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GUIA DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS
DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Y DE LA COMUNICACION (T.I.C.)

Con esta segunda edicién de la Guia de los
Derechos de los Usuarios de las Tecnologias
de la Informacién y de la Comunicacién (TIC)
queremos ofrecer una visién actualizada,
ya que hemos incorporado el contenido de
nuevas normas que han entrado en vigor
con posterioridad a la primera publicacién
de esta Guia y, al mismo tiempo, hemos
ampliado algunos de sus contenidos por
entender que podria ser de interés para
los usuarios de las TIC.

Y es que, tal y como manifestGbamos en
la presentacién de la primera edicién, la
presencia en nuestros quehaceres diarios
de las tecnologias de la informacién y de
la comunicacién (TIC) y la convergencia
entre ellas, constituye un hecho irreversible
y va a condicionar, en un futuro préximo
-de hecho ya lo esta haciendo-, nuestra
vida personal y familiar y las relaciones
con nuestro entorno social, econémico vy,
desde luego, con los poderes publicos.

El uso de las TIC, dado su cardcter transversal,
estd presente, cada vez mds, en todas
las esferas de la vida social: educacién,
cultura, sanidad, bienestar social, comercio,
finanzas, ocio, etc.

Prueba de la trascendencia que tienen
estas nuevas tecnologias es que el nuevo




Estatuto de Autonomia para Andalucia (Ley Orgdnica 2/2007, de 19
de Marzo, de Reforma del Estatuto de Autonomia para Andalucia),
en sus arts. 34 y 37.15, reconoce el derecho de la ciudadania al
acceso a estas tecnologias y a la participacién en la sociedad de la
informacién y del conocimiento, para cuyo fin los poderes piblicos se
comprometen a impulsar la formacién y el fomento de la utilizacién
de infraestructuras tecnolégicas.

Por su parte, la Ley 32/2003, de 3 Noviembre, General de
Telecomunicaciones, en su art. 22.1 establece como obligaciones de
servicio publico, entre otras, la conexién a la red telefénica pdblica
desde una ubicacién fija, que debe ofrecer al usuario la posibilidad
de efectuar y recibir lamadas telefénicas, permitir comunicaciones de
fax y datos a velocidad suficiente para acceder de forma funcional
a Internet.

A la vista de ello, la Oficina del Defensor del Pueblo Andaluz ha
querido poner a disposicién de la ciudadania esta breve guia de los
derechos de los usuarios de las tecnologias de la informacién y de
la comunicacién, a la que hemos incorporado una sucinta relacién
de normas que, a nuestro juicio, poseen una especial relevancia en
este dmbito, asi como unas direcciones que, creemos, pueden ofrecer
una informacién Gtil a los usuarios y abonados de las empresas
prestadoras de los servicios.

La informacién facilitada en esta Guia posee un mero objetivo
orientador, por lo que no originard derechos ni expectativa de derecho
de los interesados o de terceras personas o de la Administracién.
Sin perjuicio de ello, creemos que la ciudadania puede encontrar en
estas pdginas una informacién Gtil para la defensa de sus derechos e
intereses legitimos en el sector de las Tecnologias de la Informacién
y de la Comunicacién (TIC).

Por ello, ni pretendemos realizar un catdlogo cerrado de los derechos
derivados del uso de las TIC, ni informar pormenorizadamente sobre
la resolucién de la infinidad de problemas y las interrelaciones
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que se pueden producir entre ellos con motivo del uso de estas
tecnologias. Ello, ademds de ser extraordinariamente complejo,
desbordaria el objetivo y extensién de esta guia. Se trata de ofrecer
a una civdadania, cada vez mds usuaria de estas tecnologias, una
pequefa publicacién, de facil consulta, que permita dar respuesta a
muchas de las dudas que les plantea un dmbito que ya forma parte
inseparable de nuestra forma de vida.

Finalmente, queremos reiterar, ahora en esta segunda edicién, nuestro
agradecimiento por la colaboracién que, en la primera edicién
de esta Guia, prestaron a esta Institucién el Colegio Oficial de
Ingenieros de Telecomunicacién de Andalucia Occidental y Ceuta y a
la Oficina de Atencién al Usuario de las Telecomunicaciones (adscrita
al Ministerio de Industria, Turismo y Comercio), al habernos hecho
llegar sus aportaciones y sugerencias que, creemos, han servido
para enriquecer su contenido.

En fin, al mismo tiempo que presentamos esta Guia, queremos
anunciar que tenemos previsto iniciar con ella una nueva coleccién
de publicaciones cuyo objetivo es ofrecer manuales en los que se
recojan los derechos de la ciudadania en relacién con los distintos
dmbitos sociales, econémicos, educativos, etc., que les afecten, o
en los que deben desenvolverse amplios sectores de la ciudadania.
En este sentido, en breves fechas se presentard una Guia de los
Derechos de la Ciudadania relacionados con la proteccién de datos
de carécter personal.

Esta Institucién desea que estas Guias que, ademds, podrdn ser
consultadas desde nuestra pdgina web, sean Gtiles para la defensa
de los derechos e intereses legitimos de una ciudadania que cada
vez va a estar mds necesitada del uso de las TIC para desenvolverse
en sus quehaceres cotidianos.

José Chamizo de la Rubia
Defensor del Pueblo Andaluz
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en relacién con las redes y los servicios de comunicaciones

electrénicas en lo que concierne al servicio universal,
del que se derivan las obligaciones ya mencionadas en la
presentacién de esta Guia. Es importante recordar que
el servicio universal viene delimitado, en la normativa
reguladora, como el cémputo de «servicios cuya
prestacién se garantiza paratodoslosusuarios finales
conindependenciadesulocalizacién geografica, con

una calidad determinada y a un precio asequible»
(art.22.1 de la Ley 32/2003, de 3 de Noviembre)'.

Estos derechos vienen definidos basicamente en la Ley 32/2003,
de 3 de Noviembre, General de Telecomunicaciones y en el
Real Decreto 424/2005, de 15 de Abril, por el que se
aprueba el Reglamento sobre las condiciones para la
prestacién de servicios de comunicaciones electréni-
cas, el servicio universal y la proteccién de los usuarios.

L osderechos que acontinuaciénincluimos, loshemos contemplado,

No obstante ello, hemos creido de interés incluir
también otros derechos que nos parecian importantes,
derivados de otras normas que guardan conexién con
el dmbito que nos ocupa. Tal es el caso, por ejemplo,
de la Ley 34/2002, de 11 de Julio, de Servicios de la
Sociedad de la Informacién y del Comercio Electrénico, ya

"El art. 23 del Real Decreto 424/2005, de 15 de Abril, por el que se aprueba
el Reglamento sobre las condiciones para la prestacién de servicios de comunicacio-
nes electrénicas, el servicio universal y la proteccién de los usuarios, establece pormenoriza-
damente cudles son las obligaciones de servicio y de carécter pﬁﬁlico. Estas obligaciones
de servicio universal en la actualidad sélo son exigibles al operador dominante (Telefénica).




que cada vez es més frecuente la contratacién -con toda la problemética
que conlleva- de estos servicios, o de la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de
Diciembre, de Proteccién de Datos de Cardcter Personal, por la importante
tutela que pueden ofrecer los contenidos normativos de su articulado en un
sector en el que existen importantes riesgos para la ciudadania a la hora
de preservar, ante posibles abusos, su intimidad. Al mismo tiempo, hemos
creido oportuno incluir unas referencias a la denominada Infraestructura
Comin de Telecomunicaciones (ICT) y a la Televisién Digital Terrestre (TDT)
por la trascendencia que, a muy corto plazo, va a tener en nuestra vida y
quehaceres diarios.

2.1 Derechos derivados de las obligaciones de servicio universal.

El operador que debe facilitar, actualmente, esa conexién es Telefénica y
debe atender esa solicitud en el plazo mdximo de 60 dias naturales, tanto
cuando se trate de una primera instalacién?, como de un traslado de linea.

La conexién debe ofrecer al usuario final la posibilidad de efectuar
y recibir llamadas telefénicas y permitir comunicaciones de fax y
datos a velocidad suficiente para acceder, de forma funcional, a Internet.
El ejercicio de este derecho supone una obligacién para la operadora, hasta
el punto de que si no es atendido aquel en el plazo de 60 dias genera un

2Salvo que medien casos de fuerza mayor u otros imputables al solicitante.



GUIA DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS
DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Y DE LA COMUNICACION (TI.C))

derecho a obtener una compensacién econémica consistente en la exencién
del pago de cuotas mensuales equivalentes al nimero de meses o fraccién
de ellos en que se haya superado este plazo (art. 29 R.D. 424/2005).

Ademds, la Ley 56/2007, de 28 de Diciembre, de Medidas de Impulso
de la Sociedad de la Informacién prevé que antes del 31 de Diciembre
de 2008 se debe garantizar una cobertura de servicio universal de
conexién a banda ancha para toda la ciudadania, cualquiera que sea
la tecnologia vutilizada en cada caso y de su ubicacién geogréfica®.

