708-716.
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laborable. No se podra transferir a los usuarios finales a otro operador en contra de su
voluntad.”

“g) Los supuestos de aprobacion por parte del Ministerio de Industria, Energia y Turismo de
las condiciones generales de los contratos, entre los que se incluiran los celebrados entre los
usuarios finales y los operadores que exploten redes o presten servicios de comunicaciones
electronicas con obligaciones de servicio publico.”

“i) El derecho a elegir un medio de pago para el abono de los correspondienteS Servicios
entre los comunmente utilizados en el trdfico comercial.”

3.2. DERECHOS RELATIVOS A LA INFORMACION DE LOS USUARIOS Y
CONTRATANTES DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES.

“d) El derecho a la informacion, que debera ser veraz, eficaz, suficiente transparente,
comparable, sobre los servicios de comunicaciones electronicas disponibles al publico, sin
perjuicio de lo dispuesto en el articulo 54.”

“e) Los supuestos, plazos y condiciones en que el usuario, previa solicitud, podra ejercer el
derecho de desconexion de determinados servicios, contemplandose la necesidad de peticion

expresa para el acceso a servicios de distinta consideracion.”

“h) El derecho a recibir informacion completa, comparable, pertinente, fiable, actualizada y
de facil consulta sobre la calidad de los servicios de comunicaciones electrénicas disponibles
al publico y sobre las medidas adoptadas para garantizar un acceso equivalente para los

usuarios finales con discapacidad.

“k) El derecho a la facturacion detallada, clara y sin errores, sin perjuicio del derecho a

recibir facturas no desglosadas a peticion del usuario.”

3.3. DERECHOS RELATIVOS A LA CALIDAD DEL SERVICIO Y A CIERTOS
SERVICIOS BASICOS.

“f) El derecho a la continuidad del servicio, y a obtener una compensacion automatica por su
interrupcion, en los supuestos que se determinen mediante real decreto. ”

“]) El derecho a acceder a los servicios de emergencias de forma gratuita sin tener que
utilizar ningun medio de pago.”

“I) El derecho a detener el desvio automatico de llamadas efectuado a su terminal por parte

de un tercero.”

3.4. DERECHOS RELATIVOS A LA INTIMIDAD.
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“m) El derecho a impedir, mediante un procedimiento sencillo y gratuito, la presentacion de
la identificacion de su linea en las llamadas que genere o la presentacion de la identificacion
de su linea al usuario que le realice una llamada. Los usuarios finales no podran ejercer este
derecho cuando se trate de llamadas de emergencia a través del nimero 112 o
comunicaciones efectuadas a entidades que presten servicios de llamadas de urgencia que se
determinen mediante real decreto. Por un periodo de tiempo limitado, los usuarios finales no
podran ejercer este derecho cuando el abonado a la linea de destino haya solicitado la
identificacion de las llamadas maliciosas 0 molestas realizadas a su linea. ”

“n) El derecho a impedir, mediante un procedimiento sencillo y gratuito, la presentacién de
la identificacion de la linea de origen en las llamadas entrantes y a rechazar las llamadas

entrantes en que dicha linea no aparezca identificada”.

V. OBLIGACION DE ACUDIR A LA OFICINA ESPECIALIZADA DE ATENCION
ALCLIENTE DE LA EMPRESA O COMPANIA TELEFONICA DE QUE SE TRATE.

1. INTRODUCCION AL PROCESO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS.

Como ya hemos visto en epigrafes anteriores, en el momento en que un usuario contrata con
una empresa 0 compafia que presta servicios de internet o de teléfono, nace una relacion
contractual en la que deben respetarse los derechos inherentes al usuario, de modo que,
cuando se produce un incumplimiento o vulneracion de los mismos por parte del operador, el
cliente se encuentra en la situacién de poder reclamar, viéndose amparado por nuestro sistema
legal con diferentes érganos de resolucion de conflictos.

Nuevamente, en este sentido cabe remitirnos al Capitulo V de la Ley 9/2014, de 9 de mayo,
donde el art. 55 reconoce la posibilidad de acudir a medios extrajudiciales® para la solucién
de controversias a través de los procedimientos reconocidos, procedimiento que se

caracterizara por ser “transparente, no discriminatorio, sencillo y gratuito® para resolver sus

28 Y todo ello sin que exista problema en acudir a las vias propias de la legislacién de consumo.

2 E| carécter gratuito, en opinién de Gonzéalez Garcia, J. debe de ser entendido: “a todos los elementos de la
reclamacion: su planteamiento, el nimero de teléfono al que se debe llamar (tanto desde Espafia como desde el
extranjero) e incluso el servicio de asistencia técnica que normalmente es el procedimiento para resolver los
problemas de resolucion técnica, a través de los servicios de asistencia técnica, que deberan incluir en los
casos de instalaciones de telecomunicaciones fijas el desplazamiento domiciliario”. Gonzélez Garcia, J. (2015),
“Proteccion de los usuarios de las comunicaciones electronicas”, Derecho de las telecomunicaciones, Aranzadi,
p. 718.
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controversias con los operadores que exploten redes o presten servicios de comunicaciones
electrdnicas disponibles al publico, cuando tales controversias se refieran a sus derechos
especificos”.

A continuacion vamos a detallar paso por paso cual seria el procedimiento por orden a seguir,
a saber:

2. RECLAMACION ANTE EL OPERADOR: SERVICO DE ATENCION AL
CLIENTE.

2.1 NORMATIVA POR LA QUE SE REGULA EL PROCEDIMIENTO DE RESOLUCION
DE CONTROVERSIAS.

Aungue es la LGTel la que admite la opcién de dirigirse a estos medios alternativos a la via
judicial, la encargada de marcar las pautas a seguir para dicho procedimiento es la Orden
ITC/1030/2007, por la que se regula el procedimiento de resolucion de las reclamaciones por
controversias entre usuarios finales y operadores de servicios de comunicaciones
electrénicas y la atencion al cliente por los operadores, y en concreto en su art. 4,en virtud
del cual concluimos que el primer lugar al que acudir inexcusablemente® para reclamar en el
sector de las telecomunicaciones, es ante el Servicio de Atencién al Cliente® de la compafiia
telefonica u operador en cuestion, que en todo momento sera de caracter gratuito, contando
para ello con el plazo maximo de un mes desde que se detectase la incidencia.

