PERECHOS DE LOS USUARIOS DE
LAS TIC

Luis M. Cuaresma Gallardo
DIVISION DE ATENCION
AL USUARIO DE TELECOMUNICACIONES




=NFORNEC

* El proceso de liberalizacion de las
telecomunicaciones se ha desarrollado:

— En un entorno de libre competencia

— Pleno respeto a los derechos de los usuarios finales.
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— Derecho comunitario:

* El paguete “Telecom” y en especial La Directiva del S.U.
(Directiva 2002/22/CE, de 7 de marzo de 2002)

— Derecho interno:

* Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de
Telecomunicaciones.

» Desarrollo reglamentario de la misma.
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« EIR.D. 899/2009, de 22 de mayo, “CARTA DE DERECHOS DE LOS
USUARIOS DE SCIOS. DE C.E.” (En vigor desde el 30 de agosto):

- Establece el Servicio Universal, que corresponde al operador
designado, bajo la supervision y el control del M.I.T.Y.C.

Reconoce una proteccion especifica a los usuarios de los
servicios de c.e.

Otorga una proteccion anadida a la que todo consumidor y
usuario tiene, de acuerdo con los legislacion de consumo (R.D.
Legislativo 1/2007 de 16 de noviembre).

Establece un mecanismo para la proteccion de los derechos: La
S.E.T.S.I. tiene competencia para resolver conflictos operador-
usuario.
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(ENEVATERIATDE DERECHOS DE USUARIOS)

La Orden PRE/361/2002, de 14 de febrero, (Orden de Tarificacion
adicional).

La Orden ITC/912/2006, de 29 de marzo, (Orden de Calidad).

La Orden ITC/1030/2007, de 12 de abril, (Orden de resolucion de
controversias y servicios de atencion al cliente).

La Orden ITC/308/2008, de 31 de enero, (Orden para la
prestacion de servicios de mensajes cortos de texto y mensajes
multimedia).
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Anade nuevos requisitos al contenido minimo de los contratos.

Refuerza la proteccion del usuario en los procesos de alta
(informacioén y prestaciones recibidas).

Acorta el plazo en que debe procederse a la portabilidad por los
operadores (dos dias, con previsible reduccion a 24 horas).

Regula las obligaciones de transparencia de los operadores en
relacion con la contratacion y la calidad.

Regula los servicios de atencion al cliente de los operadores y el
procedimiento de resolucion de controversias.
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Titulares de los derechos: los usuarios finales de servicios de
c.e., (incluidas las TIC).

Los operadores estaran obligados a respetar estos derechos.

Estos derechos son ADICIONALES y COMPATIBLES con lo
dispuesto en la legislacion de consumo (tanto estatal como
autonomica).
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a) Derecho a obtener una conexion a la red telefonica publica desde una
ubicacion fija, que posibilite el acceso funcional a Internet, y acceder a
la prestacion del servicio telefonico, asi como al resto de prestaciones
iIncluidas en el servicio universal, con independencia de su
localizacion geografica, a un precio asequible y con una calidad
determinada.

b) Derecho a celebrar contratos y a rescindirlos, asi como a cambiar de
operador de forma segura y rapida, con conservacion del numero
telefonico. En particular, incluye el derecho a resolver el contrato
anticipadamente, sin penalizacion, en supuestos de modificacion del
mismo por el operador por motivos validos especificados en aquél y
sin perjuicio de otras causas de resolucion unilateral.

c) Derecho a la informacion veraz, eficaz, suficiente, transparente y
actualizada sobre las condiciones ofrecidas por los operadores y las
garantias legales.
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d) Derecho recibir servicios de comunicaciones electronicas con
garantias de calidad, asi como a recibir informacion comparable,
pertinente y actualizada sobre la calidad de los servicios de
comunicaciones electronicas disponibles al publico.

e) Derecho a la continuidad del servicio, y a una indemnizacion en caso
de interrupciones.

f) Derecho a una facturacion desglosada, a la desconexion de
determinados servicios y a elegir el medio de pago de los servicios
entre los comunmente utilizados en el trafico comercial.

g) Derecho a una atencion eficaz por el operador.
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h) Derecho a unas vias rapidas y eficaces para reclamar.

1) Derecho a prestaciones especiales para personas con
discapacidad y de renta baja.

j) Derecho a una especial proteccion en la utilizacion de servicios
de tarificacion

k) Derecho a la proteccion de los datos de caracter personal.
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La Carta considera al contrato entre operador y abonado un elemento
clave para proteger los derechos de este ultimo.

La S.E.T.S.I. aprobara:

El contrato del servicio telefonico disponible al publico sujeto a
obligaciones de servicio publico (el contrato del S.U., prestado
actualmente por Telefonica de Espana).

Los contratos de servicios de tarificacion adicional entre los
operadores y los prestadores de este tipo de servicios, incluidos los
prestados a través de los numeros 905.

Los restantes contratos de comunicaciones electronica soélo estan
sujetos a comunicacion.
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Sin perjuicio de las vias propias de la legislacion de consumo,
los usuarios pueden dirigirse a la S.E.T.S.l. para resolver sus
controversias.

El procedimiento de regulara por Orden ministerial (de
momento, sigue vigente la Orden ITC/1030/2007).

El MITYC podra ampliar los plazos de suspension o interrupcion
del servicio a los abonados gue hayan iniciado un
procedimiento de resolucion de conflictos.
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1. Un conjunto definido de servicios cuya prestacion se
garantiza para todos los usuarios finales con
iIndependencia de su localizacion geografica, con
una calidad determinada y a un precio asequible.

2. Bajo el concepto de servicio universal se garantiza,

lo siguiente:

— a) La conexion a la red telefonica publica desde una
ubicacion fija, con la posibilidad de establecer
comunicaciones de datos a velocidad suficiente para
acceder de forma funcional a Internet.