Ademds, todos los abonados al servicio telefénico disponible al
piblico tendrdn derecho a figurar en la mencionada guia general,
sin perjuicio del respeto a las normas que regulen la proteccién de los
datos personales y el derecho a la intimidad (art. 30.1 R.D. 424/2005).

3 Disposicién Adicional Segunda de la Ley 56/2007, de 28 de Diciembre, de Medidas de Impulso de la
Sociedad de la Informacién, publicada en el BOE nim. 312, de 29 de Diciembre de 2007 (en adelante,
LMISI). El tenor literal de la misma es «Extensién de servicios de acceso a banda ancha. El Gobierno, en
colaboracién con las Comunidades Auténomas, impulsard la extensién de la banda ancha con el fin de
conseguir, antes del 31 de diciembre de 2008, una cobertura de servicio universal de conexién a banda
ancha, para todos los ciudadanos, independientemente del tipo de tecnologia utilizada en cada caso y
de su ul’:icacién geogrdfica. El Gobierno analizaré de manera continua y permanente las diferentes op-
ciones tecnolégicas y las condiciones de provisién de servicios de acceso a Internet de banda ancha para
el conjunto de ciudadanos y empresas en Espafia. En particular, se colaborard con los diferentes sectores
relevantes interesados, a fin de que asesoren al Gobierno en la elaboracién de un informe anual sobre la
situacién del uso de los servicios de acceso a Internet de banda ancha en Espaiia. Este informe seré de
cardcter publico y podré elaborar recomendaciones para acelerar el despliegue de los citados servicios».



Derecho de los usuarios a que exista una oferta suficiente de teléfonos |
publicos de pago en todo el territorio nacional (art. 27.1 R.D. 424/2005)*.

Derecho de las personas con discapacidad a que, como usuarios
finales, tengan acceso al servicio telefénico disponible al piblico desde
una ubicacién fija en condiciones equiparables a las que se ofrecen al

resto de los usuarios finales (art. 27.2.d R.D. 424/2005).

Asimismo, estas personas tienen derecho a que el operador designado
ofrezca acceso a las guias telefénicas a través de Internet, en formato
accesible para wusuarios con discapacidad. Ademds, el operador
estdé obligado a realizar planes de adaptacién de los teléfonos

piblicos de pago para facilitar su accesibilidad por los usuarios con
discapacidad (Disposicién Adicional Primera del R.D. 1494/2007)°.

Derecho de las personas con necesidades sociales especiales a disponer
de opciones o paquetes de tarifas que difieran de las aplicadas en
condiciones normales de explotacién comercial y que les permitan tener
acceso al servicio telefénico disponible al piblico desde una ubicacién

fija o hacer uso de éste (art. 27.2.e R.D. 424/2005).

Derecho a que, cuando proceda,

se apliquen opciones tarifarias especiales o limitaciones de precios, tarifas
comunes, equiparaciones por zonas u ofros regimenes similares, de acuerdo
con condiciones transparentes, piblicas y no discriminatorias.

4 El art. 32 del Real Decreto 424/2005 fija la ratio de lo que se considera “oferta suficiente”.

5Real Decreto 1494/2007, de 12 de Noviembre, por el que se aprueba el Reglamento sobre las condi-
ciones bésicas para el acceso de las personas con discapacidad a las tecnologias, productos y servicios
relacionados con la sociedad de la informacién y medios de comunicacién social, publicado en el BOE
nim. 279, de 21 de Noviembre de 2007.
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2. 2. Derechos de los usuarios no comprendidos
en el concepto de servicio universal.

2. 2. 1. Contratacion

Es importante resaltar que a estos contratos les es de aplicacién la normativa
general sobre proteccién de consumidores y usuarios. Supone, en definitiva,
el derecho a elegir el operador que tenga cobertura directa en la zonaq,
con él que se desea formalizar el contrato de prestacién de servicio.

Ademds, los operadores tienen la obligacién de comunicar sus contratos,
antes de que entre en vigor, a una serie de érganos oficiales tuteladores de
los derechos y obligaciones a los efectos procedentes y, en todo caso, como
garantia paralosusuariosde las TIC (art. 109.1 R.D. 424/2005). Los contratos
tiporelativos al cumplimiento de obligaciones de servicio piblico (bdsicamente
el de acceso al servicio piblico fijo de Telefénica, como prestador del servicio
universal) son preceptivamente aprobados por la Secretaria de Estado de
Telecomunicacionesy parala Sociedad de la Informacién (SETSI, dependiente
del Ministerio de Industria, Turismo y Comercio) (art. 108 R.D. 424/2005).



Esta informacién se ha de facilitar con una antelacién minima de un
mes y, asimismo, implica ser informado del derecho que le ampara a
resolver anticipadamente el contrato sin penalizacién alguna en caso
de no aceptacién de las nuevas condiciones (art. 107 R.D. 424/2005).

Se trata de garantizar un contenido minimo similar en los contratos,
cualquiera que sea la naturaleza de la modalidad elegida
(art. 105.2 R.D. 424/2005, al que hemos hecho referencia).

Si este contrato no lo recibe el abonado, puede solicitarlo a través del
departamento o servicio de atencién al cliente del operador (O.M.
ITC 1030/2007, Anexo, en relacién con el art. 105 R.D. 424/2005).

El contrato podrd extinguirse, ademds de por las causas generales, por la
voluntad del abonado. Si éste desea darse de baja, lo comunicaré al prestador
del servicio con una antelacién minima de quince dias naturales al momento
en que desea que surta efectos esa baja (art. 105.2.j R.D. 424/2005).
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Las cldusulas que impongan formalidades
distintas para el alta y la baja tendrédn la consideracién de abusivas

(art. 1.6 de la Ley 44/2006, de 29 de Diciembre, de Mejora de
la Proteccién de Consumidores y Usuarios, en adelante LMPCYU).

Lanormativade protecciéndelosconsumidoresyusuarios prohibe expresamente
que seimpongan «cargasonerosaso desproporcionadas, talescomola pérdida
delascantidadesabonadasporadelantado, elabono de cantidadesde servicios
no prestados efectivamente, la ejecucién unilateral de las cldusulas penales
que se hubiesen fijado contractualmente o la fijacién de indemnizacién que
no se correspondan por los dafios efectivamente causados» (art. 4 LMPCYU).

No obstante ello, la solicitud de baja conlleva que se produzcan los efectos
previstos en el contrato con tal motivo,

de la relacién de servicios
con el operador se mantuviera durante un determinado plazo de tiempo.

Aunque el abonado pueda exigir, silo solicita, la baja mediante una llamada
telefénicay que se le dé un ndmero de referencia, es aconsejable que, ademds,
envie un escrito por un medio que permita dejar constancia de la solicitud
de baja del operador: fax, burofax o por correo postal con acuse de recibo.



Derecho a que los operadores no den de alta
a los usuarios sin su consentimiento (slamming).

Cuando un usuario detecte que se le ha dado de alta sin su consentimiento,
puede presentar una reclamacién siendo por cuenta del operador la carga
de la prueba para demostrar que es el usuario quien se ha dado de alta.

Si no puede demostrarlo, el operador debe anular todas las facturas que
haya emitido y, ademés, devolver el dinero que el usuario, en su caso,
le hubiera abonado. Asimismo, deberda asumir el operador todos los
gastos que el usuario deba abonar para volver a su operador de origen®.

2. 2. 2. Derecho de transparencia en las relaciones
entre operadores y usuarios de las TIC.

Derecho a obtener informacién del contenido minimo de los contratos en
la pdgina web, en el teléfono de atencién al publico y por escrito sin coste
adicional alguno, si lo solicita el consumidor, ya sea persona fisica

u otro usuario final (art. 109.2 R.D. 424/2005).

Derecho a que se le facilite el nombre o razén social y el domicilio de la
sede o establecimiento principal del operador (art. 109.3 R.D. 424/2005).

¢Orden ITC/1030/2007, de 12 de Abril, por la que se regula el procedimiento de resolucién de las recla-
maciones por controversias entre usuarios finales y operadores de servicios de comunicaciones electréni-

cas y la atencién al cliente por los operadores (BéE ndm. 95, de 20 de Abril de 2007).
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tales como
tarifas generales, especiales y moduladas; tipos de
servicios de mantenimiento ofrecidas, etc. (art. 109.3 R.D. 424/2005)".

Los pardmetros y métodos para su medicién deberdn estar disponibles para

los consumidores que sean personas fisicas y otros usuarios finales»
(art. 110.1 R.D. 424/2005).

2. 2. 3. Facturacion.

pues, por un lado, el operador de
la linea fija le va a facturar por las cuotas mensuales de abono a
la linea y por todas las llamadas y servicios no preseleccionados vy,
por otro, el operador que resulté preseleccionado le va a facturar
directamente al usuario por las llamadas y servicios contratados por él.

7El art. 109.3 del R.D. 424/2005 recoge una serie de obligaciones relacionadas con el derecho de in-
formacién de los consumidores que consideramos de gran interés, por lo que deben consultarse, aunque
nosotros sélo hemos destacado en esta Guia algunos de ellos.