2.1.1. (Cbomo realizar la reclamacion ante el operador?

Los usuarios, podran formular su correspondiente reclamacion ante el operador a través de los
siguientes recursos: bien, por via telefonica, a través de internet, por correo postal, o
directamente en caso de haberlas, en las concernientes oficinas comerciales.

Conviene tener presente que, si la reclamacion se hubiese manifestado por via telefonica, el
usuario tiene como derecho instar un documento en el cual quede atestiguada la presentacion
y contenido de la queja mediante cualquier soporte que permita tal acreditacion, debiendo ser

mandado el escrito al usuario final, en diez dias desde que fue solicitado, ya sea mediante

% Es de hecho la propia Ley quien acoge este primer paso como requisito indispensable para poder iniciar el
proceso de reclamacion.

% Su funcion se concreta en lo dispuesto por el art. 47.2 LGTel, es decir: “facilitar informacion y atender y
resolver las quejas y reclamaciones de sus clientes”.
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“documento electronico con firma reconocido o mediante carta en soporte papel dirigida al
abonado® «, siendo la SETSI **la encargada de decidir si estima valido otro soporte.

En consecuencia por tanto del art. 11.1 de la Orden ITC 1030/2007, la compafiia tiene que
comunicar al consumidor que dispone efectivamente de ese derecho, y ademas ante este
supuesto, ha de entregarle un nimero de referencia correspondiente a su reclamacion que
permita al consumidor demostrar tal gestion.

2.1.2. Plazo para contestar del operador.

Una vez presentada la queja, el operador tiene como quehacer contestar a la misma en el
intervalo de un mes, y en cualquier caso, debiendo facilitar al consumidor en todo momento
un numero de referencia que sirva para tener constancia fehaciente de la fecha en que tuvo
lugar el manifiesto de la solicitud de baja por parte del consumidor.

Esta reclamacion ante el operador, recogida como requisito previo e indispensable por
nuestra legislacion, debe ser entendida como un intento de resolucion “extrajudicial” en el
que la respuesta del operador no sera vinculante. En el caso de que la respuesta concedida por
éste no sea satisfactoria, 0 que sea contraria a la pretension del usuario, dicho podré acudir a
la Junta arbitral de consumo, o a la oficina de atencion a usuarios de telecomunicaciones
(OAUT).

V1. PROCEDIMIENTO A SEGUIR ANTE LAS JUNTAS ARBITRALES DE CONSUMO
(JAC).

1. EL ARBITRAJE DESDE UN PUNTO DE VISTA CONSTITUCIONAL.

La actual Ley de Arbitraje configura a este como un mecanismo que permite dar respuesta a
problemas juridicos, siendo asi una via legalmente habilitada de Administracion de Justicia.
Si nos remitimos al art. 1.1 de la CE, el cual incardina que la justicia y la libertad son
principios supremos de nuestro ordenamiento constitucional, esto nos lleva a pensar que,
haciendo uso de estos valores, todo ciudadano espafiol puede solicitar que se administre
justicia a través de un procedimiento privado basado en la autonomia de la libertad y

reconocido por la Ley Ordinaria, como es el Arbitraje.

%2 \/gase art. 11.2. de la Orden 1030/2007.
% Bajo sus siglas se refiere a la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la
Informacién, del Ministerio de Industria, comercio y Turismo, de la que dependen dos Direcciones Generales, y

dada su actuacién es un Organismo Nacional de Regulacién (ANR) de caracter no independiente.
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2. NORMATIVA POR LA QUE SE REGULA EL SISTEMA ARBITRAL DE
CONSUMO.

Dicho érgano, se encuentra sometido al Real Decreto 231/2008 de 15 de Febrero por el que
se regula el Sistema Arbitral de Consumo. La Junta Arbitral de Consumo, se plantea como
opcion tras haber agotado previamente la via anteriormente explicada.

Para que podamos dirigirnos a éste, partimos de la premisa de que el sujeto que contrat6 con

el operador debe de ser persona fisica que sea usuario final**

, condicion de la que ya hemos
hablado con anterioridad, pues s6lo entonces tendré derecho a iniciar el arbitraje.

Ante esta tesitura podemos encontrarnos con dos situaciones: o bien, que la empresa se
encuentre adherida o que se adhiera a la junta arbitral, o bien que no figure y que tampoco
haga por figurar en la misma.

Para saber si efectivamente la empresa de telecomunicaciones se encuentra 0 no sometida al
arbitraje, podemos visitar la web de la Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad alimentaria
y Nutricidn, aunque lo mas probable es que si ésta no figura en la citada tampoco se someta
en otra ocasion.

Asi pues, como consumidores que estiman vulnerados sus derechos, dada la voluntariedad de
esta medio de resolucion de conflictos, podemos acudir a la Junta Arbitral de Consumo para
someternos a éste, - aunque como ya he especificado podemos encontrarnos con la coyuntura
de que la compafiia telefénica no se encuentre sometida a este sistema extrajudicial-. Su rasgo
mas distintivo, la voluntariedad, que a priori puede resultar una facilidad ofrecida por la ley,
puede terminar por resultar ser un inconveniente, pues los operadores en muchas ocasiones
no terminan de adherirse, lo que considero nuevamente una vez mas que es una oportunidad
perdida de eludir finalmente la via judicial, asi como atajar la solucion para el problema
cuanto antes.

