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En términos generales, el desarrollo de la telefonia movil ha evolucionado
de forma rapida en Espaia. En la actualidad existen 53,5 millones de lineas
(dato: a marzo 2015 segin CNMT).

El avance y desarrollo de esta actividad viene motivado principalmente
porque los consumidores perciben la telefonia mévil como una herramienta
como imprescindible, que facilita la vida, brinda seguridad y favorece su
productividad. Se favorece también por la disponibilidad de los servicios
ofertados por los operadores, las aplicaciones desarrolladas para los
terminales de Ultima generacion, el relativo abaratamiento de precios,
disponibilidad de ofertas y puntos de contratacion, la posibilidad de realizar
portabilidad a otros operadores sin coste y los avances tecnolégicos.

En la actualidad es una actividad regida por la libre competencia (precios

no regulados), por lo que el consumidor tiene la posibilidad de contratar la
prestacion de estos servicios con distintos tipos de companias u operadores,
que ofrecen diferentes opciones de combinaciones de servicios, modalidades
personalizadas, tarifas promocionales y servicios empaquetados.

Los principales usos del teléfono movil para los usuarios son llamadas,
chat, redes sociales, mensajeria, juegos, uso de aplicaciones, fotos, videos y
acceso a internet.

Todas estas circunstancias, junto con la complejidad técnica de los
servicios, las diversas formulas de contratacion, la continua captacion de
clientes por la fuerte competencia, el elevado nimero de abonados y

los servicios de estos que los operadores gestionan, hace que el uso de
esta actividad sea la que mas quejas y reclamaciones genere de todas las
actividades empresariales.

El consumidor deberd analizar con cierto detenimiento las distintas
alternativas que se le presentan, ya que de la contratacion final que
acuerde con el operador dependerd la calidad del servicio, la atencién
recibida y, también, el precio que abonara por el mismo.



Una vez que el consumidor ha decido contratar el servicio de llamadas

de telefonia movil o este junto con el conexién a internet, y adquirir

0 no un teléfono movil de ultima generacion, tendra que obtener la
informacién necesaria de cada operador, analizarla y escoger el que mas
le interese. Para ello, a continuacién se describen cuales son las principales
caracteristicas a comparar entre ellos: precio, velocidad de conexién,
servicios accesorios, proceso de alta en el servicio e instalacion, niveles de
calidad de servicio, o cuando adquirir un teléfono libre o vinculado, el alta
de linea, la conexidn a la red de telefonia movil, etc.

Para comparar la calidad de servicio de los operadores podra orientarse en la
siguiente pagina web de la Secretaria de Estado de las Telecomunicaciones:
www.minetu.gob.es

(acceda al menu: servicios, calidad de servicios)

ELEGIR OPERADOR. DARSE DE ALTA

El precio como factor determinante en la contratacion (postpago o
prepago). Conceptos en la tarifas de precios.

Aunque los precios de telefonia moévil son libres y no estan regulados,
la feroz competencia del mercado hace que una de las variables mas
importantes a considerar por el consumidor sea el precio de las tarifas
(cuota de abono) y el coste del terminal o teléfono movil (sea o no
subvencionado o abonado a plazos).



Las tarifas de telefonia mévil varian y estan condicionadas por el tipo de
conexién de servicio y el pago de los mismos. De este modo podemos
distinguir entre:

»  Contrato-postpago: se paga por el consumo del servicio tras llevar a
cabo dicho consumo (se conoce como Contrato).

»  Contrato-prepago: el pago se realiza previo al servicio, con lo que se
dispone de un determinado saldo y cada vez que se hace una llamada
o se utiliza uno de los servicios ofrecidos por el operador disminuye el
importe disponible. Para aumentar el saldo se deberan realizar nuevos
pagos. Esta modalidad se conoce como contrato prepago o tarjeta.
Para aumentar el saldo el consumidor debe cargar la tarjeta.

Aunque los derechos de los consumidores son similares en ambas
opciones, es preciso tener en cuenta que los operadores frecuentemente
incluyen determinadas condiciones especificas para la tarjeta prepago,
condiciones que, en cualquier caso, deben figurar en el contrato. En
particular, es importante tener en cuenta que muchas tarjetas prepago
incluyen un periodo de validez determinado que se cuenta, normalmente,
a partir de la primera llamada o la ultima recarga. De esta forma, cuando
vence el periodo de validez, la tarjeta queda desactivada y Unicamente se
pueden recibir llamadas por un tiempo determinado. Por tanto, para evitar
la desactivacién de la tarjeta, que suele comportar la pérdida del saldo
disponible, es preciso recargarla cada cierto tiempo.

A los abonados prepago se aplicaran las condiciones generales que el
operador haya comunicado a la Administracion. Como cualquier otro
usuario puede solicitar gratuitamente al operador una copia del contrato
de abono. En el contrato debe figurar el procedimiento para conocer el
saldo, recarga y reconocer el derecho al desglose de llamadas.

Dentro de las tarifas de precios habra que distinguir los siguientes conceptos:

»  Ofertas o promociones: descuentos o rebajas en precios aplicados
a las tarifas normales y/o al precio de adquisicion del terminal movil
durante un periodo de tiempo.

»  Cuota de abono: es aquella cuota fija mensual por el alquiler de
la linea de telefonia mévil. La mayoria de operadores, en lugar de
esta cuota fija, exigen un consumo minimo que, en caso de no ser
superado, deberd ser abonado. De esta forma se aseguran el pago de
un importe minimo mensual.



»  Cuota por consumo de llamadas realizadas: cuota variable en
funcién de la duracién de las llamadas realizadas, horario en que se
realizan, a quién se realizan o si estan fuera de tarifas planas contratadas.
Considerando también el incremento de la misma por los impuestos.

»  Cuota por consumo del servicio de datos (acceso a internet mévil):
coste que supone acceder a Internet a través de telefonia movil
teniendo en cuenta que cuando se supera un determinado limite de
datos descargados, el consumidor puede ser penalizado, por ejemplo,
mediante la reduccion de la velocidad de descarga.

»  Cobro por consumo de otros servicios (buzdn de voz, mensajes
cortos SMS, mensajes multimedia MMS, roaming, etc.).

»  El coste de la cancelacion del contrato cuando el consumidor
esté sujeto a periodos de permanencia: supone el gasto por
cancelacion anticipada durante un periodo en el que se esté obligado
a permanecer con el operador a cambio de recibir alguna ventaja o
descuento y que pueden variar segun la compania que se contrate
(consulte el apartado de esta guia referente a las penalizaciones).

»  El coste por la devolucién de facturas por la entidad financiera:
cobro que realizan algunas compaiias cuando emiten cargos de
facturas en la cuenta corriente domiciliada del abonado y no pueden
cobrar el importe de las facturas. Esta situacién debe ser pactada 'y
reflejarse en el contrato.

ELEGIR OPERADOR. DARSE DE ALTA

Los operadores no tienen obligacion de prestar cobertura total. Han de
publicar en sus paginas web mapas de cobertura de sus servicios.

Antes de contratar el servicio de telefonia movil el consumidor debe
comprobar que el servicio funciona donde mas se necesite (en caso
contrario el servicio no podra prestarse) y aunque los operadores cubren
practicamente el territorio nacional, siempre es conveniente consultar, antes
de contratar, los mapas de cobertura que publican en sus paginas web.



Hay que tener en cuenta, que a diferencia de lo que ocurre en el caso

de la telefonia fija, no existe una obligacion de cobertura universal
en la telefonia mévil. En el momento actual, la telefonia movil no tiene
la consideracién de “servicio universal’, por lo que lo normal es que no
resulte posible obligar a los operadores de telefonia movil a disponer de
cobertura en sitios concretos.

Cuando el operador indique la cobertura de una zona y en la realidad no
exista, el consumidor podra reclamar el incumplimiento contractual puesto
que no se incluye el mapa de cobertura en el contrato, ésta forma parte

del mismo. Por lo tanto, el consumidor podré darse de baja del contrato sin
penalizacién alguna y exigir los dafos derivados de tal incumplimiento.

ELEGIR OPERADOR. DARSE DE ALTA

La modalidad de contratacion supone mayor o menor informacion ala
hora de contratar e incluso distintas tarifas y ofertas.

Uno de los elementos mas importantes para el consumidor a la hora de
contratar es la formula de contratacion, es decir, como va a contratar; las
tarifas, incluso, suelen ser distintas segun la férmula de contratacion.

Las modalidades mas usuales de contratacion son: contratar por
teléfono, por Internet, en nuestro domicilio o en un establecimiento.

La legislacion que afecta a cada proceso de contratacion es distinta, siendo
los derechos y obligaciones del consumidor y el operador distintos también
segun la férmula escogida para contratar.

Es habitual en la contratacion telefénica o por Internet, es decir, a
distancia, no disponer de la documentacién contractual (contrato,
condiciones generales, documento de desistimiento, publicidad u oferta
o promocién), salvo que sea reclamada y enviada. Sin embargo si se
contrata en el domicilio o en un establecimiento, existe mayor posibilidad
de obtener directamente los documentos anteriores antes de contratar.

Consulte el apartado “Formas de darse de alta” en esta guia.
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ELEGIR OPERADOR. DARSE DE ALTA

El plazo para iniciar el servicio debe reflejarse en el contrato.

Una vez contratado el servicio, el plazo que debe cumplir el operador
para el iniciar el servicio debe reflejarse en el contrato. Si no dispone
de este, es conveniente solicitarlo por escrito mediante carta certificada
con acuse de recibo a la direccién del operador que figure en algun
documento, factura o en su pagina web.

Si se incumpliera este periodo, el consumidor puede reclamar el
cumplimiento de la prestacién del servicio o solicitar la cancelacion de la
contratacion sin penalizacion alguna.