El desglose obligatorio para todos los operadores figura en la
Disposicién Adicional Primera de la Orden ITC/912/2006, de 29 de
Marzo, por la que se regulan las condiciones relativas a la calidad de
servicio en la prestacién de los servicios de comunicaciones electrénicas.

Los operadores estdn obligados a incluir en las facturas periédicas que
remitan a sus abonados, las siguientes informacionesé:

Elndmerotelefénicode atenciénalcliente deloperador, precio
delasllamadastelefénicasadichonimeroyelnombre desupdginadelnternet.

El ndmero telefénico de atencién al usuario de la Oficina
de Atencién al Usuario de Telecomunicaciones del Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio, el precio de las llamadas telefénicas a dicho nimero y
el nombre de su pdgina de Internet.

8 Art. 12 de la Orden ITC/1030/2007, de 12 de Abril, por la que se regula el procedimiento de resolucién
de las reclamaciones por controversias entre usuarios finales y operadores de servicios de comunicaciones
electrénicas y la atencién al cliente por los operadores (BOE nim. 95, de 20 de Abril de 2007). Esta obli-
gacién entra en vigor a partir del 28 de Julio de 2007.
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Los operadores adheridos al Sistema Arbitral de Consumo
deberdn indicar, ademds, el nombre de la pdgina web del Instituto
Nacional del Consumo en la que se puede acceder a las direcciones
de las distintas Juntas Arbitrales de Consumo y el nimero de teléfono
de la Oficina de informacién y atencién al ciudadano del Ministerio
de Sanidad y Consumo, asi como el precio de las llamadas al mismo.

En las facturas que remitan a sus abonados, deberdn
informar, con periodicidad al menos semestral, sobre sus derechos,
conforme al modelo que figura en el anexo de la Orden citada.

A estos efectos, se considera cldusula abusiva cualquier estipulacién que
prevea el redondeo al alza en el tiempo consumido (art. 1.14 LMPCYU).

2. 2. 4. Desconexion.

Los abonados tienen derecho a «la desconexién de determinados servicios,
entre los que se incluird, al menos, el de llamadas internacionales
y el de llamadas a servicios de tarifas superiores, en especial, a
servicios de tarificacién adicional» (art. 113.1 R.D. 424/2005).

Ademés, en el contrato debe figurar regulado el ejercicio de este
derecho. La peticién debe ser atendida en el plazo de 10 dias desde
la recepcién de la comunicacién del abonado y, si en este plazo no
se produce la desconexién solicitada por causas no imputables al

abonado, serdn a cargo del operador los costes derivados del servicio
cuya desconexién se solicita (art. 113, aptdo. 1 y 2, R.D. 424/2005).



En la actualidad, los servicios de tarificacién adicional® que ofertan los
operadores y otras entidades incorporan los siguientes prefijos: el 803
destinados a los servicios solo para adultos, el 806 destinado a servicios
de ocio y entretenimiento, el 807 destinado a servicios profesionales
y el 907 destinado a los servicios prestados a través de Internet.

Es importante resaltar que existe un procedimiento para reclamar contra
las violaciones que se produzcan al Cédigo de Conducta, correspondiendo
resolver a la Comisién de Supervisién de los Servicios de Tarificacién
Adicional, que podré acordar la retirada del nimero telefénico. En los casos
en los que las reclamaciones derivadas del Cédigo de Conducta impliquen
perjuicios econémicos para los usuarios, se podrdn resolver a través del
Sistema Arbitral de Consumo, tribunales ordinarios de Justicia y la Secretaria
de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién.

2. 2. 5. Cambio de operador.

Es consecuencia del derecho a la extincién del contrato de manera voluntaria
por el abonado y del consiguiente derecho a celebrar nuevo contrato, si lo
desea, con otro operador. En todo caso, deberdn tenerse en cuenta, ademés
de la necesidad de ponerlo en conocimiento previo del prestador del servicio,
las previsiones que se contemplan en el contrato con motivo de laresolucién del
mismo a peticién del abonado. Esto es una consecuencia de las obligaciones
y derechos que conllevan la firma de un contrato (art. 105.2 R.D. 424/2005).

? Existe un Cédigo de Conducta para la prestacién de Servicios de Tarificacién Adicional al que ha de
someterse la prestacién de estos servicios. Este Cédigo de Conducta fue aprobado por Acuerdo del Pleno
de la Comision de Supervisién de Servicios de Tarificacién Adicional de 23 de Julio de 2004, siendo pu-
blicado por Resolucién de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Infor-
macién de 15 de Septiembre de 2004, publicdndose en el BOE nim. 236, de 30 Septiembre de 2004.
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Implica no tener que afadir, a la hora de marcar el nimero de
teléfono, el cédigo con el que se identifica cada operador. El abonado
debe manifestarlo al operador que haya elegido, con objeto de que
éste lo comunique al anterior y se lleve a cabo la preasignacién’®.

Los operadores deben admitir la portabilidad ante el cambio de operador
mévil y, en el cambio de operador fijo cuando no haya movilidad geogréfica.

Si se trata de un cambio de domicilio, la consolidacién del nimero estd
condicionada a que el nuevo domicilio pertenezca al dmbito de la central
telefénica del antiguo domicilio. En caso contrario, no existe obligacién
de que el operador tenga que conservar el mismo nimero de teléfono.

2. 2. 6. Interrupciones y suspensiones del servicio.

Cuando, durante un periodo de facturacién, un abonado sufra
interrupciones temporales del servicio telefénico disponible al pdblico, el
operador deberd indemnizar con una cantidad que se fijard de acuerdo
con los criterios que se establecen en el art. 115 R.D. 424/2005.

19Resolucién de 16 Julio 2004, de la Presidencia de la Comisién del Mercado de las Telecomunicaciones,
por la que se hace piblica la Circular 2/2004, de 15 Julio, de la Comisién del Mercado de las Telecomu-
nicaciones sobre la conservacién de la numeracién, publicada en el BOE nim. 197, de 16 Agosto 2004.



Como excepciones a esta obligacién, se contemplan las interrupciones

con la devolucién del
importe de la cuota de abono y otras independientes del tréfico,
prorrateado por el tiempo que hubiera durado la interrupcién.

Légicamente,

, en especial en caso de fraude o mora en el pago;
por los dafios producidos en la red debido a la conexién por el abonado
de equipos terminales que no hayan evaluado la conformidad, de acuerdo
con la normativa vigente, y por incumplimiento del Cédigo de Conducta
por parte de un usuario que preste servicios de tarificacién adicional,
cuando la titularidad del contrato de abono corresponda a este Gltimo.

. Ello, aunque se haya
producido el retraso en el pago total o parcial por el abonado
durante un periodo superior a un mes desde la presentacién a
éste del documento de cargo correspondiente a la facturacién del
servicio telefénico disponible al piblico desde una ubicacién fija.

, como los de acceso a Internet o de servicios de tarifas
superiores (por ejemplo, servicios de tarificacién adicional),
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, en todo caso, para todas las llamadas entrantes (excepto
las de cobro revertido) y las llamadas salientes de urgencias.

a propia iniciativa la suspensién
temporal del servicio durante un periodo determinado de tiempo.
Este tendrd que ser, como minimo, de un mes y, como mdximo, de tres
meses. Ello conllevaré una deduccién de la cuota de abono a la mitad
del importe proporcional correspondiente al tiempo al que afecte.

7
que se podria llevar a cabo si el retraso en el pago de la factura del
serviciotelefénicofueraporunperiodo superioratresmesesohubiera
dadolugar,endosomésocasiones, alasuspensiéntemporaldelservicio.

2.2.7. Otiros derechos

" Art. 3.1 del Real Decreto 903/1997, de 16 de Junio, por el que se regula el acceso, mediante redes de

telecomunicaciones, al servicio de atencién de llamadas de urgencia a través del nimero telefénico 112.



A estacuestién dedicamostodo unepigrafe en esta Guia, bajoladenominacién
de Procedimiento para la defensa de los derechos de los usuarios de las TIC

(art. 104 R.D. 424/2005).

2. 3. Derechos relacionados con la prestacion de servicios
de la Sociedad de la Informacion y
con el comercio electronico.

La Ley 34/2002, de 11 de Julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacién
y de Comercio Electrénico (en adelante LSSICE), establece el régimen
juridico sobre estas cuestiones desde una perspectiva garantista. De acuerdo
con ello, se establecen las obligaciones y régimen de responsabilidad
de los prestadores de servicios en la Sociedad de la Informacién y de la
contratacién por via electrénica, el régimen juridico de la solucién judicial y
extrajudicial de los conflictos, las infracciones y sanciones, etc. Unicamente
destacaremos algunos aspectos que consideramos de interés para esta guia:

nombre o denominacién social y direccién de uno de sus establecimientos
permanentes en Espafia; direccién de correo electrénico; datos de inscripcién
en el Registro Mercantil en el que, en su caso, estuviera inscrito o de
aquel otro registro piblico en el que lo estuvieran para la adquisicién de
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personalidad juridica o a los solos efectos de publicidad'?; titulo académico
oficial o profesional con que cuente, en caso de que ejerza una profesién
regulada; nimero de identificacién fiscal; informacién clara y exacta sobre

el precio del producto o servicio, indicando si incluye, o no, los impuestos
aplicables y, en su caso, sobre gastos de envio, etc. (art. 10 LSSICE)

Por otro lado, éstas empresas
sin que tal obligacién pueda afectar al secreto de las telecomunicaciones
(art. 12 LSSICE).

si el prestador va a archivar el documento electrénico en que se formalice el
contratoysiéstevaaseraccesible;losmediostécnicosque pone asudisposicién
para identificar y corregir errores en la introduccién de los datos, y la lengua

12Nueva redaccién dada del art. 10.1 de la Ley 34/2002, de 11 de Julio, dada por la LMISI en su apar-
tado cuatro del art. 4 de la misma



o lenguas en que podré formalizarse el contrato (art. 27.1 LSSICE). Toda esta
informacién deben facilitarlalos prestadores de los servicios de lasociedad de
lainformacién con cardcter previo al inicio del procedimiento de contratacién.