2.1. PROCESO DE RECLAMACION: EN CASO DE QUE LA EMPRESA FIGURE COMO
SOMETIDA AL ARBITRAJE.

Siguiendo el procedimiento sujeto a lo dispuesto en el Real Decreto 321/2008, para

someternos a la JAC, debemos presentar una solicitud de arbitraje®®en la que se detalle

% \Véase pag. 25.

% Solicitud en la que constaréan los siguientes datos:
- Nombre completo y domicilio del reclamante

- Razon social y el domicilio del reclamado

- Descripcion de los hechos

- Pretensiones del reclamante

- Cuantia de las mismas y fundamentos

- Copia del convenio arbitral, en su caso
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minuciosamente la problematica acaecida con la compafiia, la cual podra ser o no admitida
por el pertinente presidente de la JAC, contando con la posibilidad de presentar recurso ante
la Comisidn de Juntas Arbitrales en caso de inadmision.

Por el contrario, en caso de admision, se llevara a cabo un intento de mediar previo al
arbitraje, destinado a que las partes sean capaces de llegar a un acuerdo eludiendo esta via,
siempre y cuando no exista oposicion alguna por parte de ellos, o bien cuando exista
constancia de que se ha intentado sin efecto.

Posteriormente a todo esto, la junta arbitral comunica la solucién dada por la compafiia a
nuestra controversia, y en caso de disconformidad con la resolucién emitida, se nos informaré
con la fecha, hora y lugar de celebracion del arbitraje.

Previamente a la audiencia las partes sometidas contardn con la oportunidad de variar o
ampliar tanto la solicitud como la contestacion, y ya una vez en la audiencia las partes podran
presentar pruebas que demuestren la concurrencia efectiva de la incidencia que en el caso
concreto se reclame. En cualquier caso los gastos de éstas correran a cargo de quien las haya
solicitado o a la Administracion, salvo que medie mala fe.

La decision dictada serd vinculante, debiendo entonces ambas partes acatar lo emitido- el
tiempo maximo para su ejecucion suele ser de un mes desde la fecha de recepcion de la carta-,
teniendo la misma eficacia que una sentencia judicial. El laudo sera enviado a nuestro
domicilio asi como al domicilio fiscal de Resulta irrelevante a efectos de dictar laudo la falta
de comparecencia asi como de inactividad de las partes la operadora por correo certificado.
2.2. ACTUACION A SEGUIR EN EL CASO DE QUE LA EMPRESA NO ESTE
ADHERIDA.

En caso de que la operadora no esté adherida al arbitraje de consumo, podemos acudir a la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones, dependiente del Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio, lo que da paso a la tercera via factible para reclamar. Para ello podemos
valernos de dos maneras diferentes, como serian: con firma digital en la péagina
web www.usuariosteleco.es , o bien en una oficina fisica de Atencion al Usuario de
Telecomunicaciones del Ministerio de Industria.

Se puede consultar el estado de tramitaciones en la web anteriormente mencionada, aunque el
Ministerio de Industria también envia cartas a nuestro domicilio cuando hay algun

movimiento.

- Conformidad, en su caso, de que la resolucion sea en derecho

- Documentacién y escrito de solicitud por duplicado.

Disponible on- line en:
http://www.uniondeconsumidores.info/uploads/LIBRO_RECLAMACIONES_TELECO.pdf.
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Si se trata de una persona fisica que ha acudido a las Juntas Arbitrales en el plazo de estos tres
meses Yy el operador se niega a someterse a ellas, con dicha negativa se vuelve a abrir el plazo
de tres meses para reclamar ante esta Oficina. La Oficina tiene un plazo para resolver de seis
meses, contados desde la fecha en que se presenta la reclamacion ante ella. Esta resolucion
agotard la via administrativa y contra ella podrd interponerse recurso contencioso-

administrativo.

VIl. PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO A SEGUIR ANTE LA SECRETARIA
GENERAL DEL ESTADO DE LAS TELECOMUNICACIONES Y PARA LA SOCIEDAD
DE LA INFORMACION (SETSI).

1. QUE ES LA OFICINA DE ATENCION AL USUARIO DE
TELECOMUNICACIONES (OAUT).

Ya hemos puesto de manifiesto que puede ocurrir que los usuarios finales y operadores
decidan no someterse a las ya explicadas JAC, o incluso que éstas no tengan potestad para
conocer del asunto, como ocurre con los Servicios de Tarificacion Adicional y que en otro
apartado abordaremos, y ante esta tesitura surge el tercer medio de solucion de controversias.
Creada por el RD 1554/2004, la OAUT se erige como una de los medios esenciales que
permite a los usuario de telecomunicaciones estar correctamente al tanto de cuéles son sus
derechos como tales y de qué medios pueden valerse para reivindicar y defender éstos ante los
operadores de redes, siendo funciones asignadas a tenor del RD 344/2012, de 10 de febrero de
2012:

- Hacerse cargo de las cuestiones que tengan que ver con los derechos de los consumidores y
usuarios finales de telecomunicaciones, sobre todo en lo relativo a dar solucion a los
problemas que puedan surgir con las compaiiias telefonicas, asi como facilitar informacion y
atencién al usuario de telecomunicaciones. Para poder cumplir esto, pone a nuestra

disposicion el teléfono 901 33 66 99, asi como la pagina http://www.usuariosteleco.es, a la

cual podemos hacer llegar nuestras dudas mediante correo electrénico.*
-De otro lado, se encarga de iniciar y gestionar los procedimientos que tienen que ver con “la
aplicacion del régimen sancionador relacionado con las redes y servicios de comunicaciones

.. . . . .. , 37
electronicas y los servicios de tarificacion adicional ”.

% Art. 5.1.r).
5T Art. 5.1.5).
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2. SUJETOS QUE PUEDEN ACUDIR.