Cuando la contratacion del servicio se realice telefénicamente o por
Internet, el operador le debera informar, durante la conversacion telefénica
0 en su pagina web, del plazo para la conexidn inicial que figura en el
contrato y la prevista para ese caso concreto.

ELEGIR OPERADOR. DARSE DE ALTA

Existen dos formas de adquirir un teléfono mévil: subvencionado o
libre. En ambos casos existen ventajas e inconvenientes.

Los consumidores podran adquirir el teléfono movil en los establecimientos de
telefonia movil o mediante los operadores. Existiendo dos tipos de teléfonos en
funcion del tipo de conexidn a la red de telefonia.

»  Teléfonos libres: son aquellos que permiten conectarse a la red de
cualquier operador mediante el cambio de la tarjeta SIM del terminal
telefénico. Para ello, el consumidor debe adquirir el terminal ya sea
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mediante pago en metalico o a través de una financiacion del mismo
por medio del operador. En este Ultimo caso, si financia, compruebe las
condiciones de financiacion; exija el documento donde vienen referidas.

»  Teléfonos subvencionado o vinculado: son los que solo pueden
conectarse a la red del operador al que estan vinculado.

En la actualidad es habitual la contratacion de telefonia mévil mediante la
modalidad de vinculacién puesto que esta permite adquirir teléfonos con
un descuento sobre su precio a cambio de permanecer durante un periodo
de tiempo con el operador durante el cual, el teléfono queda vinculado
mediante un sistema denominado SIMLOCK y por el que el operador
bloquea el terminal telefénico mediante claves que imposibilitan el uso de
tarjetas SIM de otros operadores.

Aunque la adquisicion de terminales méviles subvencionados a cambio de
periodos de permanencia sea en la actualidad una férmula habitual para
obtener de forma inmediata teléfonos de alta gama y con un coste inferior,
es conveniente que el consumidor realice los calculos de lo que supondria
adquirir el teléfono libre a un coste superior pero contratar tarifas mas
ventajosas con el operador que mas le convenga. Puede ser que a la larga
sea mas econémico el gasto generado. Ademas, mediante portabilidad, el
usuario tiene la libertad de cambiar de operador y tarifas sin coste alguno
cuando lo desee.

Tal y como establece la normativa en materia de garantias, los terminales
telefénicos disponen de dos afios de garantia desde la fecha en que

el consumidor recepciona el terminal enviado por el operador o este es
adquirido en un establecimiento (exija y conserve la factura de compra,
aunque esta sea de importe cero, o guarde el albaran de entrega si el
terminal fue enviado por el operador).

Dentro de este plazo de dos afios el consumidor podra exigir ante faltas
de conformidad del terminal, ya sea al operador o al establecimiento, la
reparacion o sustitucion del terminal.

En esta guia informativa encontrard informacion sobre la garantia de
terminales méviles o también podra descargar de nuestra pagina web el
folleto informativo sobre Garantias de Bienes de Consumo.
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Responsabilidades de los agentes intervinientes en la venta
de terminales méviles. Contratos vinculados: adquisicién del
terminal y prestacion del servicio de telefonia mavil.

La adquisicion de cualquier equipo o terminal que permita el acceso a lo
servicios de telecomunicaciones se rige por la contratacion de bienes de
consumo (igual que la compra de una lavadora, una television...) De hecho la
compra de terminales maviles estd excluida, segun la Orden ITC/1030/2007,
articulo 3.3,b, de la prestacion de servicios de telecomunicaciones, no
pudiéndose reclamar ante la Secretaria de Estado de las Telecomunicaciones
(SETSI) por motivos relativos a la garantia de estos bienes. Para ello se debe
reclamar ante Organismos de Consumo (OMIC o JAC) o judicialmente.

Sin embargo, existen distintos responsables (vendedor, operador o
fabricante) sobre los que atribuir la responsabilidad ante los defectos o falta de
conformidad y la garantia de los teléfonos que se adquieren. Ademas hay que
tener en cuenta las implicaciones y vinculaciones del contrato de adquisicion
del terminal y el de prestacion del servicio de telecomunicaciones.

Cuando el consumidor entregue el terminal mévil en garantia para su
evaluacion, reparacion o sustitucion, al servicio técnico, al establecimiento
autorizado o al operador, estos deberan cumplir diligentemente sus deberes
de envio, custodia y conservacion del bien entregado y en su caso, asumir la
responsabilidad civil o administrativa por la pérdida o deterioro del bien.

La responsabilidades de los agentes que intervienen en el proceso de venta
de un terminal mévil son:

»  Frente al establecimiento vendedor: el vendedor respondera
de cualquier falta de conformidad que exista en el momento de
entrega del bien y segun las reglas establecidas el Titulo V del Real
Decreto Legislativo 1/2007 (Ley General de Consumidores y Usuarios).
Independientemente de la distribucion de la responsabilidad en
la relacién entre el vendedor - distribuidor oficial y el operador, el
vendedor habra de responder frente al consumidor de todos los
danos derivados de la falta de conformidad del bien, entre los que, por
ejemplo, pudieran ocurrir como la facturacion de servicios utilizados
involuntariamente debido a errores del terminal.
;Quién es el vendedor? La empresa que figure en la factura de compra.

»  Frente al operador: cuando el vendedor del terminal es el propio
operador prestador del servicio, este tendra responsabilidad desde la
perspectiva de los contratos vinculados. Es decir, el contrato principal de
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prestacion de servicios de telefonia movil esta vinculado a, por ejemplo, la
subvencion econémica del terminal (incluso a coste cero), en régimen de
regalo canjeado por puntos, etc. De tal forma que el operador se obliga a
prestar un servicio de telefonia mévil y un terminal adecuado y conforme
al uso al que se destina.

En aquellos casos en que el terminal entregado esté defectuoso y

el operador no repare ni sustituya el terminal, el consumidor podra
solicitar la cancelacion del contrato de telefonia puesto que el operador
incumpliria el contrato al no poder prestarse el servicio. Ademas no
cumpliria con sus responsabilidades frente a la garantia del terminal.

Si el terminal no sirve para facilitar el acceso al servicio de telefonia
contratado o el acceso es defectuoso, por razones imputables al
operador que no se responsabiliza de la garantia del teléfono, el
consumidor tendra derecho a: optar por la resolucion del contrato de
prestacion de servicios de telefonia mévil y sin penalizacién alguna. O
reclamar al operador la negativa al pago de los servicios que resultan
inaccesibles por los defectos del terminal. Y en su caso, exigir el
reembolso de lo indebidamente facturado como consecuencia de los
defectos del terminal.

»  Frente al fabricante del equipo: el consumidor podra exigir al productor
o fabricante las responsabilidades frente a la garantia del terminal en
aquellos casos en los que no pueda o le suponga una carga excesiva
dirigirse frente al vendedor por la falta de conformidad del terminal.

ELEGIR OPERADOR. DARSE DE ALTA

El teléfono movil se puede liberar, pero existen obligaciones contractuales
y plazos para hacerlo.

Segun la tendencia actual del mercado de las telecomunicaciones, los
operadores subvencionan o facilitan con pagos aplazados los contratos

de adquisicion de los teléfonos a cambio de cuotas minimas o consumos
minimos y compromisos de permanencia que garantizan a estos operadores
de telefonia que los comercializa, como minimo, un beneficioy la
recuperacion del coste del terminal a lo largo de este periodo o compromiso
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de permanencia. Hay que recordar que este precio promocional debe quedar
reflejado en el contrato.

Para aseqgurar la fidelidad con el consumidor los operadores utilizan

un sistema de codigo de bloqueo de la tarjeta SIM o SIMLOCK que
imposibilita el uso del mismo con otro operador mientras el contrato de
servicio de telefonia estd vigente.

La liberalizacion de un terminal movil requiere una modificacion del
software del teléfono. Cada operador realiza este proceso de una forma
diferente. No obstante, los datos que el operador solicita generalmente son:

»  Elndmero IME, que indentifica el terminal movil.

»  Elndmero MSISDN (nimero de teléfono del operador abonado)
asignado inicialmente al terminal movil que se desea liberar.

»  Tiempo que lleva con el operador o, en su caso, nimero de facturas
emitidas por este operador desde que se adquirié el terminal mévil
(contrato prepago).

»  Saldo aproximado disponible, en el caso de contratos prepago.

Es recomendable que el consumidor solicite por escrito (carta certificada con
acuse de recibo) la liberalizacién del teléfono. Puesto que cumplidos los plazos
para liberar el mismo o si durante el transcurso de la relacién contractual, a
solicitud del consumidor, el operador no lo hiciera, podra reclamar.

Es conveniente recordar que no existe normativa sectorial alguna que
obligue de manera expresa a las companias a liberar un teléfono moévil una
vez superado el periodo de permanencia.

Sin embargo, y teniendo en cuenta la normativa en materia de defensa

de los consumidores y usuarios, concretamente en materia de clausulas o
practicas abusivas recogidas en el Real Decreto Legislativo 1/2007 sobre la
defensa de los consumidores y usuarios y segun el informe de la Conferencia
Sectorial de Consumo SANAC/1231/2012/F, el bloqueo de un teléfono movil
por parte del operador contratado para evitar asi que el consumidor se
beneficie de las ventajas econdmicas que otros operadores presentan en

el mercado, constituye una practica abusiva que causa un perjuicio al
consumidor y usuario, puesto que genera un desequilibrio importante de los
derechos y obligaciones de las partes que se derivan del contrato de servicio.

Hay que recordar que la declaracién de nulidad por abusiva de una condicién
general corresponde, en principio, a los jueces, sin perjuicio de la capacidad
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sancionadora en materia de clausulas abusivas de los Organismos de
Consumo. Por tanto, no solo se ha de reclamar este hecho, también se ha de
denunciar en la reclamacion que se interponga contra el operador.