Los contratos celebrados por via electrénica producirdn todos los efectos
previstos por el ordenamiento juridico, cuando concurran el consentimiento
y los demés requisitos necesarios para su validez» (art. 23.1 LSSICE).

si bien podrd exigirse al comprador que se haga cargo del coste directo de
devolucién del producto al vendedor'™.

'3 Art. 43.1 de la Ley 47/2002, de 19 de Diciembre, de Reforma de la Ley 7/1996, de 15 de Enero, de

Ordenacién del Comercio Minorista.

4 Art. 44.1 de la Ley 47/2002, de 19 de Diciembre, de Reforma de la Ley 7/1996, de 15 de Enero, de
Ordenacién del Comercio Minorista.
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Conseguir informacién general sobre sus derechos y
obligaciones contractuales en el marco de la normativa aplicable en la
contratacién electrénica.

Informarse sobre los procedimientos de resolucién judicial
y extrajudicial de conflictos.

Obtener los datos de las autoridades, asociaciones u

organizaciones que puedan facilitarles informacién adicional o asistencia
prdctica (art. 33 LMISI).

2. 4. Derechos relacionados con la proteccion y tutela de datos
personales de los usuarios de las TIC.

Conindependenciade las previsiones contenidas enla Ley Orgdnica 15/1999,
de 13 de Diciembre, de Proteccién de Datos de Cardcter Personal, que es
la norma especialmente relevante en este dmbito, la Ley 32/2003, de 3 de
Noviembre, General de Telecomunicaciones, y el Real Decreto 424/2005,
antes citado, contemplan una serie de normas protectoras en este dmbito.

Recientemente se haaprobado elReal Decreto 1720/2007, de 21 de Diciembre,
porelqueseapruebaelReglamentodedesarrollodelaley Orgdnica15/1999,



de 13 de Diciembre, de Proteccién de Datos de Cardcter Personal (BOE nim.
17, de 19 de Enero de 2008), que incluye novedades de gran interés, como la
regulacién del procedimiento para garantizar que cualquier persona, antes
de consentir que sus datos sean recogidos y tratados, puede tener un amplio
conocimiento del uso que se va a dar a estos datos y se regula ampliamente el
derecho de los interesados de acceso, rectificacién, cancelacién y oposicién
sobre el tratamiento y finalidad con los que son utilizados sus propios datos.

Se trata de una cuestién que va a ser ampliamente tratada en la Guia
de derechos relacionados con la proteccién de datos de cardcter
personal que, en muy breve plazo, va a ser publicada por esta Institucién
y puesta a disposicién de la ciudadania en la pégina web de la misma.
Por este motivo, hemos excluido las pdginas que dedicdbamos a estos
derechos en la primera edicién de la Guia de los Derechos de los
Usuarios de las Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacién.

2. 5. Derechos relacionados con la prestacion de servicio de
los operadores moviles virtuales.

tanto de voz como de datos
-es decir, igual que cualquier operador de telefonia mévil de los que estan
implantados en nuestro pais-,
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La consecuencia de ello es que si bien venden los servicios de telefonia

mévil utilizando su propia marca, no obstante tienen que contratar con
otro operador la utilizacién de la red de frecuencia de su titularidad.

En definitiva, como sefiala la Orden CTE/601/2001, de 14 de Marzo'?,
se trata de operadores distintos de los que explotan, como titulares, las
redes de acceso radioeléctrico, que hacen uso de esas mismas redes
ofreciendo en competencia servicios similares a los prestados por aquellos.

Pues bien, todos estos operadores,

en lo que se refiere a los servicios que ofertan. Ello, por cuanto
que ni la normativa de telecomunicaciones, ni la de consumidores y
usuarios, establecen, légicamente, distincién alguna en este sentido.

2. 6. Derechos relacionados con las Infraestructuras
Comunes de Telecomunicaciones (ICT).

Dentro de esta Guia, hemos querido incluir una referencia a las ICT, pora
entender que se trata de unainfraestructura que podemos calificar de vital ala
hora de facilitar la incorporacién de las TIC a los residentes de los inmuebles,
todavez que permite el acceso alosservicios de telecomunicaciones existentes
(radio, televisién terrestre -digital y analégica-, por satélite y por cable,
telefonia y servicios de telecomunicaciones de banda ancha, servicio de
acceso fijo, inaldmbrico y otros). Ademds, las ICT deben prever espacios para

' Esta Orden introdujo un nuevo tipo de licencia habilitante para la prestacién del servicio telefénico mévil
disponible al publico, para posibilitar la creacién de este tipo de operadores.



los futuros servicios que puedan llegar al edificio tanto por via inaldmbrica,
desde la cubierta, como por el suelo a través de las arquetas de entrada.

Otras ventajas indudables son que adicionalmente permiten el paso de
las redes de los distintos operadores para facilitarles el uso compartido
de dichas infraestructuras y facilitan la ejecucién del operador que
tenga cobertura en la zona, para la prestacién de estos servicios.

Esta exigencia, que posee cardcter preceptivo, se aplica de acuerdo
con el art. 2 del Real Decreto Ley 1/1998'¢, de 27 de Febrero,
sobre infraestructuras comunes en los edificios para el acceso
a los servicios de telecomunicacién, a los siguientes supuestos:

A todos los edificios y conjuntos inmobiliarios en los que exista
continuidad en la edificacién, de uso residencial o no y sean o no de
nueva construccién, que esténacogidos, odebanacogerse, alrégimen
de propiedad horizontal regulado porlaley 49/1960, de 21 de julio,
de Propiedad Horizontal, modificadaporlaley 8/1999, de 6 de abril.

A los edificios que, en todo o en parte, hayan sido o sean objeto de
arrendamiento por plazo superior a un afio, salvo los que alberguen
una sola vivienda.

16 Esta normativa fue desarrollada a través del Real Decreto 401/2003, de 4 de abril, por el que se aprue-
ba el Reglamento regulador de las infraestructuras comunes de telecomunicaciones para el acceso a los
servicios de telecomunicacién en el interior de los edificios y de la actividad de instalacién de equipos y
sistemas de telecomunicaciones
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2.7. Derechos relacionados con la Television Digital Terrestre(TDT).

Incluimos, por su trascendencia, una referencia a la Televisién Digital
Terrestre que serd, sin lugar a dudas, junto con el ordenador personal, el gran
instrumento para incorporar a la ciudadania a la Sociedad de la Informacién.

La TDT va a permitir acceder a un nimero mayor de canales,
a Internet y ofrece una mayor calidad de imagen y sonido,
haciendo posible la transmisién de servicios interactivos.

Aunque en la actualidad diversas televisiones estdn ya emitiendo algunos
de sus programas a través de la tecnologia digital, nos encontramos todavia
en una etapa de transicién que terminard, si se cumplen las previsiones, con
el “apagén analégico” (dejard de emitirse con la tecnologia convencional,
utilizada hasta ahora) que tendré lugar el 3 de Abril de 2010'.

Los usuarios, para acceder a las emisiones de programacién digital,
necesitardn adquirir un televisor que permita operar con esta
tecnologia, aparatos a los que se les da la denominacién de Televisién
Digital Integrada (TDTI), o si se quiere mantener el televisor que se
venia vutilizando se le debe incorporar un receptor externo (STB).

17 Art. 8 del Real Decreto 401/2003, de 4 de Abril, citado en la nota anterior.

8 De acuerdo con lo establecido en la Disposicién Adicional Primera del Real Decreto 944/2005,
de 29 de Julio, por el que se aprueba el Plan Técnico Nacional de la Televisién Digital Terrestre.



En Espafia, la TDT va a ofrecer una gran oportunidad paralaincorporacién de
la ciudadania alas TIC habida cuenta de que, por un lado, existe la obligacién
-paralassociedadesconcesionariasprivadasde dmbitonacional-de ofreceruna
cobertura que se extenderd al 96 % de la poblacién del territorio nacional’ .

Las personas discapacitadas tienen derecho a exigir de las
Administraciones Piblicas que adopten las medidas necesarias
para garantizar el acceso de las personas con discapacidad a los
servicios de la TDT, de acuerdo con los principios de accesibilidad
universal y disefio para todas las personas (art. 11 R.D. 1494/2007).