Por lo establecido en el art. 55 de la Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de
Telecomunicaciones, la SETSI serd competente para resolver el enfrentamiento entre
operadores y aquellos consumidores que retnan la condicion de persona fisica o bien de
usuario final.

Por lo expuesto, no cabe confundir el sistema arbitral de consumo, cuya actuacion se extiende
a los derechos de consumidores y usuarios y encuentra su estructura normativa en: (i) la Ley
60/2003, 23 de diciembre, de Arbitraje, (ii) el Real Decreto 231/2008, 15 de febrero, por el
que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, asi como también por (iii) 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. Con
motivo de ello, se presume que su actuacion tendra vinculo con los derechos de los
consumidores y usuarios, que son los reconocidos en la LGDCYU.

Por su parte, la SETSI solo tiene influencia para resolver acerca de los derechos de los
usuarios de servicios de comunicaciones electronicas, basandose en el Real Decreto
424/2005, cuyo procedimiento se halla regulado en la Orden ITC 1030/2007, lo que hace que
se que estimen excluidas materias que nada tengan que ver con la proteccion propia de los
usuarios finales de telecomunicaciones.

Dicho esto, esta via a agotar estara al alcance del usuario de telecomunicaciones cuando:

- Haya transcurrido un periodo de tiempo de tres meses desde que el usuario hubiese recibido
respuesta por parte de éste.

- O bien desde que hubiese expirado el plazo de un mes con el que cuentan las compafiias

para dar respuesta a las reclamaciones presentadas por los usuarios.

3. COMO PRESENTAR RECLAMACION ANTE LA OAUT.
En funcién de si el consumidor dispone o no de firma electronica, el modo de proceder
variara. De modo que, si se dispone de dicha la reclamacion puede presentarse en la pagina

3 en el apartado "Presentacion Electrénica", debiendo rellenar

web “www.usuariosteleco.es
el formulario online® que se nos plantea asi como debiendo acreditar la documentacion
oportuna que se nos requiere.

De lo contrario, si carecemos de firma electrénica, disponemos de la posibilidad de mandar la

reclamacion a través de correo a la Oficina de Atencion al Usuario a la siguiente direccion: C/

38 \/gase anexo 1.
39 \/éase anexo 2.
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Capitan Haya, n° 41 28071 (Madrid), o bien haciendo entrega directa de la misma aportando
el formulario de reclamacion junto con la documentacion correspondiente en dicha oficina.
También existe la posibilidad al tratarse de un escrito dirigido a los organos de la
Administracion Publica que en virtud de la Ley articulo 38 de la Ley 30/1992 de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, que,
pueden presentarse:

- En los registros de cualquier drgano administrativo, que pertenezca a la
Administracién General del Estado, (por ejemplo las Delegaciones y subdelegaciones
del gobierno), a la de cualquier Administracion de las Comunidades Auténomas, o a la
de alguna de las entidades que integran la Administracion Local si, en este Gltimo caso
de hubiese suscrito el oportuno convenio.

- Enlas oficinas de Correos.

Una vez han sido realizados los tramites oportunos, la Oficina de Atencion al Usuario de
Telecomunicaciones dicta una resolucién vinculante, que en caso de ser favorable al usuario,
puede dar lugar a la restitucion del derecho que hay sido vulnerado, o que bien puede tratarse
de la devolucion de cantidades indebidamente cobradas.

El plazo con el que cuenta para resolver esta fijado en seis meses, a contar desde la fecha en
que se presenta la reclamacion ante la OAUT. Esta resolucion agotara la via administrativa y

contra ella podra interponerse recurso contencioso-administrativo.

4. AMBITO DEL PROCEDIMIENTO.

La Oficina tendré jurisdiccion sobre los derechos especificos de los usuarios contemplados en
el art. 3 de la Orden ITC/1030/2007, tales como:

-Por desavenencia ante el cobro y los conceptos de la factura recibida.

-Por negativa o tardanza en lo que respecta al establecimiento de la linea de teléfono fijo.
-Por negativa o tardanza del operador en solventar la baja del servicio contratado.

-Por negativa o tardanza en realizar la portabilidad de nimero o en la seleccidn de operador.
-Por contratar ajustes o cambios que no hayan sido solicitados por el usuario.

-Por menoscabo o suspension del servicio.

-Por no cumplir con las ofertas acordadas por el operador.

-Por no cumplir con el derecho de desconexion.

-En cuestiones de “depdsitos de garantia del servicio telefénico fijo™.

-Por no comunicar las variaciones contractuales realizadas.
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-Por cualquier otro problema que tenga relacién con los derechos de los usuarios finales
regulados en el Reglamento aprobado por el Real Decreto 424/2005, de 15 de abril y su
normativa de desarrollo.
En cualquier caso, estas materias se configuran como una lista tasada y consecuentemente
cerrada, siendo el art 3.2 de la Orden ITC/1030/2007, el que engloba cuales quedan excluidas,
como serian:
- Problemas de los que se ocupan los tribunales o junta arbitral.
- En cuanto al sector legislativo de consumo, en lo referente a engafio en la publicidad
asi como clausulas abusivas.
- A la hora de dictaminar una solucién no podré hablar de dafios y perjuicios, es decir,
no hay cabida a su verificacion.
- En cuanto a proteccion de datos, su potestad no alcanza ni a la incorporacién en
registro de morosos, spam, llamadas molestas o la trasmision de datos.
- En dltimo lugar, en lo concerniente a adquisicion de equipos, lo que significa que no

podré actuar sobre penalizaciones asociadas a telefonos, garantias entre otras.

VIII. LOS SERVICIOS DE TARIFICACION ADICIONAL.

1. ;QUE SON LOS STA?