Aungue depende del contenido de la oferta comercial que cada operador
pone a disposicion del consumidor para su firma, es destacable la falta de
transparencia de muchos de ellos, donde se esconde o no se informa del
bloqueo del terminal, del procedimiento para desbloquearlo, el coste real del
terminal que se adquiere, etc.

Por tanto, en aquellos casos donde el consumidor ha adquirido un terminal
subvencionado o abonado a plazos:

»  Siel periodo de permanencia finalizé o en caso de querer resolver el
contrato, previo pago de la penalizacion que corresponda, el operador,
no podra negarse a liberar el terminal ni cobrar al usuario por
facilitarle el cédigo para su desbloqueo y menos dilatar en el tiempo la
entrega del cédigo cuando el consumidor haya cumplido con su parte
del contrato.

»  Osidentro del periodo de permanencia, estando el consumidor al
corriente del abono de su factura y manteniendo el contrato durante
el periodo de permanencia acordado, quiera hacer uso del terminal
con otra tarjeta de otro operador porque en un momento dado tenga
condiciones econémicas mas ventajosas, el operador no puede negarse
aliberar el terminal, ya que limitaria los derechos del consumidor.
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La portabilidad es un derecho de los usuarios de telecomunicaciones. Es un
proceso que implica plazos, la coordinacién entre operadores, la verificacion
del proceso y las circunstancias en que se encuentre consumidor.

Es habitual que cuando se decida cambiar de operador de telefonia movil
la persona usuaria desee mantener el mismo niimero de teléfono. Para
ello debera ejercer su derecho a la portabilidad con la nueva compafia
(operador receptor). El cambio de operador vendra motivado por la mejora
de las tarifas o la realizacién de “amagos” para mejorar la tarifa sin llegar a
cambiar de operador o incluso para conseguir un nuevo terminal.

La portabilidad es un derecho que solo puede ser denegado cuando
ocurra alguno de los siguientes supuestos:

»  Que en la solicitud de portabilidad haya algun dato erréneo o
incompleto.

»  Que exista ya una solicitud previa de portabilidad.

»  Que la tarjeta SIM haya sido denunciada por robo o pérdida.
»  Que la numeracién no corresponda al operador donante.

»  Por imposibilidad técnica.

»  Por causas de fuerza mayor.

Tanto el operador donante como el receptor deben informar a la persona
abonada si existe algun tipo de incidencia.

Procedimiento: El consumidor deberd presentar una solicitud de
portabilidad a la nueva compaiia (operador receptor) que tras su tramite
implicara la solicitud de baja en la compafiia que desea abandonar
(operador donante).

Plazo para hacer efectiva la portabilidad: La portabilidad se efectuara



en el plazo de 24 horas contadas desde el siguiente a la recepcién de la
solicitud de baja con conservacion de nimero por el operador receptor.

La solicitud de portabilidad implicara: la peticion simultanea de causar
baja en el operador (donante) y de mantener su numeracién. La posible
interrupcion del servicio durante el tiempo minimo indispensable para
realizar el cambio (ventana de cambio). Y el consentimiento para el
traspaso de sus datos personales hacia el nuevo operador que prestara

el servicio. Esta peticion de portabilidad debera realizarse de forma que
permita dejar constancia de modo fehaciente el consentimiento expreso y
explicito del consumidor.

El documento de portabilidad: Cuando se solicite la portabilidad en

un establecimiento o en el domicilio se ha de facilitar el documento

de portabilidad. Este contiene tres copias distintas, una para el nuevo
operador (receptor), una segunda para la antigua compania (donante), y la
ultima para el consumidor.

La tramitacion telefénica de la portabilidad: Cuando se tramite la
portabilidad via telefénica, para evitar futuros problemas, es recomendable
solicitar el alta (al operador receptor) y la baja (al operador donante) por
escrito (correo certificado con acuse de recibo) a los distintos operadores.
Ademas, solicite en este escrito la portabilidad técnica y administrativa.

Aspectos a tener en cuenta a la hora de realizar una portabilidad:

»  Sisedesea realizar la portabilidad antes de que termine el periodo
de permanencia, se debe abonar una penalizacién, que debe
ser proporcional al tiempo que queda por cumplir el periodo de
permanencia o también devolver la ventaja adquirida.

»  Sila portabilidad dura demasiado o surgen problemas, se ha de reclamar.

»  Los operadores no pueden denegar una portabilidad porque haya
facturas impagadas.

»  Laportabilidad es gratuita.

»  En caso de solicitar portabilidad para que el actual operador (donante)
haga una contraoferta, hay que tener en cuenta que este no esta
obligado a realizar dicha contraoferta.

»  Quesila portabilidad del servicio esta asociada a otros servicios,
seguin los “packs de servicios” contratados, esto, en teoria (pues
muchos operadores siguen facturando después), implicara en todos
los casos la baja del resto de servicios que se tengan contratados con
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el operador donante. Es decir, la portabilidad de algun servicio de los
integrados en un “packs”de los que en la actualidad se comercializan
implicard la baja del resto de servicios que integran dicho “pack”.

»  Cuando se esta en pleno proceso de portabilidad, el consumidor
podra consultar en qué estado se encuentra desde la aplicacién de
numeracion de la pagina web de la CMT. Para ello basta introducir el
numero de mévil y la aplicacion dird a qué operador pertenece, y si esta
en plena portabilidad, dird “En proceso’.
www.cnmc.es (Telecomunicaciones y S. Audiovisuales - Herramientas
y Registros - Consulta numeraciéon movil)

Cuando el consumidor posea un terminal subvencionado podra cambiar

de operador de telefonia pero debera tener en cuenta los periodos de
permanencia a los que estuviera sujetos y las posibles penalizaciones por su
incumplimiento. De hecho, cuando se disponga de un terminal libre podra
cambiar de operador Unicamente mediante el cambio de la tarjeta SIM del
operador donante por la SIM del operador receptor sin mas inconveniente.

Asimismo, los consumidores con terminales subvencionados podran
siempre solicitar el desbloqueo del terminal subvencionado, que pasaria

a ser libre, o esperar a la finalizacion del periodo de permanencia, o bien,
abonar la correspondiente penalizacion si es antes del fin de este periodo,
y todo ello con anterioridad a la peticion de la portabilidad con el objeto de
insertar la tarjeta SIM del nuevo operador para mantener el servicio una vez
se haya producido el proceso de portabilidad.

Realizacién de portabilidad via telefonica mediante

consentimiento verbal con verificacion por un tercero.
_________________________________________________________________|

La portabilidad se ha convertido en uno de los mecanismos mas Utiles
para la mejora y aumento de la competitividad entre los operadores
gue continuamente cambian y mejoran sus ofertas para atraer y captar
nuevos abonados. Pero no puede olvidarse que realizar una portabilidad
implica tres procesos:

»  El derecho a conservar el niimero de teléfono con otro operador (receptor).
»  Una cancelacion del contrato de telefonia con el operador
donante, donde cobra importancia las posibles penalizaciones
por incumplimiento del periodo de permanencia; si este existiera.
Sin contar con nuestro derechos a la hora de cancelar nuestros
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datos personales en el operador que se abandona; que es lo mas
conveniente a realizar por la persona consumidora una vez finalizada
la portabilidad. Solicite al operador donante el derecho de cancelacién
de sus datos personales.

»  Elalta con un nuevo operador o compania (receptor), que supondra
una contratacion a distancia con condiciones generales si se realiza
por teléfono, por internet o en el domicilio (la mayoria de los casos).

En referencia al proceso de portabilidad habria que indicar que los
consumidores pueden realizarla mediante consentimiento por escrito

(RD 2296/2004) o por otros medios que permitan dejar constancia (RD
329/2009). Concretamente y seguin la Circular 1/2009 de la CMT el proceso
de portabilidad o su cancelacién se puede hacer mediante consentimiento
verbal (por teléfono). Y que para evitar el slamming (cambio de compafiia
sin consentimiento), debera verificarse por un tercero, que es una
empresa de servicios independiente del nuevo operador.

La verificacion de la portabilidad por un tercero, consiste en:

»  Lallamada de verificacion debe iniciarse, bien por el abonado,
llamando directamente al verificador, o bien por el agente de ventas
del operador, quien desviara la llamada al verificador, sin intervenir en
ningn momento mientras se realice el proceso verificador.

»  La verificacion debe realizarse telefénicamente, de manera directa,
por el verificador (agente de verificacion por tercero), no pudiéndose
emplear sistemas automaticos basados en grabaciones o en
mecanismos de sintesis de voz.

»  Durante la llamada, el verificador no podra realizar ninguna
promocién del servicio, ni ningun otro tipo de actividad comercial o
de marketing.

»  Lallamada de verificacion debe cefirse al cuestionario establecido
previamente por la CNMC para cada uno de los procesos sefialados en
el punto anterior.

»  Lallamada de verificacién debera ser codificada en formato MP3 o WAVE.

El operador beneficiario de los servicios no tramitara la actuacion si la
verificacion del consentimiento verbal del abonado resultase negativa.
Se considerara que la verificacion es negativa si se produce cualquier
incumplimiento de las condiciones establecidas en la Circular, y, en
particular, si se diera cualquiera de las siguientes circunstancias:
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»
»
»
»

»
»
»

»

»

»

»
»

La llamada de verificacion no ha sido grabada.

La grabacion no resulta audible o entendible.

La grabacién no incluye la transaccién completa.

La llamada de verificacién es iniciada por el verificador.

El agente de ventas permanece conectado durante la llamada
establecida entre el abonado y el verificador.

La verificacién no se realiza por un agente de verificacion por tercero en vivo.
El cliente responde negativamente al cambio de operador.

El cliente realiza preguntas o afirmaciones que denotan claramente
que no entiende el proceso.

El verificador responde a preguntas del cliente sobre servicios que no
tienen relacién con los puntos del cuestionario de verificacion.

No se completa el cuestionario de verificacion en el orden establecido
en la presente Circular.