— b) Disponer de una guia general de numeros de abonados.
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c) Una oferta suficiente de teléfonos publicos de pago en todo el
territorio nacional.

d) Que los usuarios finales con discapacidad tengan acceso al
servicio telefénico disponible al publico desde una ubicacion fija
en condiciones equiparables a las que se ofrecen al resto de
usuarios finales.

e) Opciones o paquetes de tarifas que difieran de las aplicadas
en condiciones normales para las personas con necesidades
sociales especiales.

f) Que se apliquen, cuando proceda, opciones tarifarias
espeuales o limitaciones de preC|os tarifas comunes,
equiparacion por zonas u otros regimenes similares, de acuerdo
con condiciones transparentes, publicas y no dlscrlmlnatorlas
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El operador designado para la prestacion del servicio universal debera
ofrecer a sus abonados programas de precios de acceso y uso de los
servicios incluidos en el servicio universal que permitan el maximo
control del gasto por parte del usuario final y, en particular, los
siguientes:

— a) Abono social.- ( Para jubilados o pensionistas cuya renta no

exceda de un tope).

— b) Usuarios invidentes o con grave discapacidad visual.-
(Franquicia en llamadas a numeros de consulta telefonica,
recepcion gratuita de las facturas, etc.).

— ¢) Usuarios sordos o con graves dificultades auditivas. — (Para
llamadas desde o para un terminal de telefonia de texto).
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« Directiva 2002/22/CE, Directiva del S.U. vigente:

— Acceso funcional a internet limitado a banda estrecha.

— Mecanismo periodico de revision en funcion de las tecnologias
dominantes utilizadas por los abonados.

« Documento COM(2008) 572 final, de 22 de septiembre:

— La cobertura de las redes de banda ancha es ya muy elevada
en la mayoria de los Estados miembros, pues esta disponible,
en promedio, para un 90 % de la poblacion de la UE.

— La Comision plantea la procedencia de modificar el concepto y
alcance del S.U. a nivel de la UE.
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Paralelamente, el Parlamento y el Consejo estan en proceso de
modificacion de la Directiva del S.U.

Si se aprueba la modificacion prevista, los Estados miembros
tendrian flexibilidad para definir lo que debe entenderse por
acceso funcional a Internet, y a tomar las medidas necesarias
para asegurar su acceso en el ambito del servicio universal.

Esperando que esta flexibilidad llegue a ser efectiva, Espana ha
modificado la LGTel a través de la Ley de Medidas de Impulso
de la Sociedad de la Informacion (Ley 56/2007, de 28 de
diciembre).

En la disposicion adicional segunda de dicha Ley, se establece
gue la conexion debera permitir comunicaciones en banda
ancha, en los terminos que se definan por la normativa vigente.
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El proyecto de modificacion de la Directiva del S.U., sera sometido a
aprobacion, en tercera lectura, en octubre de 20009.

Una vez aprobada la modificacion, la inclusion de la banda ancha en
el concepto de S.U. en nuestra legislacion debera definir:

Las prestaciones minimas (nunca menos de 0,5 y hasta 2 o 3Mbps).

La asequibilidad del precio (posible revision del actual modelo de
precios uniformes e independientes de la ubicacion del usuario).

El calendario (no se conoce aun si las prestaciones que se establezcan
estarian disponibles desde el primer momento o existiria un periodo
transitorio para el despliegue de soluciones tecnologicas).

Todos estos aspectos estan sometidos actualmente a consulta
publica en la web del M.L.T.Y.C.: (www.mityc.es)
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Los S. de T. A., en razon de la existencia de una facturacion superior al
coste del servicio de comunicaciones electronicas, son objeto de una
especial proteccion de los derechos de los usuarios.

Su prestacion esta sujeta a un codigo de conducta, aprobado por la
Comision de supervision de los servicios de tarificacion adicional.

La prestacion de servicios a los que acceda a través de la marcacion de
numeros telefonicos, y cuyos cargos figuren en la misma factura que
los correspondientes a éstas, sOlo podra realizarse a través de codigos
numericos que hayan sido atribuidos para la prestacion de servicios de
tarificacion adicional.

La disconformidad de un abonado con la facturacion de los s.T.A. no
podra suponer la suspension del servicio telefonico, si se abona el
Importe del mismo.
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* En relacion con los datos personales, los usuarios finales
seran titulares de los siguientes derechos:

a) Proteccion de datos personales sobre el trafico.
b) Proteccion de datos en la facturacion desglosada.

c) Proteccion de datos en la elaboracion de guias telefonicas y
de otros servicios de telecomunicaciones.

d) Proteccion de datos en la prestacion de servicios de consulta
sobre numeros de teléfono.

e) Proteccion frente a llamadas no solicitadas con fines
comerciales.

f) Proteccion frente a la utilizacion de datos de localizacion.

g) Proteccion de datos personales en la prestacion de servicios
avanzados de telefonia.
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VIAS RAPIDAS Y EFICACES PARA INFORMARSE Y
RECLAMAR
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Evolucidon de las consultas Evolucidon de las reclamaciones

‘Consultas por semestresl

‘ Reclamaciones por semestresl
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INFORMACION AL CLIENTE RO L O)S
OPERADORES

ORDEN ITC/1030/2007, DE 12 DE ABRIL

» Los operadores facilitaran al cliente la siguiente informacion:

— En las facturas periodicas:
* El niumero telefonico de atencion al cliente.
« El precio de la llamada
 El nombre de su pagina web

— En las facturas, una vez cada seis meses:

* Informacion sobre los derechos del usuario (Compendio de los
derechos reconocidos en la legislacion sectorial, segun Anexo
gue aparece en la Orden)
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