2. 8. Derecho de la ciudadania al relacionarse con las
Administraciones Poblicas a través de medios electronicos.

La ciudadania, de acuerdo con la Ley 11/2007, de 22 de Junio, de Acceso
Electréonico de los Ciudadanos a los Servicios PiUblicos??, tienen derecho
a relacionarse con las Administraciones PuUblicas utilizando medios
electrénicos para el ejercicio de los derechos previstos en el art. 35 de la
Ley 30/1992, de 26 de Noviembre, asi como para obtener informaciones,
realizar consultas y alegaciones, formular solicitudes, manifestar
consentimiento, entablar pretensiones, efectuar pagos, realizar transacciones
y oponerse a las resoluciones y actos administrativos (art. 6.1 LAECSP).
La ciudadania, en relacién con la

y en los temas previstos en la Ley, tiene los
siguientes derechos:

1% Es interesante consultar la informacién sobre la TDT que contiene la pagina web del Ministerio de Indus-
tria, Turismo y Comercio www.televisiondigital.es

2Ley 11/2007, de 22 de Junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos, publica-
da en el BOE nim. 150, de 23 de Junio de 2007 (en adelante, LAECSP).
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Derecho a elegir, entre aquellos que en cada momento se encuentren
disponibles, el canal a través del cual relacionarse por medios
electrénicos con las Administraciones Piblicas.

Derecho a no aportar los datos y documentos que obren en poder de
las Administraciones Publicas las cuales utilizaran medios electrénicos para
recabar dicha informacién siempre que, en el caso de datos de cardcter personal,
se cuente con el consentimiento de los interesados en los términos establecidos
por la Ley Orgdnica 15/1999, de 15 de Diciembre, de Proteccién de Datos de

Cardcter Personal, o una norma con rango de Ley asi lo determine.

Derecho a la igualdad en el acceso electrénico
a los servicios de las Administraciones Piblicas.

Derecho a conocer por medios electrénicos el

estado de tramitacién de los procedimientos en los que sean interesados,
salvo en los supuestos en que la normativa de aplicacién establezca
restricciones al acceso a la informacién sobre aquellos.

Derecho a obtener copias electrénicas de los documentos
electrénicos que formen parte de procedimientos
en los que tengan la condicién de interesado.

Derecho a la conservacién en formato electrénico por
las Administraciones Publicas de los documentos
electrénicos que formen parte de un expediente.

Derecho a obtener los medios de identificacién electrénica necesarios,
pudiendo las personas fisicas utilizar en todo caso los sistemas de
firma electrénica del Documento Nacional de Identidad para
cualquier tramite electrénico con cualquier Administracién Pdiblica:



Los procedimientos y trdmites necesarios para acceder a las
actividades de servicio y para su ejercicio.

Los datos de las autoridades competentes enlas materias relacionadas
con las actividades de servicios, asi como de las asociaciones
y organizaciones profesionales relacionadas con las mismas.

Los medios y condiciones de acceso a los registros y bases de
datos publicos relativos a prestadores de actividades de servicios
y las vias de recurso en caso de litigio entre cualesquiera
auvtoridades competentes, prestadores y destinatarios.



PROCEDIMIENTOS PARA LA DEFENSA
DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS DE LAS TIC

a legislacién contempla una serie de vias ante el propio
operador, administrativas y judiciales, para que el
usuario y el abonado a los servicios TIC pueda hacer
valer sus derechos ante las posibles disfuncionalidades,
incumplimientos contractuales de los prestadores
de los servicios y, en general, por infraccién del
complejo normativo que regula este d&mbito.

Ello, sin perjuicio de las acciones que, asimismo,
se puedan ejercer frente a terceros que, en un
momento dado, puedan violar los derechos de los
usuarios de las TIC, al margen de la prestacién
de servicios que lleven a cabo los operadores.

Con esto Gltimo, nos referimos a la posibilidad de
ejercer una defensa juridica, civil o penal, frente a
las responsabilidades de distinta indole que puedan
exigirse como consecuencia de actuaciones ilicitas,
incumplimientos de contratos, violacién del secreto
de las comunicaciones, comercio ilegal, etc., que, con
frecuencia, tienen lugar utilizando como instrumento
las TIC, pero sin que tales hechos sean imputables a los
operadores, que se limitan a prestar el soporte técnico sobre
el que transmiten las comunicaciones telefénicas, de Internet,
etc. Tales cuestiones no son objeto de tratamiento en esta Guia.



aunque, por supuesto, los interesados pueden acudir a los Tribunales de
Justicia cuando consideren que constituyen la via més adecuada para la
defensa de sus derechos e intereses legitimos frente a tales empresas.

3. 1. Vias procedimentales que pueden vutilizar los usuarios
o abonados de las TIC para la defensa de sus derechos
e intereses legitimos.

3. 1. 1. Recdamacion ante el departamento o servicio de
atencion al cliente del operador.

que tenga encomendado atender y resolver las quejas y
reclamaciones y cualquier incidencia contractual que planteen sus clientes.

de los operadores
de servicios:

que tenga por objeto atender

y resolver las quejas y reclamaciones y cualquier incidencia

contractual que planteen sus clientes. Este servicio debe ser

gratuito y debe permitir que el abonado tenga constancia de la

reclamacién, queja o peticién formulada. Para garantizar este
objetivo,

que se le ha dado a la reclamacién, queja o

incidencia planteada por el usuario (art. 104.1 R.D. 424/2005)?.
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Ademds, si el medio habilitado para atender las quejas,
reclamaciones o incidencias es el telefénico, el operador esté
obligado a informar al consumidor de su derecho a solicitar un
documento que acredite la presentacién y contenido de la queja o
reclamacién, mediante cualquier soporte que permita tal acreditacién
(art. 104 R.D. 424/2005). El operador estd obligado a enviar el
documento en un plazo de diez dias (Orden ITC/1030/2007).

Ahora bien, en el supuesto de que algin operador estuviera dispensado de
la exigencia de contar con un servicio de atencién al cliente (en funcién del
tamafio de la empresa o del nimero de empleados), lo cual no es en modo
alguno habitual,

ireccion operador a ectos e resentacién e
Dire del d efect d esent d
quejas, reclamaciones y peticiones por parte del abonado.

-La direccién de la oficina comercial del operador.

-Direccién postal y electrénica del Departamento o Servicio
especializado de atencién al cliente.

-Teléfonos propios del operador y, si la posee -como es habitual-,
pdgina web a los efectos mencionados.

Ademds, deberd especificarse cudl es el procedimiento para la presentacién
de las quejas, reclamaciones y peticiones que, en todo caso, serd gratuita

y sin gastos adicionales (art. 105.2.k R.D. 424/2005).

2 La Orden Ministerial ITC/1030/2007, de 12 de Abril (ya citada en esta Guia), posee todo un Capitulo,
el tercero, en el que se regulan diversos aspectos relacionados con las obligaciones de atencién al cliente
por parte de los operadores.



para que el abonado se dirija al Departamento o Servicio de
Atencién al Cliente es de

3. 1. 2. Procedimientos de tramitacion de recdlamaciones y quejas.

Una vez formulada la reclamacién o queja, si el abonado no obtuviera
una respuesta satisfactoria del operador en el plazo de un mes, podré
utilizar, en defensa de sus derechos, la via del Sistema Arbitral de Consumo
o, alternativamente, la via administrativa ante la Secretaria de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién (SETSI).

3.1.2. 1. Sistema Arbitral de Consumo

Elabonado puede dirigirsusreclamaciones alasJuntas Arbitrales de Consumo.

para las
partes, las quejas o reclamaciones de los consumidores y usuarios. Se trata
de un proceso que sélo pueden utilizar las personas fisicas (se excluyen, por
tanto, las personas juridicas) que tengan la condicién de usuarios finales.

Como requisito previo para que este procedimiento pueda desarrollarse,

Por tanto, el abonado que decida
acudir a ellas debe cerciorarse antes si el operador acepta este arbitraje.

El procedimiento del Sistema Arbitral de Consumo estd regulado
por el Real Decreto 636/1993, de 3 de Mayo. De acuerdo con

su normativa, se siguen bdsicamente los siguientes trdmites:
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El interesado presenta su solicitud de arbitraje ante la Junta
Arbitral de Consumo que le corresponda por razén del domicilio
del abonado. Este trdmite lo puede realizar personalmente, o
a través de las asociaciones de consumidores y usuarios, y puede
efectuarse tanto por escrito como por medios electrénicos,
informéticos o telemdticos, siempre que se garantice su autenticidad.

La Junta Arbitral, a través de su Secretaria, notifica al
reclamado la solicitud que ha presentado el reclamante con la
finalidad de proceder al inicio del procedimiento si previamente
estd adherido el reclamado o, en otro caso, para que éste
formalice, si lo desea, el Convenio Arbitral, aceptando con ello
esta via para la resolucién de las controversias que se planteen.

Una vez que el reclamado estd adherido al Convenio Arbitral,
se procede a designar el Colegio Arbitral, quien debe impulsar el
procedimiento, de acuerdo conlosprincipiosde audiencia, contradiccién
eigualdad. Laspartespuedenactuarporsiodebidamenterepresentadas.