El verificador induce de forma activa a la contestacion del abonado en
determinado sentido durante el proceso de verificacion.

El verificador da su opinidn sobre el servicio o sobre el operador beneficiario.

El verificador realiza una actividad que puede ser considerada como
de promocién comercial del servicio de un operador.

Una vez finalizada la llamada de verificacion, si el verificador ha
determinado que es positiva, de acuerdo con los criterios establecidos en

la Circular, se lo comunicara al operador beneficiario. A continuacion el
operador beneficiario remitira al abonado la confirmacién documental
del contrato telefonico acordado y de la verificacion del mismo.

A estos efectos, el operador beneficiario es a quien corresponde la carga de
la prueba respecto a la remisién de la confirmacién documental conforme
a los criterios establecidos en la circular.

Resumiendo, el consentimiento escrito del abonado se deberd seguir

utilizando para aquellos procedimientos que se realicen presencialmente
(en tiendas o ante un agente comercial del operador) y la verificacién por
terceros, en aquellos procedimientos que se realicen a través del teléfono.
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PORTABILIDAD

La portabilidad esta regulada y dispone de unos plazos concretos.

La portabilidad comienza cuando la nueva compafiia, operador receptor,
llega a un acuerdo contractual con el consumidor. De tal forma que inicia el
proceso de portabilidad en el plazo de 24 horas contados desde el siguiente
alarecepcion de la solicitud de portabilidad por el operador receptor.
Aunque el consumidor y el operador receptor podran pactar otros plazos.

Durante el tiempo de la tramitacion, al consumidor sélo se le interrumpird o
limitara la prestacion del servicio por el tiempo minimo indispensable para
adoptar las medidas de portabilidad. A tal fin, los operadores afectados
deberdn prestarse reciproca colaboracién.

En caso de demora en el alta del servicio, cuando el operador incumpla
el plazo para su inicio, que debe figurar en el contrato, el consumidor
podré darse de baja con caracter inmediato, sin necesidad de esperar el
plazo de 2 dias que marca la normativa.

Si el consumidor se arrepiente, podra cancelar su solicitud hasta las 14.00
horas del dia anterior a que se realice la ventana de cambio. Solo podra
cancelarse la portabilidad al operador receptor (la nueva compafia)

PORTABILIDAD

Una vez solicitada la portabilidad, el consumidor dispone como limite
para cancelar una portabilidad mévil hasta las 14:00 del dia anterior a
que se realice la portabilidad y a través del operador receptor.

La cancelacion de la portabilidad es el proceso por el que el consumidor
solicita al operador receptor, nueva compania, que la misma no se lleve a



cabo. Para ello dispone como limite para cancelar una portabilidad mévil
hasta las 14:00 del dia anterior al periodo de “ventana de cambio’, que
es cuando se ejecuta o realiza la portabilidad (Ultimo periodo del proceso).

{Como cancelar la portabilidad?: Los consumidores tienen derecho

a cancelar la portabilidad de la misma forma en que se solicitd, ya sea
telefénicamente, por internet, en un establecimiento de un distribuidor
de la marca, por fax, etc. Lo que no quiere decir que no se puedan utilizar
otros medios para cancelarla. De hecho el operador receptor esta obligado
legalmente a informar de forma clara y comprensible del derecho a
cancelar la portabilidad.

Siempre es recomendable, independientemente de los medios utilizados
para cancelar la portabilidad (teléfono, fax, e-mail, etc.) confirmar la
cancelacion de la portabilidad mediante notificacion escrita al operador
receptor mediante carta certificada con acuse de recibo.

Si solicitas la portabilidad por la mafana....

—
=
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Si solicitas la portabilidad por la tarde....

m=———————————— ! —
[ ]

D3.00ha14.00h 14.00ha 20.00h 08.00ha14.00h 14.00ha 20.00 h 02.00ha08.00h
Solicitud de Confirmacion o Lectura delfichero  Realizacidn de laventana
portabilidadparel  rechazoporparte  demovimientosno  de cambio para el cliente
usuaria y del operador cancelables por ) "
grabaciendsla donante parte delos otros Fin de la portabilidad
salicitud por parte operadores
deloperadar
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L F‘De;[laog‘?lsan;mueelusuarlopuedecancelar\a m Feriodo a parirdel cual elusuario no puede cancelar
P la portabilidad

El esquema de portabilidad. Fuente: CNMC.
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PORTABILIDAD

Los consumidores deben reclamar cuando no consintiendo expresamente
la realizacion de la portabilidad, esta finalmente se realice, conllevando
por ejemplo, la pérdida de saldo de la tarjeta prepago.

Los consumidores deben reclamar al operador que sin consentimiento
expreso, por escrito o verbalmente mediante verificacion de un tercero,
tramiten la portabilidad de su teléfono movil y conlleve, por ejempilo, la
pérdida del saldo de su tarjeta.

Segun la normativa en materia de portabilidad corresponde al nuevo
operador (receptor) demostrar que el usuario se ha dado de alta. Si

no puede hacerlo, el operador debera tramitar la baja inmediata, anular
las facturas o cargos pendientes, devolver el dinero que el consumidor
haya abonado, asi como todos los gastos que debe afrontar el consumidor
para volver con su antiguo operador, cldusulas de penalizacién por baja
anticipada, saldos perdidos en la tarjeta prepago, etc.

En los casos de contratos prepago donde la portabilidad se realiza
correctamente, el nuevo operador receptor no tiene obligacion de
abonar o compensar aquellos importes que aun no se hayan consumido de
la tarjeta prepago en el momento de portar el nimero de teléfono movil.

PORTABILIDAD

Cobrar a los usuarios por la realizar la portabilidad o cancelarla puede ser
considerado como clausula abusiva y por tanto ilegal.

Segun un informe emitido por el Consejo de la Comisién del Mercado de
las Telecomunicaciones (CMT) cuando los operadores o establecimientos
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distribuidores cobran al consumidor por cancelar la portabilidad solicitada
o le exigen el pago de un depésito seria contrario a la Ley de Defensa

de los Consumidores y Usuarios, pudiéndose considerar como clausulas
abusivas por la autoridad jurisdiccional competente

Lo que establece la normativa de telecomunicaciones es que, de cobrar
alguna cuota a los usuarios, “no debera tener, en ningun caso, efectos
disuasorios” que pudieran “suponer una traba para los usuarios que les
limite la libertad de opcion” segun la resolucion de la CMT.

Cuando el consumidor cancele su portabilidad durante el transcurso de su
trdmite, hay que recordar que no es legal el cobro inicial o posterior de
cantidades por conceptos de fianza, depésito, gastos administrativos,
de gestion o similares por el operador receptor o el intermediario o
distribuidor comercial autorizado por este operador.

La tramitacion de la portabilidad en telefonia mévil es gratuita,
contraviene la normativa sectorial de telecomunicaciones y la general de
consumo facturar si el consumidor hace uso de su derecho a cancelarla o
desistir de la misma.

PORTABILIDAD

Formalizada la portabilidad, el antiguo operador emite facturas e intenta
cobrar por servicios no prestados.

Si se tramita la portabilidad del teléfono movil ;qué ocurre con el resto de
servicios del pack contratado (fijo, adsl o fibra, TV)?. ;Puede el operador
seguir cobrandolos?

Segun un informe emitido por la Conferencia Sectorial de Consumo, del
Instituto Nacional de Consumo (consulta N° 4, Ref.: SGNAC/119/2011/F),
cuando el consumidor solicite la portabilidad de teléfono mévil (darlo de
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baja en el operador de origen), teniendo contratado un pack (movil + fijo +
internet + TV; o al menos dos de estos servicios), supondra la baja del servicio
de telefonia movil en el operador donante y conforme al articulo 10.1 de

la Carta de Derechos de los Usuarios de Comunicaciones Electronicas
cuando el operador donante reciba la solicitud de portabilidad implicard la
baja con dicho operador de todos los servicios suplementarios (llamada a
tres, desvio inmediato, llamada en espera, buzén...) puesto que son servicios
asociados al nimero de teléfono portado. Y en principio, el teléfono fijo,
internety TV de pago, no debe entenderse necesariamente que son servicios
asociados a la numeracion telefénica, sino que su vinculacion al servicio
telefonico movil vendra condicionada por la tecnologia empleada, pudiendo
seguir dados de alta.

Independientemente de la normativa especifica sobre la conservacion

del nimero de teléfono, es necesario tener en cuenta las condiciones
contractuales establecidas en las distintas ofertas o promociones que se
hayan contratado con el operador, ya que es practica generalizada entre las
companiias el empaquetamiento de servicios en su ofertas comerciales,
comercializando asi los denominados “packs”.

Tramitando la baja del servicio de telefonia mévil mediante portabilidad,
automaticamente, supondra que el contrato o pack de servicios
contratados y asociados al de telefonia movil queda modificado. Es
decir, si el operador desea continuar prestando el resto de servicios del
pack, debera remitir de forma previa a su ejecucion el nuevo contrato
con las condiciones contractuales de los servicios que el consumidor
desee mantener. Teniendo asi conocimiento del precio, las prestaciones
incluidas y las condiciones a aplicar.

Al cambiar el contrato como consecuencia de la portabilidad del servicio

de telefonia mévil habria que volver a contratar el resto de servicios si

se desean mantener. Un pack de servicios es un contrato Unico, no varios
contratos individuales por cada servicio. Y como obliga la normativa, si el
operador donante desea mantener el resto de servicios con el consumidor,
deberé formalizar y entregar el nuevo contrato con las nuevas condiciones.