Siguiendo la ley, los servicios de tarificacion adicional, se conceptian como aquellos que al
marcar conllevan la utilizacién de nimeros compuestos por codigos de tres cifras concretos,
los cuales ocasionan una tarifa econémica para el que realiza la llamada, el consumidor,
siendo ésta mayor a la que corresponderia a un servicio telefonico normal.

Por tanto, el consumidor que llama, estd pagando un coste afiadido a favor del prestador, y
todo como consecuencia de a cambio ser destinatario de un servicio consistente en
informacion, comunicacion o cualquier otra categoria, pero en cualquier caso estas

prestaciones no constituyen servicios de telecomunicaciones.

2. NORMATIVA BASICA.

Su delimitacion puede consultarse en la Orden PRE/361/2002, asi como en la Orden
ITC/308/2008 de 31 de enero, por la que se dictan instrucciones sobre la utilizacion de
recursos publicos de numeracion para la prestacion de servicios de mensajes cortos de texto y

mensajes multimedia, e igualmente en sus Cddigos de conducta correspondientes.
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Dicha Orden, ofrece un refuerzo a la proteccion del usuario en torno a un servicio que dentro
del sector de las telecomunicaciones es el que mas problemas despierta, algo que se logra al
permitir la solicitud de dicho servicio tan s6lo mediante la marcacién del nidmero en el
terminal movil, de tal forma que no hay posibilidad de emplear medios alternativos como
cauce para su contratacion como Internet, estando estrictamente prohibida la marcacion
automatica.

2.1. LOS CODIGOS DE CONDUCTA.

Los cddigos de conducta, consisten en un conjunto de normas encaminadas a salvaguardar los
derechos de los sujetos consumidores y usuarios que hagan uso de este servicio tan particular,
y de hecho, la redaccion de éstas se dirige particularmente a preservar los derechos de grupos
que pueden resultar especialmente inermes, como lo son las personas discapacitadas, los
menores de edad o los ancianos.

Destaca sin dudas su naturaleza vinculante, lo cual da lugar a que queden supeditados a éstos
los propios prestadores del servicio y también los operadores de red, hasta el punto de que el
codigo de conducta debe de incluirse en el contrato entre estas dos partes , con su oportuno
manifiesto de aceptacion, asi como una sumision expresa a las disposiciones contenidas en
dicho Cddigo de Conducta, pues de lo contario, en caso de producirse un incumplimiento

reiterado de dichas disposiciones el operador esta obligado a resolver el contrato.

3. CLASES.

La ley alude a distintas clases de Servicios de Tarificacion Adicional, las cuales varian en
atencién al nimero que se use para solicitar dicho servicio, de modo que sera el nimero el
que nos sefiale el tipo de servicio que podemos instar y el coste que nos supondra.
Independientemente de la modalidad ante las que nos situemos, las cuales vamos a conocer en
el siguiente punto, a ambas se les aplica por igual la Carta de los Derechos de los Usuarios.
Encontramos por tanto:

3.1. SERVICIOS DE TARIFICACION ADICIONAL DE VOZ.

Coexiste una dualidad normativa, ya que se encuentran reglados tanto en la Orden
PRE/361/2002, como en el Codigo de conducta de los servicios de tarificacion adicional de
VOZ.

Las cifras numéricas empleadas para formar los codigos son: (i) 803, (ii) 806, (iii) 807,y (iv)

el 905. A continuacién vamos a desglosar que servicio ofertan cada uno de ellos por separado.
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- Enefecto, el codigo 803 esté destinado a la prestacion de servicios dirigidos al publico
adulto por su carga erética o pornografica, y ademas también a los que afecten a
valores u opiniones de indole ética, moral religiosa o ideoldgica.

- Codigo 806, que engloba lo que podria calificarse de sector de ocio y entretenimiento
cuya finalidad no es otra que la de promover la diversion y el entretenimiento entre los
usuarios englobando desde juegos a concursos. También se incluye dentro del 806, la
prestacion de servicios calificados como esotéricos, la astrologia o los videntes.

- El 807, al que pertenecen prestaciones de servicios de expertos profesionales y
artisticos que exigen estar colegiados o bien disponer de una acreditacion homologada.
De esta forma, quedan contenidos también, los servicios de informacién de las
Administraciones Publicas u organismos publicos vinculados a ellas, asi como de otras
instituciones con fines de interés social.

3.2. SERVICIOS DE TARIFICACION ADICIONAL PRESTADOS SOBRE SISTEMAS DE
DATOS.

Esta segunda categoria se caracteriza por el empleo de tres cifras, seguido entre paréntesis de
una cuarta mas que sera la que sirva como referencia para saber el servicio ante el que nos
hallamos, siendo éstas:

- Cddigos 907(0), 907(1), 907(2), 907(3), 907(4): Estos numeros nos indican servicios
de categoria profesional, de ocio e incluso entretenimiento.

- Cddigos 907(5), 907(6), 907(7), 907(8), 907(9): donde se ofrecen servicios para
mayores de edad.

En el caso de los servicios prestados sobre sistema de datos, si que existen barreras que
impiden que cualquier colectivo de los consumidores pueda acceder sin problema alguno, de
modo que se forja asi un veto a la entrada libre sin restriccion alguna.

Con motivo de esto, los que se muestren interesados en los servicios que corresponden a los
nameros 907 y 803, 806 y 807, estando los tres Gltimos sucedidos por el 6, 7, 8 6 9, tendran
que requerirlo expresamente al operador. En cualquier caso, todos estos suponen un
desembolso de una cantidad mayor, y en el caso del codigo 907 éste se aplicara sobre
servicios de datos, o lo que es lo mismo de acceso a Internet.