El Colegio Arbitral estd formado por un érbitro en representacién de los
consumidores, otro en representacién del sector empresarial implicado
y un presidente, que lo designard la Junta Arbitral de Consumo entre
el personal al servicio de las Administraciones Publicas con el requisito
de que sea licenciado en derecho, previamente nombrado al efecto
por la Administracién Piblica de la que dependa dicha Junta Arbitral.

Iniciado el procedimiento, se dard audienciaalaspartes, que pueden
manifestarse de forma verbal o por escrito. En el trdmite de audiencia,
el Colegio Arbitral podrd intentar la conciliacién entre las partes que,



de lograrse, se recogerd por escrito, dictdndose el correspondiente
laudo. Si no se llega a un acuerdo, el procedimiento continda sus
trdmites, practicdndose, si es necesario, las pruebas pertinentes.

Finalmente, el Colegio Arbitral dictard una resolucién
(denominada laudo arbitral), que es plenamente ejecutiva
y de obligado cumplimiento. El laudo arbitral se decide por
mayoria de votos, dirimiendo los empates el voto del Presidente.

El plazo méximo para resolver es de 4 meses desde su inicio,
aunque puede prorrogarse por acuerdo expreso de las partes.

3. 1. 2. 2. Procedimiento de recddamacion ante la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion (SETSI).

Adiferenciadel procedimiento arbitral, enla SETSI (dependiente del Ministerio
de Industria, Turismoy Comercio) pueden acudirtantolas personasfisicascomo
otros usuarios finales de servicios de comunicacién electrénica (por ejemplo,
lasempresas)??2. Enamboscasosesnecesarioque previamente alapresentacién
de la reclamacién ante la SETSI se hayan cumplido los siguientes requisitos:

Que el usuario haya acudido, en los términos antes expuestos, al
Departamento o Servicio de Atencién al Cliente, v 6rgano similar,
del operador.

22 Usuario final, segin el art. 2.3.a) de la Orden ITC/1030/2007, de 12 de Abril, es «la persona fisica o
juridica que utiliza o solicita como destinatario final un servicio de comunicaciones electrénicas disponible
para el piblico de un operador de redes y servicios de comunicaciones electrénicas y que no explota
redes publicas de comunicaciones ni presta servicios de comunicaciones electrénicas disponibles para el
publico ni tampoco los revende».
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Si se trata de una persona fisica, que ésta o el operador
no se sometan al procedimiento antes descrito de las Juntas
Arbitrales de Consumo, ya que si acuden a la via arbitral
ambas partes y se dicta un laudo, no pueden utilizar después
la via de la SETSI, toda vez que el laudo arbitral tiene carécter
vinculante y produce efectos idénticos a los de la cosa juzgada.

Es preciso que se respeten los plazos establecidos para presentar la
reclamacién, que son los siguientes (art. 104 R.D. 424/2005):

- Que no hayan transcurrido mds de tres
meses contados desde la respuesta considerada insatisfactoria que haya
dado el operador, o que si no se ha producido respuesta alguna, haya
transcurrido el plazo de un mes desde que se presenté la reclamacién.

- No obstante ello, si el abonado presenté
solicitud para someterse al Sistema Arbitral de Consumo, pero el operador no
ha aceptado someterse a este procedimiento, en este caso, el abonado puede
presentar la reclamacién ante la SETSI en el plazo de los tres meses siguientes
a la notificacién de la no aceptacién del arbitraje por parte del operador.

Ello, siempre y cuando se haya planteado la solicitud de arbitraje en
el plazo de tres meses siguientes a la respuesta del operador o a la
finalizacién del plazo para responder que, como se recordard era de un mes.

La debe dictar resolucién en un plazo no superior a seis meses,
agotando la via administrativa y contra ella puede interponerse recurso



contencioso-administrativo.

Disconformidad con la factura recibida, tanto en la cuantia
como en los conceptos incluidos.

Negativa o demora en la instalacién de linea telefénica fija.
Negativaodemoraentramitarlabajaenelservicioporeloperador.

Negativa o demora en la portabilidad de nimero o en la
seleccién de operador.

Contratacién no solicitada por el usuario.

Averias e interrupciones del servicio.

Incumplimiento de ofertas por el operador.

Incumplimiento del derecho de desconexién.

Depésitos de garantia del servicio telefénico fijo.

Falta de comunicacién de las modificaciones contractuales.

Demds conflictos que puedan surgir en materia de los derechos
de los wusuarios finales regulados en el Reglamento
aprobado por el Real Decreto 424/2005, de 15 de abril y su
normativa de desarrollo. Estos derechos vienen contemplados
en el Titulo VI del mencionado Real Decreto 424/2005%,

Quedan excluidos de la posibilidad de reclamacién ante la SETSI

determinado tipo de controversias entre los usuarios finales y los operadores
de telecomunicaciones (art. 3.2 O.M. ITC/1030/2007 de 12 de Abril).

23La Orden ITC/1030/2007, de 12 de Abril, establece el tipo de controversias que no pueden ser objeto
del procedimiento que comentamos.
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El interesado presenta su reclamacién por escrito o via
telemdtica conteniendo los hechos, razones y peticiones en que
se concrete la misma. Asimismo, debe reunir los requisitos del
art. 70 de la Ley de Régimen Juridico de las Administraciones
Piblicas y del Procedimiento Administrativo Comidn2?4. Todo
ello aparece recogido en el art. 104 del R.D. 424/2005.

La SETSI daré traslado de la solicitud al operador, v operadores,
implicado en el asunto, que en el plazo de 15 dias deberén remitir:

Su posicién sobre todas las cuestiones planteadas
por el interesado.

Las posibles medidas que, en su caso, propongan
para la solucién de la reclamacién.

Aportada esta informacién o transcurrido el plazo sin que el
operador haya respondido y sin perjuicio de las responsabilidades
en que haya podido incurrir éste, se pasa al trdmite siguiente.

Se da traslado de la informacién enviada, en su caso, por el operador
al interesado, quien en el plazo de 15 dias puede, si lo desea,
presentar alegaciones?.

24E| art. 70.1 de la Ley 30/1992, de 26 de Noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Pdblicas y del Procedimiento Administrativo Comin establece que las solicitudes deberdn contener «A)
Nombre y apellidos del interesado y, en su caso, de la persona que lo represente, asi como la identifi-
cacién del medio preferente o del lugar que se sefiale a efectos de notificaciones. B) Hechos, razones y
peticién en que se concrete, con toda claridad, la solicitud. C) Lugar y fecha. D) Firma del solicitante o
acreditacién de la autenticidad de su voluntad expresada por cualquier medio. E) Organo, centro o uni-
dad administrativa a la que se dirige».

25 La Orden ITC/1030/2007 contiene normas especiales sobre prueba de la celebracién del contrato y
de su extincién.



La resolucién, que serd motivada, decidird todas las cuestiones
planteadas en el procedimiento por los interesados y aquellas otras
derivadas del mismo, aplicando los derechos que a los usuarios
finales se les reconocen en la Ley General de Telecomunicaciones
y su normativa de desarrollo. Entre otros extremos, podré
declarar los derechos que corresponden al interesado, anular
facturas, ordenar la devolucién de importes indebidamente
facturados, y, en general, disponer cuantas medidas tiendan
a restituir al interesado en sus derechos e intereses legitimos.

3. 1. 2. 3. Procedimiento para la presentacion de denuncias sobre servicios
de tarificacion adicional (nomeros 803, 806, 807 y 907).

Con independencia de los procedimientos a los que hemos aludido
anteriormente, existe un procedimiento especial con objeto de tramitar las
denuncias que se deseen presentar porincumplimiento del Cédigo de Conducta
aprobado para la Prestacién de los Servicios de Tarificacién Adicional?s.

Ahora bien, si la queja del usuario se concreta en su disconformidad
con la factura que se le ha presentado por llamadas a estos servicios,
en todo caso las vias de resolucién son las antes citadas: operador
del servicio y, en su caso, acudir al Sistema Arbitral de Consumo
o, alternativamente, el procedimiento que se sigue ante la SETSI.

26 E| Cédigo de Conducta para la prestacién de Servicios de Tarificacién Adicional fue aprobado por
Acuerdo del Pleno de la Comisién de Supervisién de Servicios de Tarificacién Adicional de 23 de Julio
de 2004, siendo publicado por Resolucién de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la In?ormccién de 15 de Septiembre de 2004, publicdndose en el BOE nim. 236, de 30 de
Septiembre de 2004.
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El Cédigo de Conducta contiene una serie de normas destinadas a velar
por los derechos de los consumidores y usuarios de los servicios de
tarificacién adicional. Algunas de estas normas se destinan especificamente
a proteger derechos de colectivos sociales vulnerables, como menores,
discapacitados o personas mayores. La resolucién de los conflictos que se
susciten con motivo del incumplimiento del mencionado Cédigo corresponde
a la Comisién de Supervisién de Servicios de Tarificacién Adicional.