El consumidor podra solicitar expresamente al operador (se recomienda
por escrito mediante carta certificada con acuse de recibo), y en funcién
de la oferta del mismo, solicitar la portabilidad solo a los servicios que le
interese y mantener el resto con el operador donante.
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También, segun el articulo 7 de la Orden ITC/1030/2007, de 12 de abril,
regula la prueba de la celebracion del contrato y de su extensién, y en su
apartado 2 prevé que “en caso de que un operador de origen continte
facturando por no haberse solicitado la baja, se tendra en cuenta si el
consumidor ha facultado al nuevo para que tramite dicha baja. En ese
caso, el nuevo operador debera soportar el coste de las facturas que se
hayan generado. En caso contrario, sera el usuario el que deba soportarlo”.
Por eso, y a este respecto, y segun la experiencia de este Servicio, se
recomienda al consumidor que aunque el operador receptor, y durante
su oferta comercial, le ofrezca dar de baja el resto de servicios de pack
del operador que se abandona (el famoso “nosotros le damos de baja de
todo”), no confie en que el operador receptor lo haga. Tramite la baja
personalmente de los contratos que en su dia formalizo. El operador
receptor no siempre tramita dicha baja. Consulte el apartado de bajas y
penalizaciones, que se deberdn también tener en cuenta.

En resumen, cuando el consumidor solicita la portabilidad esta
manifestando su voluntad de poner fin al contrato, e independientemente
de la tecnologia empleada o las condiciones contractuales, cabe concluir
que al producirse un cambio de operador de telefonia a otro, con
conservacion de numero, el consumidor causara baja en todos y cada
uno de los servicios asociados, ya sean servicios suplementarios al de
telefonia mévil (Ilamada a tres, desvio de llamadas, alquiler de aparatos
telefénicos, buzdn...) o bien servicios de trafico (servicio telefénico de

voz, servicio de acceso a internet, servicio de TV de pago...), sin necesidad
de comunicar la baja de cada uno de ellos al operador (no son servicios
independientes; forman parte de un Unico contrato o pack). Solo si el
consumidor lo solicita expresamente, podra reducir su solicitud de
portabilidad de determinados servicios, teniendo en todo caso el
operador donante, el que se abandona, la obligacién de enviar la nuevas
condiciones contractuales de forma previa a la ejecucion de los servicios
restantes tras la realizacién de la portabilidad del servicio de telefonia movil.

Facturar servicios asociados al servicio telefénico tras la ejecucion de la
portabilidad constituye una practica abusiva para el consumidor, en cuanto
implica la facturacion de servicios no solicitados ni deseados, y supone un
obstaculo injustificado al derecho del consumidor a cambiar de operador
conservando su nimero de teléfono. Reclame si ocurre esta situacion.

27



PORTABILIDAD

Formalizada la portabilidad, el antiguo operador emite facturas por
servicios o tarifas no prestadas o que solo se deberian de prestary
cobrar hasta la fecha efectiva de la portabilidad.

Una vez que el consumidor haya formalizado la portabilidad, el operador
donante, el antiguo, no debera facturar ni cobrar ninguna cantidad
econdémica a partir de la fecha en que el niimero se ha portado al nuevo
operador y este inicie la prestacién del servicio.

Los consumidores y usuarios deberan reclamar al operador la devolucién
de importes o la anulacién y/o rectificacién de facturas no prorrateadas
segun la fecha de baja por portabilidad o por el cobro de cuotas o

tarifas fijas o planas por el periodo mensual de facturacion completo.

Los operadores han de facturar por servicios prestados y no por la
mensualidad completa.
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La férmula o canal utilizado para contratar es uno de los aspectos que
suele condicionar de forma determinante la existencia o no de conflictos
con los operadores de telefonia movil.

La mayoria de los consumidores de telefonia mévil desconocen la
informacion que antes, durante y después de la contratacion deben
adquirir para contratar correctamente. De este modo surgen los problemas
cuando por ejemplo el operador incumple la oferta telefénica, se desea dar
de baja el contrato por falta de documentacion o se desconoce el importe
real de la penalizacion o el plazo de permanencia.

Los distintas férmulas de contratacion presentan ventajas e inconvenientes
unas con respecto a otras, ademas la formula escogida por el consumidor
suele estar condicionada por el tipo de oferta presentada por el operador,
que varia segun el canal utilizado para la contratacion del servicio.

Las formulas habituales para contratar el servicio de telefonia movil son:
a distancia mediante via telefénica o por internet, en establecimientos de
distribuidores autorizados y mediante ventas fuera de establecimiento
mercantil, es decir, contratar el servicio en el domicilio del consumidor
mediante un agente comercial que realiza una visita al mismo.

A continuacion, se detallan cada una de ellas.



FORMAS DE DARSE DE ALTA

La contratacién mediante via telefénica, ya sea para realizar un contrato
nuevo, modificarlo o realizar portabilidad, es de las féormulas habituales de
contratacién de los usuarios de telefonia movil. Y aunque tiene ventajas,
también presenta inconvenientes y dificultades por tratarse de una
contratacién a distancia con condiciones generales de contratacion.

La utilizacion del teléfono es la férmula habitual que emplean los
consumidores para la contratacion de servicios de telefonia mévil o la
solicitud de portabilidades. Su inmediatez, el acceso a la informacion

del abonado, cada vez mas personalizada, asi como el acceso a ofertas
mas ventajosas que en otros canales de venta, lo ha convertido en una
formula preferente de contratacion. Sin embargo, la informacion previa
a la celebracion del contrato telefénico asi como la informacion posterior
a la celebracion del mismo (segun la tipologia de las reclamaciones y
quejas realizadas a los operadores) suele ser insuficiente o inexistente. Por
este motivo las personas usuarias deberian informarse sobre todos los
pormenores de esta formula de contratacion.

Cuando un consumidor decida darse de alta en el servicio de telefonia
movil o cambiar de companiia mediante portabilidad por medio de
contratacion telefénica, tendra en cuenta lo siguiente:

»  Que aunque no firme ningun documento y acepte las condiciones e
informacién que le son indicadas por teléfono, facilitando finalmente sus
datos personales, esta celebrando un contrato (es un contrato verbal).

»  Que esta realizando una contratacion a distancia y que este tipo de
compra estd regulada principalmente por la Ley General de Defensa
de los Consumidores, Usuarios (Real Decreto Legislativo 1/2007
en su Libro segundo, Titulo Ill, Contratos celebrados a distancia) y la
Carta de Derechos de los usuarios de las Telecomunicaciones (RD
899/2009).

»  El operador debera adoptar las medidas adecuadas y eficaces que le
permitan identificar inequivocamente al consumidor y usuario con el
que celebra el contrato.
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»  Cuando el empresario llama por teléfono al consumidor para celebrar
un contrato a distancia, debera revelar, al inicio de la conversacion,
su identidad y, si procede, la identidad de la persona por cuenta de
la cual efectua la llamada, asi como indicar el objeto comercial de la
misma. Asimismo, el empresario también debera confirmar la oferta
al consumidor y usuario por escrito, o salvo oposicién del mismo, en
cualquier soporte de naturaleza duradera. El consumidor y usuario
solo quedara vinculado una vez que haya aceptado la oferta
mediante su firma o mediante el envio de su acuerdo por escrito,
que, entre otros medios, podrd llevarse a cabo mediante papel, correo
electrénico, fax o sms.

»  Que sifinalmente celebra el contrato verbalmente via telefénica,
facilitando sus datos personales y bancarios, el operador debera
facilitarle la siguiente documentacion:

»  La confirmacién documental de la contratacion.
»  El contrato por duplicado.

»  Las condiciones generales de contratacion.

»  El documento de desistimiento.

»  Documento con las caracteristicas de la oferta o publicidad
comunicada telefénicamente y la tarifa o precios (puesto que
generalmente en los contratos no aparece la oferta contractual y/o las
condiciones econémicas del contrato)

»  Facturay albaran de entrega en caso de recibir un terminal
telefénico vinculado al contrato de telefonia.

Corresponde al operador probar el cumplimiento de las obligaciones a
las que esta sujetas respecto a los requisitos de formalizacién de contratos
a distancia.

Recuerde que si el operador, al enviarle la documentacién, no cumple
con la oferta telefénica no dispondra de la grabacion telefénica de

la contratacién aunque si podra solicitarla. Consulte el final de esta
guia, encontrara un formulario para solicitar la grabacion telefénica de la
celebracion del contrato.

Si el consumidor no dispone de los documentos contractuales,

entre otras cosas no conocera la informacion relativa a: la calidad de
servicio minima que ha de cumplir el operador, las indemnizaciones

por corte del servicio o por empeoramiento de la calidad del mismoy el
procedimiento para hacer efectiva dicha indemnizacién periodos minimos
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de permanencia y el importe de la penalizacién en caso de cancelar el
contrato anticipadamente, o las caracteristicas y tiempo de duracion de
la oferta que contrata, fecha de inicio de la contratacion, las condiciones
econdmicas (tarifas), etc.

En ningun caso la falta de respuesta del consumidor a la oferta realizada
telefénicamente podra considerarse como aceptacion de la misma.

A efectos de validez de la contratacion, el consumidor debe saber que el
contrato se formaliza y celebra en el momento que se acepta la oferta.
Cuando se inicie el uso del servicio contratado, el contrato producird o
habra producido sus efectos; se ejecutara.

El consumidor que contrate via telefénica podra hacer uso del “derecho
de desistimiento del contrato” que le permite dejar sin efecto el mismo.
El ejercicio de este derecho se explica de forma resumida en esta guia y de
forma detallada en nuestra pagina web.

FORMAS DE DARSE DA ALTA

La realizacién de contratacion del servicio de telefonia movil a través de las
paginas web de los operadores es una férmula visual y comoda de contratar.
Sin embargo, al tratarse de una venta a distancia con condiciones generales
de contratacién implicara una serie de derechos y obligaciones para las partes.

La utilizaciéon de internet es también una de las férmulas que mas

emplean los consumidores y usuarios para la contratacion de servicios de
telecomunicaciones o la realizacién de portabilidades. Su inmediatez, el acceso
a lainformacién de forma estructurada, con posibilidad de captura, guardado
o impresion, asi como la adquisicion de ofertas mas ventajosas que en otros
canales de venta, lo ha convertido en una buena férmula de contratacion.