En el caso de las llamadas, su precio rondara desde menos de 0,35 euros/min. hasta mas de
3,45 euros/min, y la variacion del coste se encontrara sujeto al medio desde el que se llama,
pues dependera de si se realiza desde un teléfono fijo o desde uno movil, del horario o del dia
de la semana y de la cuarta cifra, pero sea como sea existen unos tiempos fijados por la

normativa que han de ser respetados, los que podemos resumir de la siguiente forma:
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Bajo ningun concepto, alguno de estos servicios puede sobrepasar los 30 minutos, y en el caso
de los sorteos se fija en cinco minutos el tiempo mé&ximo permitido, mientras que en lo que
respecta a los servicios de la infancia o juventud, la llamada no podré superar los 8 minutos.
Sea como fuere, una vez se alcanza el tiempo previsto como maximo éste debe ser detenido

por el que presta tal servicio.

4. DERECHOS DE LOS QUE DISPONEN LOS USUARIOS DE STA.

En este sentido, el usuario que asi lo desee tiene derecho a pedir la interrupcién del servicio,
de modo que el operador tiene que hacer caso a la peticion, respetando el periodo fijado de
como maximo diez dias, en cuyo caso, de ser sobrepasado, el operador tendra que hacer frente
econdmicamente como consecuencia de las llamadas que pudiesen realizarse, al no haberse
obstaculizado la realizacion de éstas desde la linea telefonica en cuestion.

Asimismo, no podra el operador de red interrumpir el uso del servicio telefonico, cuando el
usuario no esté de acuerdo con las llamadas realizadas a los STA siempre que abone el resto
de la factura.

En altimo instancia, aclarar que el usuario también dispone del derecho de que en su factura
se recoja un desglose de la cantidad a pagar por solicitar el STA.

Estos podria decirse que son derechos generales de los que disponen todos los usuarios de los
STA, ahora bien, dentro del derecho de informacion, existe la posibilidad de conocer acerca

de una serie de datos en que en funcion del tipo de STA que se solicite.

5. RECLAMACION ANTE LOS STA.

A pesar de los derechos con los que cuentan los usuarios de estos servicios, estos constituyen
fuente de reclamaciones constantes, motivo por lo que el legislador, se ha visto empujado a
prever unos mecanismos que permitan salvaguardar los mismos y para colateralmente
asegurarse de evitar fraudes y abusos.

La respuesta para dar solucion a los problemas que puedan acaecer en este terreno nos la
ofrece la SETSI o bien la via judicial.

En el caso de la SETSI, fue gracias al RD 424/2005 cuando a partir de ahi fue declarada
competente, ya que como son servicios de telecomunicaciones esto propiciaba su falta de
potestad para actuar, encargandose en la actualidad de gestionar y diligenciar las denuncias
que tengan que ver con la falta de ejecucion de las conductas englobadas en los Cddigos de
Conducta, siendo funcion asignada de la Comision de Servicios de Tarificacion Adicional

patrocinar decisiones que hayan de adoptarse necesariamente. En el momento en que la
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Comision tenga constancia de la denuncia, ésta se encargard de redactar una memoria donde
se incluyan las partes que conforman el contrato de comunicaciones electronicas y las
infracciones que motivan la denuncia presentada.

El lugar al que han de dirigirse las denuncias a las que nos referimos deben entregarse en la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién® en la C/
Capitan Haya n° 41 - 28071 (Madrid), o bien mediante alguna de los mecanismos previstos
en el articulo 38 de la Ley 30/1992 de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
del Procedimiento Administrativo Coman.

Con posterioridad al informe al que haciamos alusion, serd la Secretaria General de
Telecomunicaciones la que entrard a hacer una valoracion de los hechos y quien siguiendo lo
estipulado en los Cddigos de conducta emitira un dictamen.

Es importante no olvidar, que si en el supuesto de que la queja de la que hablamos se
fundamenta en falta de conformidad concerniente a la factura fruto de haber solicitado los
STA, las vias a seguir seran las que ya hemos mencionado, pues no es lo mismo presentar una

denuncia que una queja.

6. BREVE MENCION A LOS STA EN SMS Y MMS PREMIUM.

Consistentes en mandar mensajes que llevan aparejados un coste especifico superior a los
normales, - al igual que ocurre con las llamadas- , su envio desencadenan la bajada de juegos
y melodias para disponer de éstos y usarlos en el dispositivo movil, estando estos SMS o
MMS afectos también a la participacion de sorteos o concursos anunciados en television.

En concreto su modalidad responde a tres clases:

- Servicios de suscripcion: requieren darse de alta por medio de un SMS o bien
mediante una pagina web, donde como contraprestacion adquieres un contenido, entre
los que figuran los arriba sefialados. En cualquier caso, como consecuencia se produce
la recepcion de SMS que de manera periodica llevan ligados un coste, el cual figura en
la factura de la compafiia con la que formalizaste el contrato, y todo pese a que resulte
una prestacion externa a la misma.

- Pago por evento: a diferencia del servicio anterior, éste se adquiere al mandar un SMS
para sorteos, informacion de contenidos, etc. El cobro que se lleva a cabo responde a

cada mensaje mandado.

0 En el caso de nuestra provincia, esta tiene su ubicacion en el Paseo de la Estacién, 13, 72 planta, teléfono
953 24 53 40.
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- Chat: consistente en mantener una conversacién con el proveedor del servicio, e

igualmente se factura por cada mensaje enviado como en el caso del pago por evento.

Sea como sea, sin importar el servicio que solicitemos, en nuestra factura ha de constar como
lo que son, bajo el enunciado de Servicios Premium de tarificacion adicional, apareciendo

también el CIF de la empresa, el nombre del tercero y la fecha y hora exacta.

Como vya ocurria con las llamadas, es comin también a a los SMS y MMS que los que sean
usuarios de estos servicios, cuenten con el derecho a pedir a su compafiia telefonica la
interrupcién de estos, bajo consecuencia de que, ante la falta de acatar tal decision en diez
dias desde que se solicité la desconexion por parte del usuario contratante sea la propia
empresa la que se haga cargo del coste de tales servicios.