Las denuncias pueden presentarse ante la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién o por las
vias previstas en el art. 38 de la Ley de Régimen Juridico de las
Administraciones Pdblicas y del Procedimiento Administrativo Comdn.

Una vez que llega a conocimiento de la Comisién citada, se dard
audiencia a los interesados, elabordndose un informe en el que, en
su caso, se detallardn los incumplimientos producidos, identificdndose
las partes intervinientes en la relacién contractual: el operador del
servicio de la red de tarificacién adicional, el prestador de servicios de
tarificacién adicional y el nimero telefénico sobre el que se ha producido
el incumplimiento. Elaborado el informe resultante de las actuaciones, la
Comisién lo someterd a las consideraciones de la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién, que dictaré la
resolucién que proceda? a los efectos del Cédigo de Conducta aprobado.

2 En relacién con el procedimiento es de interés consultar las siguientes normas: Orden PRE/361/2002, de
14 de Febrero, de desarrollo, en lo relativo a los derechos de los usuarios y a los servicios de tarificacién
adicional del titulo IV del Real Decreto 1736/1998, de 31 de julio, por el que se aprueba el Re?lcmento

or el que se desarrolla el titulo 1ll de la Ley General de Telecomunicaciones -modificada por la Orden
BRE/2410/2004, de 20 de julio- y la Resolucién de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para
la Sociedad de la Informacién de 15 de Septiembre de 2004, por la que se dispone la publicacién del
Cédigo de Conducta para la prestacién de servicios de tarificacién adicional.



3. 1. 2. 4. Procedimiento de defensu de los derechos reconocidos en la LAECSP.

La LAECSP no prevé que los derechos recogidos en su art. 6,
comentado anteriormente, puedan ser ejercicios en su totalidad a
la entrada en vigor de la misma. Siendo asi que tales derechos, en
principio, sélo pueden ejercitarse en relacién con los procedimientos
y actuaciones que estén adaptados a la Ley en esa fecha.

Ahora bien, las Administraciones Pdblicas vienen obligadas a
adaptar tales procedimientos y actuaciones para posibilitar el
ejercicio en su totalidad de estos derechos en los siguientes plazos:

-Administracién General del Estado: a partir del 31 Diciembre 2009.

-En el dmbito de las Comunidades Auténomas y la Administracién
Local, a partir del 31 de Diciembre de 2009, siempre que «lo permitan las
disponibilidades presupuestarias».

Como garantia de prestacién de servicios y adquisicién de medios
e instrumentos electrénicos se contempla que la Administracién
General del Estado garantiza el acceso de todos los ciudadanos a los
servicios electrénicos a través de un sistema de varios canales que,
al menos, cuenten con los siguientes medios: oficinas de atencién
presencial, puntos de acceso electrénico disponibles para los
ciuvdadanos a través de redes de comunicacién, con un punto general
y servicios de atencién telefénica que faciliten a los ciudadanos el
acceso a las informaciones y servicios electrénicos mencionados.
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En cuanto a la defensa de estos derechos, la LAECSP contemplaq,
ademds de las vias administrativas y judiciales, la creacién
de la figura del Defensor del Usuario de la Administracién
Electrénica, con la misién especifica de velar por la garantia
de los derechos reconocidos en la LAECSP. Para el ejercicio
de sus funciones contard con la asistencia de las Inspecciones
Generales de los Servicios de los Departamentos ministeriales y
la Inspeccién General de Servicios de la Administracién Pdblica.

Por via reglamentaria se determinaré el estatuto del Defensor del
Usuario de la Administracién Electrénica.

En resumen, la vias de reclamacién que tiene el usuario de las TIC en
sus relaciones con los operadores de servicios son: acudir al Servicio de
Atencién al Cliente, v érgano similar, de los operadores para plantear
e intentar resolver la controversia. Si no obtienen respuesta o esta no es
satisfactoria pueden utilizar el procedimiento arbitral, que es voluntario para
las partes, pero cuyas resoluciones son vinculantes para quienes se hayan
sometido a este érgano administrativo. Alternativamente al procedimiento
arbitral, se puede seguir el regulado ante la SETSI, al que antes hemos
hecho referencia, siendo sus resoluciones vinculantes y ejecutivas,
asi como recurribles ante la jurisdiccién contencioso-administrativa.

Finalmente, en lo que concierne a la Administracién Electrénica del Estado,
como ha quedado dicho se crea la figura del Defensor del Usuario.

Con independencia de estos procedimientos, las partes pueden decidir
dilucidar sus conflictos de intereses en la via judicial, civil o penal,
segin la naturaleza de la cuestién que haya originado aquéllas.



3. 2. La mediacion de las Oficinas Municipales de Informacion
al Consumidor.

Sin perjuicio de los procedimientos reglados de tramitacién de las
reclamaciones a través del Sistema Arbitral o, en su caso, el procedimiento
que se sigue ante la SETSI, es frecuente que el usuario, o abonado, de las
empresasoperadoras de telecomunicaciones acuda alas Oficinas Municipales
de Informacién al Consumidor (OMIC) con la finalidad de intentar, a través
de estas oficinas, una mediacién voluntaria, encaminada a resolver la
controversia que mantiene con el operador y que no se ha podido resolver
a través del Servicio o Departamento de Atencién al Cliente del mismo.

Esta mediacién consiste en ponerse en contacto con la OMIC del
municipio correspondiente, exponiendo el problema que le afecta y
solicitando la intervencién mediadora de la misma. En tal caso, se da
traslado de la reclamacién al operador y si acepta total o parcialmente
la reclamacién del usuario y éste muestra su conformidad con la respuesta
o solucién que le ofrece el operador, se da por ultimada la mediacién.

En caso contrario, siempre que esté dentro de plazo, el usuario o
abonado puede utilizar los procedimientos reglados antes mencionados.

3. 3. La mediacion del Defensor del Pueblo Andaluz.

El procedimiento informal de mediacién que se sigue ante el Defensor del
Pueblo Andaluz es similar al que lleva a cabo la OMIC y que antes hemos
descrito. En todo caso, se le advierte siempre al reclamante que la mediacién
que se realiza desde esta Institucién posee, l6gicamente, cardcter voluntario
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para las partes y no interrumpe los plazos para interponer las reclamaciones
o recursos que procedan, de acuerdo con los procedimientos reglados.

No obstante, si la queja se dirige contra algin érgano de la Junta de
Andalucia o de la Administracién Local, en base a alguna intervencién
u omisién en cuestiones relacionadas con las TIC que haya supuesto
una vulneracién del Ordenamiento Juridico, en tal caso si interviene
esta Institucién con plenos efectos, a tenor de lo dispuesto en la
Ley 9/1983, de 1 de Diciembre, del Defensor del Pueblo Andaluz.

Con independencia de los supuestos en los que el Defensor del
Pueblo Andaluz interviene por via de mediacién antes las entidades
operadores de servicios, o de supervisién de las Administraciones
Piblicas sometidas a su control de legalidad, siempre que se recibe un
escrito de consulta o reclamacién de los usuarios, aunque la respuesta o
resolucién a la cuestién que se plantea no sea de nuestra competencia,
se les orienta sobre las distintas vias existentes y direcciones a las que
pueden acudir para la defensa de sus derechos e intereses legitimos.



defensor del
dP A pueblo Andaluz



NORMATIVA RELEVANTE

excepcionalmente amplio, complejo, sometido a continuas

modificaciones y con una fuerte incidencia de la normativa
comunitaria, hemos querido incluir, por guardar una intima
relacién con la seccién de los derechos que se incluyen en
esta Guia, una referencia normativa de las disposiciones
reguladoras que afectan, de una u otra manera, a estos
derechos?s.

ﬁ unque el panorama normativo que regula el dmbito de las TIC es

I .Legislacién Estatal

> Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de Diciembre,
de Proteccién de Datos de Cardcter Personal (*).

> Lley Orgdnica 3/1981, de 6 de Abril,
del Defensor del Pueblo, modificada por
la Ley Orgédnica 2/1992, de 5 de Marzo.

> Ley Orgdnica 2/2007, de 19 de Marzo, de
Reformadel Estatuto de Autonomia para Andalucia.

> ley 26/1984, de 19 de Julio, General para
la Defensa de los Consumidores y Usuarios (*).

> ley 30/1992, de 26 de Noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Pidblicas
y del Procedimiento Administrativo Comun.

28 En la pdgina web de esta Institucién www.defensor-and.es se incluye el contenido de las
normas que aparecen en esta relacién sefaladas con un (*).




, de 19 de Diciembre, de Reforma de la Ley 7/1996, de
15 de Enero, de Ordenacién del Comercio Minorista (*).

, de 6 de Mayo, reguladora del control judicial previo del
Centro Nacional de Inteligencia.

, de 11 de Julio, de Servicios de la Sociedad de la
Informacién y de Comercio Electrénico (*)

, de 3 Noviembre, General de Telecomunicaciones (*).
, de 19 de Diciembre, de firma electrénica.

, de 14 de Junio, de Medidas Urgentes para el Impulso
de la Televisién Digital Terrestre, de Liberalizacién de la Televisién por
Cable y de Fomento del Pluralismo.