Sin embargo, y al tratarse de una venta a distancia, el consumidor debera
informarse sobre los pormenores de esta férmula de contratacién.

Cuando un consumidor decide darse de alta en un servicio de telefonia
mévil o cambiar de compania mediante portabilidad por medio de
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contratacién a través de la web del operador, ha de tener en cuenta

lo siguiente: Que aunque no firme ningun documento, y acepte las
condiciones e informacion que le son facilitadas por el operador, cediendo
finalmente sus datos personales, esta celebrando un contrato mediante
una contratacion a distancia y que este tipo de contratacién esta regulada
principalmente por La Ley General de Defensa de los Consumidores,
Usuarios (Real Decreto Legislativo 1/2007 en su Libro segundo, Titulo lll,
Contratos celebrados a distancia) y la Carta de Derechos de los usuarios de
las Telecomunicaciones (RD 899/2009).

Que si finalmente contrata a través de la pagina web del operador, facilitando
sus datos personales y bancarios, no espere a que se inicie el servicio para
recibir la documentacién necesaria para estar informado y documentado
respecto a lo que contraté. Por este motivo es conveniente imprimir,
capturar pantalla o guardar durante el proceso de contratacién todos
los formularios del proceso, asi como descargar las condiciones generales
de contratacién o conservar la publicidad u oferta contractual.

Que si finalmente celebra el contrato telematicamente mediante la web del
operador, este debera facilitarle la siguiente informacion:

»  Siel contrato implica obligaciones de pago para el consumidor,
el operador pondra en conocimiento de éste de una manera clara
y destacada, y justo antes de que efectue el pedido, la informacién
precontractual establecida en el articulo 97.1.a), e), p) y q) de la Ley
General de Defensa de los Consumidores y Usuarios. Es decir, y de
forma resumida: las caracteristicas principales de bienes y servicios,
su precio incluidos impuestos y tasas, los gastos adicionales
(transporte, entrega,etc.), costes mensuales...

»  El operador debera velar por que el consumidor, al efectuar el pedido,
confirme expresamente que es consciente de que éste implica una
obligacion de pago. Si la realizacién de un pedido se hace activando
un botdn o una funcidn similar, el botén o la funcion similar deberan
etiquetarse, de manera que sea facilmente legible, inicamente con
la expresién «pedido con obligacién de pago» o una formulacién
analoga no ambigua que indique que la realizacion del pedido
implica la obligacién de pagar al empresario. En caso contrario, el
consumidor no quedara obligado por el contrato o pedido.

»  El operador deberd facilitar al consumidor la confirmacion del
contrato celebrado en un soporte duradero y en un plazo
razonable después de la celebracién del contrato a distancia, a
mas tardar en el momento de entrega de los bienes o antes del
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inicio de la ejecucion del servicio. Tal confirmacion incluira toda la
informacion precontractual que figura en el articulo 97.1, salvo si
el empresario ya ha facilitado la informacién al consumidor en un
soporte duradero antes de la celebracién del contrato a distancia
mediante su pagina web.

»  Corresponde al operador probar el cumplimiento de las
obligaciones a las que estd sujetas respecto a los requisitos de
formalizacién de contratos a distancia.

»  El operador deberd adoptar las medidas adecuadas y eficaces que le
permitan identificar inequivocamente al consumidor con el que
celebra el contrato.

»  Facturay albaran de entrega en caso de recibir algun bien (router,
teléfono, etc.) vinculado al contrato.

»  Para saber mas sobre la informacion precontractual que un
operador ha de facilitar al consumidor antes de celebrar un
contrato telematico consulte en nuestra pagina web la seccién de
Contratacion a distancia (informacién precontractual).

A efectos de validez de la contratacion, el consumidor debe saber que el
contrato se formaliza y celebra en el momento que se acepta la oferta, es decir,
cuando pique el “OK" en el formulario de contratacion. Y cuando se inicie el uso
del servicio, el contrato producira o habra producido sus efectos; se ejecutara.

Si el consumidor no dispone de la informacién contractual, entre otras
cosas no conocera la informacion relativa a: la calidad de servicio minima
que ha de cumplir el operador, las indemnizaciones por corte del servicio

o por empeoramiento de la calidad del mismo y el procedimiento para
hacer efectiva dicha indemnizacién periodos minimos de permanencia y el
importe de la penalizacion en caso de cancelar el contrato anticipadamente,
o las caracteristicas y tiempo que dura la oferta que contrata, fecha de inicio
de la contratacion, las condiciones econdmicas (tarifas), etc.

En ningun caso la falta de respuesta del consumidor a la oferta realizada
telefénicamente podra considerarse como aceptacion de la misma.

El consumidor puede hacer uso del “derecho de desistimiento del contrato”
en la contratacion via internet. El ejercicio de este derecho se explica de forma
resumida en el apartado de esta guia“Derecho de Desistimiento”.

Si desea mas informacidn sobre contratacion a distancia, por ejemplo via
electrénica (por Internet), consulte en nuestra pagina web la seccién de
“Contratacion a Distancia y fuera de establecimiento mercantil”.
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FORMAS DE DARSE DE ALTA

Contratar el servicio de telefonia moévil en el domicilio del consumidor es
un tipo de contratacion especial. Normalmente la visita inesperada de un
agente comercial presentara las ventajas de contratar con un operador o
de realizar la portabilidad.

Este tipo de contratacién esta regulada por el Titulo Il del 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.

La contratacion fuera de establecimiento mercantil de un servicio de
telecomunicaciones consiste en la celebraciéon de un contrato entre el
consumidor y el operador, con la presencia fisica de ambos y, en un lugar
distinto al establecimiento mercantil del empresario (recuerde que estan
incluidas excursiones organizadas). Siendo indiferente quien realice la
oferta de contratacion.

Es habitual que la contratacién del servicio se realice en el domicilio del
consumidor o en la via publica (fuera de establecimiento mercantil). En

este caso, un agente comercial de un operador, o un agente comercial de
una empresa subcontratada por el operador, se persona sin previo aviso,
en el domicilio, o capte la atencién del consumidor en la via publica, y
exponga las ventajas de contratar el servicio con su compaiiia, ya sea con un
alta nueva o mediante portabilidad del servicio.

El consumidor deberd tener en cuenta que la intencion del agente
comercial es que firme el contrato en ese mismo momento,
presentando Unicamente las ventajas de contratar con ellos. Por este
motivo, es conveniente que el consumidor solicite al agente comercial
que deje la documentacién pertinente para evaluarla con tranquilidad
(contrato, condiciones generales, documento de desistimiento y la oferta
econdmica) y con posterioridad entregarla o remitirla cumplimentada

y firmada si es que interesa contratar; es recomendable comparar antes
varias ofertas.
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Hay que recordar que antes de que el consumidor o usuario quede
vinculado por el contrato, el empresario ha de facilitarle de forma clara
y comprensible la informacion precontractual que la normativa exige
para este tipo de contrataciones; ademads el empresario debera probar
que facilité la misma.

Acceda a nuestra pagina web para saber que informacién ha de
facilitarle el empresario antes de contratar mediante una venta fuera de
establecimiento mercantil.

Si el empresario no cumpliera con el deber de entrega del contrato
celebrado o la confirmacién de éste en un soporte duradero después
de la celebracién del mismo, y donde se recoja la informacién
precontractual, el consumidor podra anular el contrato.

El consumidor no deberia firmar el contrato ante las siguientes circunstancias:

»  Sino esta seguro de contratar o no ha leido el contrato y el
agente comercial le pide sus datos personales y bancarios para ir
rellenando el mismo.

»  Siel agente comercial solicita una factura de su operador actual de
telefonia para comparar precios entre operadores, puesto que puede
captar sus datos personales y rellenar el contrato, firmarlo y tramitarlo
sin su consentimiento.

»  Sile presenta ventajas, ofertas o ampliacion de las existentes que no
estan documentadas ni aparecen en folletos, publicidad, tripticos,
el propio contrato, o que se anoten manualmente en solo una de las
copias de los documentos contractuales.

»  Lafecha en la que se firma el contrato no responde a la fecha actual.

Cuando se firme el contrato, recuerde que debe quedarse con la siguiente
documentacién: documento de desistimiento, copia del contrato suscrito,
condiciones generales de contratacion, la oferta y cualquier documento que
comprometa a la compania frente al servicio que le oferten o prometan.

El consumidor debe saber que podra hacer uso del “derecho de
desistimiento del contrato” celebrado en su domicilio, es decir, dejar sin
efecto el contrato. El ejercicio de este derecho se explica de forma resumida y
seguidamente en esta guia.
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FORMA DE DARSE DA ALTA

Otra modalidad de contratacién del servicio de telefonia mévil es la realizada
en los establecimientos del operador. Supone una contratacion directa

frente a agentes comerciales a los que se les puede exigir directamente los
documentos necesarios para contratar el servicio. En este tipo de contratacién
el consumidor pueden ejercer el derecho de desistimiento.

Cuando el consumidor contrata el servicio de telefonia movil en un
establecimiento oficial del operador o en uno autorizado, debera tener en
cuenta lo siguiente:

»  Antes de firmar el contrato ha de informarse, preguntar y comprobar
en el documento contractual, entre otros puntos:

»  Las condiciones juridicas y econdmicas asi como la identidad
del vendedor.

»  Caracteristicas principales del servicio.

»  El precio total, incluidos impuestos y tasas. También sobre gastos
adicionales de transporte, entrega o postales.

»  El procedimiento de pago, entrega de bienes y fecha de ejecucion
del contrato de servicio de telecomunicaciones.

»  Siexiste entrega de bienes, el contrato hard un recordatorio sobre
la existencia de una garantia legal de dos afos sobre los mismos.