Su control normativo se sujeta a la Orden 1TC/308/2008, de 31 de enero, por la que se dictan
instrucciones sobre la utilizacién de recursos publicos de numeracion para la prestacion de

servicios de mensajes cortos de texto y mensajes multimedia.
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CONCLUSIONES

I. Primera. El objeto principal de este trabajo es tratar de aportar un poco de luz y dilucidar
de la manera més clara y sencilla los pasos a seguir en caso de que un usuario de
telecomunicaciones tenga alguna controversia con un operador, y hacer conocer la normativa
reguladora y aplicable a tales supuestos. Para ello, deviene clave conocer el catalogo de
derechos que asisten a los usuarios de estos servicios y quién es usuario de los mismos.
Resulta frecuente encontrar situaciones de falta de armonia con las compafiias telefonicas, vy la
indefension de la que muchas veces nos aquejamos, a mi juicio, se debe a la falta de
conocimiento e incluso me atreveria a decir de desconocimiento total acerca del area en la que
nos movemos, lo que desencadena que nunca sepamos con certeza a dénde acudir, y que no
podamos defender con arrojo y con todas las de la ley nuestros derechos reconocidos.

Por tanto, tan importante es tener unos derechos que nos protejan, como conocer el contenido
y alcance de éstos para poder desempefiarlos, pues resulta una tarea ardua ordenar la
normativa aplicable a esta materia, por su dispersion, y estudiar los diferentes mecanismos de

resolucion de controversias en este sector que ofrece la normativa aplicable.

I1. Segunda. Tras estudiar el tema, queria sefialar, que el sector de las telecomunicaciones en
la actualidad es uno de los que mayores quejas y reclamaciones reciben.

Quiza, éste constituya uno de los motivos por los que la normativa aplicable prevé varios
dispositivos que permitan eludir y excluir la via judicial como solucién unica y exclusiva a un
conflicto, pues el colapso dada la cantidad de protestas, seria enorme y paralelamente, la
solucion a las mismas dados los tramites burocraticos harian que el tiempo de espera se
tornase excesivo, pues entiendo que también constituye objetivo de estas vias reconocidas por
la LGTel, el agilizar los procedimientos y ofrecer una respuesta rapida al usuario, sobre un

servicio que no olvidemos se ha convertido indispensable en nuestra vida cotidiana.

I11. Tercera. Como ha quedado puesto de manifiesto, ante una controversia con el operador de
telecomunicaciones, el usuario estd obligado, en primer término, a acudir al servicio
especializado de atencion al cliente. A mi juicio, este primer paso obligatorio trata de atajar el
litigio y que no llegue a sede judicial, considero que no es puesto en practica de la mejor
manera, ya que con asiduidad podemos ver que muchas veces los call center son llevados por
medio automaticos que muchas veces dificultan poner en conocimiento nuestro problema sin

obstaculos, (a pesar de que sea el RD SUT Yy carta de Derecho los que prevén la posibilidad
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de que pueda efectuarse esta primera queja a los operadores telefonicamente y que el usuario
tiene derecho a que se le dé un localizador con el namero de registro de su queja, como si
acudiera a una oficina del operador) a lo que habria que afiadir las llamadas incesantes que
estas plataformas pueden llegar a realizar a lo largo de un dia con la finalidad de hacernos
conocer las ofertas comerciales, quebrantando incluso la barrera de los codigos de buenas
practicas, donde se fijan que no sea posible realizar una llamada a un mismo nimero de
teléfono durante tres meses, limite que no respetan evidentemente y sobrepasan con creces.
Por esto, aunque se intente atajar soluciones con un primer paso obligatoria, , desde mi
percepcién el remedio pasa por hacer cambios a mejor en cuanto a prestacion del servicio,

atajar de raiz los problemas coloquialmente hablando.

IV. Cuarta. Por otro lado, son apreciables los esfuerzos y el interés del legislador de que los
usuarios encuentren un mayor refuerzo de sus derechos y de su figura, que con el tiempo han
sido aumentados, aungue no ha corrido la misma suerte el progreso de la proteccion de estos.

En ocasiones, las compafiias telefonicas a la hora de solventar una queja, muchas veces
certifican lo que podriamos calificar de arreglo “parche”, y es que la contestacion ofrecida
ante el dilema en cuestion, pasa por ser, lejos de un perfeccionamiento real de la prestacion
del servicio por el que se contrata, una modificacion que experimenta mejoria a efectos
econémicos y no casuisticos, algo que nos conduce a una apreciable falta de igualdad entre
los usuarios. Asistimos asi a un trato preferente de las compafiias alrededor de un colectivo
concreto y determinado, aquel que reclama amenazando con su posible abandono de la

compaiiia telefonica.

V. Quinta. Teniendo claro el empefio denotado por laLGTel 2014 vigente de ofrecer una
mejora en el terreno de proteccion de usuarios, no podemos pasar por alto el hecho tan
contradictorio de que, persiguiéndose este interés, la propia califique en su art.78.11 LGTel,
de infraccion leve la conculcacion de los derechos de los consumidores, algo que resulta
cuanto menos llamativo, ya que entiendo que, es una incoherencia de la norma en si misma,
tratar de promover un refuerzo de la proteccién cuando ni siquiera esto lleva ligado

conceptuar a tal conducta de algo mas que leve.