, de 29 de Diciembre, de mejora de la proteccién de los
Consumidores y Usuarios (*).

, de 22 de Junio, de acceso electrénico de los ciudadanos
a los Servicios Pdblicos.

, de 23 de Octubre, por la que se reconocen las lenguas
de signos espafiolas y se regulan los medios de apoyo a la comunicacién
oral de las personas sordas, con discapacidad auditiva y sordociegas.

, de 28 de Diciembre, de medidas de impulso de la
Sociedad de la Informacién.

,de27 deFebrero, sobreinfraestructurascomunes
en los edificios para el acceso a los servicios de telecomunicacién.
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, de 3 de Mayo, por el que se regula el Sistema
Arbitral de Consumo (*).

, de 16 de Junio, por el que se regula el acceso,
mediante redes de telecomunicaciones, al servicio de atencién de llamadas
de urgencia a través del nimero telefénico 112.

, de 10 de Diciembre, por el que se aprueba
el Reglamento sobre mercados de comunicaciones electrénicas, acceso a
redes y numeracién.

, de 4 de Abril, por el que se aprueba el
Reglamento regulador de las infraestructuras comunes de telecomunicaciones
para el acceso alosservicios de telecomunicacién en el interior de los edificios
y de la actividad de instalacién de equipos y sistemas de telecomunicaciones
(*).

, de 15 de Abril, por el que se aprueba el
Reglamento sobre las condiciones para la prestacién de servicios de
comunicaciones electrénicas, el servicio universal y la proteccién de los
usuarios(™).

, de 29 de Julio, por el que se aprueba el Plan
Técnico Nacional de la Televisién Digital Terrestre(*)

, de 23 de Diciembre, por el que se regula la
expedicién del Documento Nacional de Identidad y sus certificados de firma
electrénica.



, de 23 de Junio, por el que se modifican el
Real Decreto 1287/1999, de 23 de Julio, por el que se aprueba el Plan
Técnico Nacional de la Radiodifusién sonora digital terrenal, y el Real
Decreto 424/2005, de 15 de Abril, por el que se aprueba el Reglamento
sobre las condiciones para la prestacién de servicios de comunicaciones
electrénicas, el servicio universal y la proteccién de los usuarios.

, de 12 de Noviembre, por el que se aprueba
el Reglamento sobre las Condiciones Bésicas para el acceso de las personas
con discapacidad a las tecnologias, productos y servicios relativos con la
Sociedad de la Informacién y Medios de Comunicacién Social (*).

, de 21 de Diciembre, por el que se aprueba el
Reglamento de desarrollo de la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de Diciembre,
de Proteccién de Datos de Cardcter Personal.

, de 28 de Diciembre, por el que se modifica
el Reglamento sobre las condiciones para la prestacién de servicios de

comunicaciones electrénicas, el servicio universal y la proteccién de los
usuarios, aprobado por el Real Decreto 424/2005, de 15 de Abril.

, de 14 de Febrero, sobre los derechos de los
usuarios y los servicios de tarificacién adicional del titulo IV del Real Decreto
1736/1998, de 31 de Julio, por el que se aprueba el Reglamento por el
que se desarrolla el Titulo Il de la Ley General de Telecomunicaciones,
modificada por la Orden PRE/2410/2004, de 20 de Julio.

, de 14 de Mayo, por la que se desarrolla
el Reglamento regularizador de las infraestructuras comunes de
telecomunicaciones para el acceso a los servicios de telecomunicacién en el
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interior de los edificios y la actividad de instalacién de equipos y sistemas
de telecomunicaciones aprobadas por el Real Decreto 401/2003, de 4 de

Abril.

de20deJulio,modificalaOrdenPRE/361/2002,
sobre derechos de los usuarios y los servicios de tarificacién adicional (*).

, de 29 de Marzo, por la que se regulan las
condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacién de los servicios
de comunicaciones electrénicas (*).

, de 12 de Abril, por la que se regula el
procedimiento de resolucién de las reclamaciones por controversias entre
usuarios finales y operadores de servicios de comunicaciones electrénicas y
la atencién al cliente por los operadores (*).

,de 31 de Enero, porla que se dictan instrucciones
sobre la utilizacién de recursos publicos de numeracién para la prestacién
de servicios de mensajes cortos de texto y mensajes multimedia.

, de la Secretaria de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién, por la que se
dispone la publicacién del Cédigo de Conducta para la prestacién de los
Servicios de Tarificacién Adicional.

, de 27 de Mayo, de la Comisién del Mercado de las
Telecomunicaciones, por la que se introduce el consentimiento verbal con
verificacién por tercero en las tramitaciones de preseleccién de operador.



, de 19 de Marzo, de Reforma del Estatuto de
Autonomia para Andalucia.

, de 1 de Diciembre, del Defensor del Pueblo Andaluz,
modificada por las Leyes 3/1996, de 17 de Julio; 1/1998, de 20 de Abril;
3/2001, de 22 de Mayo y 11/2001, de 11 de Diciembre.

, de 17 de Diciembre, para la Defensa y Proteccién de los
Consumidores y Usuarios de Andalucia (*).

, de 9 de Mayo, del Comité Andaluz para la Sociedad del
Conocimiento.

, de 18 de Marzo, de medidas de impulso de la
Sociedad del Conocimiento en Andalucia.

, de 24 de Junio, por el que se regula la informacién
y atencién al ciudadano y la tramitacién de procedimientos administrativos
por medios electrénicos (Internet).

, de 26 de Febrero, por el que se suprime la
aportacién de la fotocopia de los documentos identificativos oficiales y del
certificado de empadronamiento en los procedimientos administrativos de la
Administracién de la Junta de Andalucia y se establece la sede electrénica
para la préctica de la notificacién electrénica.



1. Oficina de Atencién al Usuario

de las Telecomunicaciones.

C/ Capitdn Haya, 41 - 28071 - MADRID
TIf. 901 33 66 99

2. Agencia Espafiola de Proteccién de Datos
C/ Jorge Juan, 6 - 28001 - MADRID

TIf. 901 10 00 99 (Area de atencién

al ciudadano)

Fax 91 445 56 99

e-mail: ciudadano@agpd.es

3. Delegacién del Gobierno en Andalucia
C/ Plaza de Espaiia, Torre Sur

41013 - SEVILLA

TIf. 955 56 90 00

Ademés, existe una Subdelegacién del Gobierno
en cada una de las provincias.




1. Consejeria de Gobernacién,
Direccién General de Consumo.
Plaza Nueva, 4 - 41071 - SEVILLA
TIf. 955 04 10 00

Fax 955 04 14 49

e-mail:

Ademés, en cada provincia y dentro de
cada Delegacién del Gobierno de la
Junta de Andalucia, existe un Servicio de
Consumo que desarrolla, en su dmbito
territorial, las funciones de formacién
y defensa de los consumidores y de
inspeccién y control de mercado, asi
como las funciones sancionadoras en
materia de consumo

2. Juntas Arbitrales de Consumo.

Plaza Nueva, 4, 2° planta
41071 SEVILLA
TIf: 955 04 14 86 - Fax: 955 04 12 18

e-mail:

Ademés de laJunta Arbitral de Consumo
de la Comunidad Avuténoma, existen
8 provinciales -que estdn adscritas
a las Diputaciones Provinciales- vy
otras creadas en el dmbito municipal.

1. Defensor del Pueblo Andaluz.
C/ Reyes Catélicos, 21

41001 - SEVILLA

TIf: 954 21 21 21

Fax 954 21 44 97

e-mail:

2. Defensor del Pueblo de
las Cortes Generales.

C/ Eduardo Dato, 31
28010 - MADRID

TIf. 900 10 10 25

Fax 91 308 11 58

e-mail:
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Las direcciones que indicamos a continuacién son las de los érganos
autondémicos, aunque todas estas asociaciones y federaciones tienen
sede en todas las provincias andaluzas.

* Unién de Consumidores de Andalucia (UCA-UCE)

Calle Relator n° 30, local. 41002 - SEVILLA
Tfnos.: 954 540 628 - 954 530 625 - Fax: 954 538 913

e-mail:

* Federacién Andaluza de Consumidores y Amas de Casa Al Andalus.

C/ Moratin, 6, 1° 1zq 41001 - SEVILLA
Tlfno. 954 56 41 02 y Fax 954 56 00 94

e-mail:

* Federacién de Consumidores en Accién de Andalucia (FACUA)

Bécquer, 25 A 41002 - SEVILLA
Atencién al Consumidor: 902 110 9202
Fax: 954 387 852

e-mail:



SUGERENCIAS

©® dPA

defensor del
pueblo Andaluz

Teniendo en cuenta que pretendemos mantener
actualizada esta Guia de las TIC y mejorar sus
contenidos, rogamos que cualquier Sugerencia o
propuesta de modificacién, incorporacién o supresién
de sus contenidos, sea enviada a la siguiente direccién
de correo electrénico defensor@defensor-and.es, con
objeto de estudiarla y, en su caso, incorporarla a las
préximas ediciones que se realice de la misma, ya sea
a través de una publicacién de estas caracteristicas
o en formato electrénico en nuestra pdgina web.
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