»  Duracién del contrato, la existencia de prérrogas automaticas,
permanencias y penalizaciones en caso de bajas.

»  Procedimiento a realizar reclamaciones.

»  Que una vez firmado el contrato el consumidor debera obtener
la siguiente documentacion: copia del contrato, las condiciones
generales, la oferta y la publicidad asociada al contrato, en su
caso, factura de adquisicién del terminal movil o contrato de
financiacion si es que se adquiere o financia la compra de este y si
realiza la portabilidad, su copia correspondiente al documento de
portabilidad. Y en caso de que el establecimiento no le facilitara la
misma, se recomienda no contratar o solicitar hoja de quejas y
reclamaciones para reclamar dichos documentos.
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Si se establece algun tipo de acuerdo o ventaja adicional que no
estuviera redactada en el contrato tipo que las operadores facilitan a
sus establecimientos comerciales, exija que esta quede reflejada en
el mismo, por escrito y en documentos oficiales del establecimiento
o compafiia. En caso contrario, solo sera una version del agente
comercial que le atendié y no tendrd validez contractual (salvo que
pueda acreditarlo).



Los consumidores pueden ejercer su derecho a desistir de los contratos
celebrados a distancia o en ventas fuera de establecimiento mercantil.

Las principales formulas utilizadas por los consumidores para la
contratacion de los servicios de telecomunicaciones son la celebracion de
contratos telefénicos, la contratacion online a través de las paginas web de
los operadores o la contratacién en el domicilio o en la via publica.

En este tipo de contrataciones a distancia, los consumidores y usuarios
disponen del ejercicio de un derecho, “el derecho de desistimiento’, que les
permite resolver el contrato de telecomunicaciones en un determinado plazo.

El ejercicio de este derecho por el consumidor debe hacerse
correctamente, en caso contrario el desistimiento no sera efectivo.
Los operadores, ademas, deben informar sobre el mismo y facilitar un
documento al consumidor y usuario para poder desistir del contrato.

Este tipo de contratacién estd regulada fundamentalmente por La Ley
General de Defensa de los Consumidores y Usuarios (Real Decreto Legislativo
1/2007 en su Libro segundo, Titulo lll, Contratos celebrados a distancia).

En las contrataciones realizadas fuera de establecimiento mercantil
(contratar en el domicilio, en la via publica, en excursiones organizadas,
etc.) también existe el derecho de desistimiento. Pero al ser una
contratacién con presencia fisica y simultdnea de la empresa y el
consumidor y usuario algunos aspectos pueden cambiar respecto a la
contratacién a distancia donde no hay presencia fisica,

Consulte nuestra pagina web si desea ampliar informacion sobre la
contratacioén a distancia, fuera de establecimiento mercantil y el derecho
de desistimiento.



DERECHO DE DESISTIMIENTO

Es un derecho que los consumidores y usuarios pueden ejercer en
determinados tipos de contrataciones. Supone la cancelacion de los
contratos de servicio y/o devolucién de los productos entregados a la
empresa o profesional, que a su vez debera devolver al consumidor las
cantidades econémicas abonadas. Existen plazos, formas para solicitarlo
y costes asociados.

En los contratos a distancia (por ejemplo los realizados por teléfono o via
pagina web del operador), el consumidor no puede reflexionar de igual
forma que si contratara en un establecimiento sobre las caracteristicas y
condiciones del servicio que contrata. Por ese motivo, una vez celebrada

la contratacién, el consumidor dispone de la posibilidad de desistir del
contrato de servicio o de los bienes adquiridos; y sin explicar o justificar
los motivos por los que desiste.

El consumidor también podra ejercer su derecho a desistir de los contratos
que celebre en su domicilio con un agente comercial del operador o en
excursiones organizadas para la venta de servicios.

El derecho de desistimiento es tratado en el articulo 102 y siguientes de la
Ley General de Defensa de los Consumidores y Usuarios, y el empresario
debe de informar sobre el mismo al consumidor y usuario en la fase
precontractual ademas de facilitar un modelo de formulario para que el
consumidor pueda notificar a la empresa el ejercicio de este derecho.

El consumidor y usuario tendra derecho a desistir del contrato durante

un periodo de 14 dias naturales sin indicar el motivo y sin incurrir en
ningun coste distinto de los previstos en los articulos 107.2 y 108 de la
Ley General de Defensa de los Consumidores y Usuarios (principalmente, el
consumidor abonard los gastos de devolucién del bien adquirido).
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DERECHO DE DESISTIMIENTO

Los operadores estan obligados a informar sobre el derecho de
desistimiento, las implicaciones de su ejercicio, el plazo, lugar donde
notificarlo y facilitaran un documento o enlace a Internet donde poder
ejercerlo. En caso contrario, el plazo para desistir se amplia hasta un aio.

Cuando el operador NO haya facilitado al consumidor, antes de quede
vinculado por un contrato, la informacién sobre el derecho de desistimiento
(condiciones, el plazo y los procedimientos para ejercer ese derecho, asi
como el modelo de formulario para el desistimiento o un enlace a Internet),
el periodo para ejercer el desistimiento de un contrato finalizara 12
meses después de la fecha de expiracion del periodo de desistimiento
inicial de 14 dias naturales.

Cuando el operador Sl hubiera facilitado al consumidor la informacién
sobre el derecho de desistimiento (condiciones, el plazo y los
procedimientos para ejercer ese derecho asi como el modelo de formulario
para el desistimiento o un enlace en Internet para descargarlo) durante

el plazo de 12 meses a partir de la fecha contemplada en el siguiente
apartado de esta guia “Plazo, ejercicio y efectos del desistimiento’, el plazo
de desistimiento expirard a los 14 dias naturales de la fecha en que el
consumidor y usuario reciba esta informacioén.

Para mas informacioén sobre los plazos para desistir consulte nuestra pagina
web en el apartado de “Compra a distancia y fuera de establecimiento,
comprar por Internet, por teléfono y en el domicilio”
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DERECHO DE DESISTIMIENTO

El plazo para desistir varia en funcién de si la empresa cumple o no con sus
obligaciones informativas y documentales. Este plazo de 14 dias naturales
puede ampliarse hasta 12 meses en caso de que el operador no cumpla.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el apartado anterior, “Obligacion del
operador de informar’, el plazo de desistimiento concluira a los 14 dias
naturales contados a partir de:

»  Enelcaso de los contratos de servicios, el dia de la celebracion del
contrato.

»  Enel caso de los contratos de venta de bienes, el dia que el
consumidor y usuario o un tercero por él indicado, distinto del
transportista, adquiera la posesion material de los bienes
solicitados, o bien:

»  En caso de entrega de multiples bienes encargados por el
consumidor y usuario en el mismo pedido y entregados por
separado, el dia que éste o un tercero por él indicado, distinto del
transportista, adquiera la posesién material del Gltimo de los bienes.

»  Encaso de entrega de un bien compuesto por multiples
componentes o piezas, el dia que el consumidor y usuario o
un tercero por él indicado, distinto del transportista, adquiera la
posesidon material del dltimo componente o pieza.

»  Encaso de contratos para la entrega periédica de bienes durante
un plazo determinado, el dia que el consumidor y usuario o
un tercero por él indicado, distinto del transportista, adquiera la
posesion material del primero de esos bienes.

Antes de que venza el plazo de desistimiento, el consumidor
comunicara al operador su decision de desistir del contrato. A tal efecto, el
consumidor utilizara el formulario facilitado por el operador.

Puede darse la situacion donde el operador no facilite el formulario para
desistir. En este caso podra utilizar un modelo que esta disponible en
nuestra pagina web o al final de esta guia (formularios); o bien notificar a la
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empresa mediante la realizacién de una declaracion clara e inequivoca en la
que sefale su decision de desistir del contrato.

El consumidor habra ejercido su derecho de desistimiento dentro de los
plazos correspondientes cuando haya enviado la notificacion relativa al
ejercicio del derecho de desistimiento antes de que finalice dicho plazo.
Para determinar la observancia del plazo para desistir se tendra en cuenta
la fecha de expedicion de la declaracion de desistimiento (por ejemplo,
la fecha del matasellos de la notificacién postal utilizada para comunicar al
operador que se desiste).

El operador podra ofrecer al consumidor, ademas de la posibilidad

de enviar el modelo de formulario para el desistimiento o bien realizar
otro que declare inequivocamente su decision de desistir, la opcion de
cumplimentar y enviar electrénicamente el modelo de formulario
para el desistimiento, o cualquier otra declaracién inequivoca a través
del sitio web del empresario. En tales casos, el operador comunicara
sin demora al consumidor y usuario en un soporte duradero el acuse de
recibo de dicho desistimiento.

IMPORTANTE: Aunque la normativa hace posible la comunicacién del
desistimiento via electrénica, por ejemplo mediante correo electrénico o a
través de la cumplimentacion de un formulario en la web del operador, este
Servicio Municipal de Consumo, desaconseja hacer uso de estas vias de
comunicacion. Haga uso de vias de notificaciéon que le permitan acreditar
correctamente el ejercicio del derecho de desistimiento, como por ejemplo:
burofax con certificacion de texto y acuse de recibo.

La carga de la prueba del ejercicio del derecho de desistimiento
corresponde al consumidor y usuario (el consumidor tiene que demostrar
que ha desistido en tiempo y forma correctamente).

Qué supone desistir de un contrato
. _______________________________________________________________________________________|

El ejercicio del derecho de desistimiento extinguira las obligaciones
de las partes de ejecutar el contrato a distancia o celebrado fuera
del establecimiento mercantil, o de celebrar el contrato, cuando el
consumidor y usuario haya realizado una oferta.