VI. Sexta. Por ultimo, me ha llamado la atencion la labor esencial de Federacién de
Asociaciones de Consumidores y Usuarios de Andalucia (FACUA) y Unién de Consumidores

de Espafia (UCE), organizaciones que mediante sus guias de derechos y servicio al usuario y
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consumido, se alzan como herramienta a nuestro alcance en Internet, donde de manera clara
nos muestran nuestras posibilidades de actuacion, facilitandonos la comprension de un sector
que, si por algo se caracteriza es por ser muy técnico y por estar aglutinado por un abanico de

normativa que muchas veces, puede conducirnos a confusiones, por lo que destaco su utilidad.
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ANEXOS

Anexo 1.
SECAETAALY, DE ESTADC 3 DOFICING DE .A'.I"ENC.I'EEP‘.N AL USRI
ﬁ e e MG | 7 FAR LA SOCREAD e DE TELECOMUNICACIONES
W TLARER L I RORMBCEN

INSTRUCCIONES PARA PRESENTACION DE RECLAMACIONES
PARA USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Quién puede presentar una reclamadién ante la OAUT

Los usuaros de telecomunicaciones pueden presentar una reclamackin cuando consideren gue sus derechos han
sido vulnerados. Segln Real Decreto Ley 13/2012, de 30 de marzo, por el que se modifica el articulo 38 de la Ley
32/2003, General de Telecomunicaciones, de 3 de noviembre, desde el 1 de abril de 2012 las personas juridicas y
empresas quedan excluidas del procedimiento de reclamacidn ante la Oficina.

Para poder presentar una reclamacidn ante la Oficina de Atencldn al usuario de Telecomunicaciones (DAUT) es
prectso gue el usuario haya reclamado previamente ante su operador. 5 la respuesta del operador no ha sido
satisfactorla o mo se reclbe contestaddén del mismo en el plazo de un mes, los usuarios tienen derecho a reclarmar

ante la OALUT.
Sobre qué se puede reclamar
Los usuarios pueden redlamar sobre las sigulentes cuestiones:
« Disconformidad con la factura recbida « Cambio de operador no solicitado
# MNegativa de alta o de baja por su operador #  Incumplimiento de ofertas por &l operador
# MNegativa a la portabdlidad de ndmera #« Baja no solicitada
#  Preseleccldn no solicitada #»  Averias o Interrupclones del serviclo

Las reclamaciones podrén tratar sobre cualguler servido de telecomunicaciones (telefonia fija, mdwll y acceso a
Internet). La resolucldn emitida tendrd cardcter vinculante tanto para el reclamante como para el operador.

Cémo presentar una recdlamaclién ante la OAUT

Los cludadanos que dispongan de firma electrénlca pueden presentar sus reclamaciones por wia telemdtiea, a
través de la piginag web “www.usuarosteleco.es”, en el apartado "Presentacién Electrdnica”, cumplimentando el
formulario online y adjuntando la documentaddn correspondlente.

5l no se dispone de firma electrdnica, es posible emvlar las reclamaclones por correa a la Oficina de Atencidn al
Usuario a la direccién Cf Caplitdn Haya, n® 41 28071 (Madrid), o entregarlas directamente en dicha oficing,
cumplimerntando el formulario de reclamacdidn junto con la documentacidn correspondiente. También es posible,
seglin establece el articulo 38 de la Ley 30y1992 de Régimen luridico de las Administradones Pdblicas y del
Procedimiento Administrativoe Comin, que las solicitudes, escritos y comunicaciones gue los dudadanos dirijan a
los drganos de las Administraciones plblicas pueden presentarse:

#  En los registros de cualquier drgano administrativo, que pertenezca a la Administracidn General del
Estado, (por ejernplo las Delegaciones y subdelegaciones del gobderno), a la de cualquier Administracidn
de las Comunidades Autdnomas, o a la de alguna de las entidades que integran la Administracidn Local si,
en este dltimo caso de hublese suscrito el oportuno convenio.

#  Enlas oficnas de Correns.

Cdmo cumplimentar el formulario de reclamackin

Para presentar una reclamacidn es necesario cumplimentar todos los campos del formulario
debidamente firmado y adjuntar copia legible de cualguier documento gue respalde la informacion
sobre su peticionfescrito

El apartado “Datos de Identificacién del representante” solamente deberd ser cumplimentado en aguellos
supuestos en gue |la persona gue presenta la reclamacikén no sea el titular de la linea/servido afectado. En este
caso, serd necesario adjuntar una autorizackin expresa y firmada del afectado para gue el representante pueda
presentar la reclamacién en su nombre.

Para cualguier informacién adicional sobre el procedimiento de reclamaciones le rogamos que visite
nuestra pagina web www.usuariosteleco.es o se ponga en contacto con nosotros a través de los
siguientes teléfonos: 901 33 66 99 o 968 01 03 62.
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Anexo 2

. OFICINA DE ATENCION AL USUARIS)
, DE' TELECO hmﬂlmﬂ'dﬂ_ﬂ'

SOCACTAMA D CSTADD: ik o y
GOEEIMD  FINETEMNO CE TELECCH R HIZACI DRSS a
DE EBRARLL, CEIRDUSTAM ERERGIS 7 momss L FoCmomaD o
LR LA INFOAHACI0R

FORMULARIO PRESENTACION RECLAMACIONES DE USUARIOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Por favor, marque si se trata de una Reclamacion Inicial
Reclamacion Inicial 0 de Documentacion
Adidonal sobre una Reclamacion Abierta, y
en este caso el nimero de reclamacion.

Documentacon Adicional

& OOOooooofod

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL RECLAMANTE

wre: [0 00000 - O

MNombre Apellidos

2. DATOS DE IDENTIFICACION DEL REPRESENTANTE [completar en caso de ser diferente al reclamante)

MIF/MNIE: I:IDI:II:H:H:H:ID 'I:I

Mombre Apellidos
| | |

3. DATOS RELATIVOS A LA NOTIFICACION [necesarios para las comunicaciones gue s le remitan)
Diomicilic de notificacion [Tipeo de= wia, nombre de calle, nimero, piso_.):

Localidad: C.P:

Provincia: Teléfono de contacto:

Correo Electronico:

4. DATOS RELATIVOS A LA RECLAMACION

Operador(es) Reclamado(s):

Teléfono sobre el cual se reclama:
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