El operador reembolsara todo pago recibido del consumidor,
incluidos, en su caso, los costes de entrega, sin demoras indebidas
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y, en cualquier caso, antes de que hayan transcurrido 14 dias
naturales desde la fecha en que haya sido informado de la decisién
de desistimiento del contrato del consumidor.

En caso de retraso injustificado por parte del operador respecto
a la devolucién de las sumas abonadas, el consumidor y usuario
podrd reclamar que se le abone el doble del importe adeudado; sin
perjuicio a su derecho de ser indemnizado por los dafios y perjuicios
sufridos en los que excedan de dicha cantidad.

Salvo en caso de que el operador se haya ofrecido a recoger él mismo
los bienes, en los contratos de venta de bienes, el operador podra
retener el reembolso hasta haber recibido los bienes, o hasta
que el consumidor y usuario haya presentado una prueba de la
devolucion de los bienes, segun qué condicién se cumpla primero.

En aquellos casos en que el consumidor, tras ejercicio del derecho de
desistimiento, deba de remitir los productos al operador, recuerde:

»  Conserve los justificantes de envio de los productos una vez los remita,
en caso contrario el operador podria exigir el abono de los mismos una
vez enviados.

»  Consulte su contrato, es posible que haya pactado con su operador la
remision de los equipos de una determinada manera.

Costes tras ejercer el derecho de desistimiento
L _________________________________________________________________|

Salvo si el propio operador se ofrece a recoger los bienes, el consumidor y
usuario debera devolverlos o entregarlos al operador, o a una persona
autorizada este para recibirlos, sin ninguna demora indebida y, en
cualquier caso, a mas tardar en el plazo de 14 dias naturales a partir de
la fecha en que comunique su decision de desistimiento del contrato

al operador. Se considerara cumplido el plazo si el consumidor y usuario
efectuia la devolucidn de los bienes antes de que haya concluido el plazo
de 14 dias naturales.

El consumidor y usuario sélo soportara los costes directos de
devolucion de los bienes, salvo si el empresario ha aceptado asumirlos o
no le ha informado al consumidor de que le corresponde asumir esos costes.

En el caso de contratos celebrados fuera del establecimiento mercantil
en los que los bienes se hayan entregados ya en el domicilio del
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consumidor y usuario en el momento de celebrarse el contrato, el
operador recogerd a su propio cargo los bienes cuando, por la naturaleza
de los mismos, no puedan devolverse por correo.

Con excepcioén de lo dispuesto en el articulo 107.2 de la Ley General

de Defensa de los Consumidores y Usuarios, en el que el consumidor
selecciona un método de envio de los bienes mas caro que el propuesto
por el empresario, y en referencia a las obligaciones del consumidor en
caso de que desista, éste, no incurrira en ninguna responsabilidad como
consecuencia del ejercicio del derecho de desistimiento.

Contratos complementarios al principal de telefonia. Qué

ocurre si se desiste del contrato principal de telefonia
. ______________________________________________________________________________________|

Un contrato complementario es un contrato por el cual el consumidor
adquiera bienes o servicios sobre la base de otro contrato celebrado
con un empresario, incluidos los contratos a distancia o celebrados fuera
del establecimiento, y dichos bienes o servicios sean proporcionados por
el operador o un tercero sobre la base de un acuerdo entre dicho tercero
y el operador.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 29 de la Ley 16/2011, de 24

de junio, de contratos de crédito al consumo, el ejercicio, por parte del
consumidor y usuario de su derecho de desistimiento conforme a las
disposiciones de la Ley General de Defensa de los Consumidores y Usuarios,
tendra por efecto la extincion automatica y sin coste alguno para

el consumidor y usuario de todo contrato complementario, excepto

en aquellos casos en que sean complementario de contratos celebrados

a distancia o fuera del establecimiento en los que, sin perjuicio de su
extincion automadtica, el consumidor y usuario debera asumir los costes
previstos en los articulos 107.2 (pérrafo tercero del apartado “Obligaciones
y derechos del empresario en caso de desistimiento”) y 108 (apartado
“obligaciones y responsabilidad del consumidor en caso de desistimiento”)
de la Ley General de Defensa de los Consumidores y Usuarios.

Ejercido el derecho de desistimiento sobre el contrato principal, las
partes deberan restituirse reciprocamente las prestaciones recibidas
en virtud del contrato complementario, sin ninguna demora indebida
y, en cualquier caso, antes de que hayan transcurrido 14 dias naturales
desde la fecha en que el consumidor haya informado al operador de su
decision de desistir del contrato principal.
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En el supuesto donde el operador no reintegre todas las cantidades
abonadas en virtud del contrato complementario en el plazo sefialado,
el consumidor podra reclamar que se le abone el doble de la suma
adeudada, sin perjuicio a su derecho de ser indemnizado por los dafos y
perjuicios sufridos en lo que excedan de dicha cantidad.

Corresponde al operador la carga de la prueba sobre el cumplimiento del plazo.

El consumidor tendra derecho al reembolso de los gastos necesarios y
utiles que hubiera realizado en el bien.

En caso de que al consumidor le sea imposible devolver la prestacion
objeto del contrato complementario por pérdida, destruccién u otra

causa que le sea imputable, respondera del valor de mercado que
hubiera tenido la prestacion en el momento del ejercicio del derecho de
desistimiento, salvo que dicho valor fuera superior al precio de adquisicion,
en cuyo caso responderd de este.

Cuando el operador hubiera incumplido el deber de informacion

y documentacion sobre el derecho de desistimiento del contrato
principal, laimposibilidad de devolucién sélo serd imputable al consumidor
y usuario cuando éste hubiera omitido la diligencia que le es exigible en sus
propios asuntos.
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La negativa de los operadores a tramitar la baja de los servicios de
telefonia mévil una vez el consumidor lo comunica telefénicamente es
una de las principales causas de reclamacion.

Una de las principales causas de quejas y reclamaciones en el sector de
telefonia mévil consiste en la negativa a tramitar la baja del servicio una
vez el consumidor comunica su intencién telefénicamente al operador; que
continua facturando.

Darse de baja en un servicio de telefonia moévil es un derecho, y seria mas
que suficiente, seguin la normativa, su comunicacion telefénica al operador.
Sin embargo, algunos operadores prefieren seguir facturando hasta que
los consumidores “descubren” (se informan) como tramitar la baja del
servicio de telefonia de forma efectiva. Como cancelar un contrato con un
operador, las causas, plazos y otros aspectos importantes son los que seran
tratados con detalle en este apartado.
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DARSE DE BAJA EN EL SERVICIO

Darse de baja es un derecho, y como tal debe ejercitarse de forma
que pueda probarse. En caso contrario el operador podra continuar
facturando. Tras la solicitud de baja del abonado el operador dispone
de dos dias habiles para tramitar la solicitud del consumidor.

Todos los consumidores tienen derecho a resolver con el operador su
contrato en cualquier momento. Para ejercer este derecho, segun el
Articulo 7 de la Carta de Derechos de los Usuarios de Comunicaciones
Electrénicas, el consumidor lo comunicara con 2 dias habiles de
antelacion. Ademas, este derecho debe figurar en el contrato, asi como el
resto de causas de su extincion.

El consumidor tendra en cuenta que cuando la contratacion del servicio

sea realizada telefénicamente o por Internet, el operador debera informar,
durante la conversacion telefénica o en su pagina web de su derecho a poner
fin al contrato a través de la misma forma en que se celebra, asi como las
otras formas de darse de baja del servicio, en caso de existir.

De esta forma, el consumidor podra solicitar la baja en la forma prevista
en el contrato, ademas de cualquier otra forma que acredite su solicitud.

A efectos de comunicaciéon de la baja, en todos los contratos debera
figurar el teléfono de atencidn al publico, la direccidn electrénica y la
pagina web del operador, asi como la direccién postal de la oficina
comercial del operadory del departamento de atencion al cliente.

Si el medio dispuesto por el operador para la comunicaciéon de bajas es
telefonico, este debera asignarle un nimero de referencia de la baja,
para que la persona usuaria pueda tener constancia de la gestion. En este
caso se podra exigir al operador que remita un documento que permita
acreditar que ha solicitado la baja.

El derecho a darse de baja se podra llevar a cabo por el consumidor aunque
en el momento de solicitarse existan facturas impagadas o alguna
reclamacion interpuesta (independientemente de lo que indiquen los
servicios telefonicos de atencion al cliente del operador).
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El consumidor dispone de la posibilidad de tramitar la baja

telefénica o electronicamente (correo electronico o en la web del
operador). Pero estas formas de comunicar la baja son TOTALMENTE
DESACONSEJABLES por su falta de fiabilidad. La baja ha de comunicarse
siempre y como minimo mediante notificacion por carta certificada
con acuse de recibo.

Podra obtener las direcciones actualizadas de los operadores para

las notificaciones en la pagina web de la Secretaria de Estado de las
Comunicaciones (SETSI): www.usuariosteleco.es

Segun el Real Decreto Legislativo 1/2007 (Ley General para la Defensa

de Consumidores y Usuarios), estan prohibidas aquellas clausulas
contractuales que excluyan u obstaculicen el derecho a poner fin al
contrato. De tal forma que una vez se tenga constancia de la fecha de
recepcién de la notificacion de baja en los servicios de telefonia, por ejemplo,
mediante el acuse de recibo de la notificacién postal, el operador no podra
facturar ni cobrar por servicios no prestados transcurridos los dos dias tras

la recepcién de la notificacién de baja. Por lo que los bonos, tarifas planas,
ofertas analogas, etc. se prorratearan o fraccionaran hasta la fecha de

baja. El operador no debera cobrar el periodo de facturacion mensual
completo. Es decir, el operador se abstendra de facturar y cobrar
cualquier cantidad que se haya podido devengar, por causa no imputable
al consumidor, con posterioridad al plazo de 2 dias habiles en que surtiera
efectos la baja notificada. Una vez abonada la ultima factura se recomienda
cancelar la domiciliacién bancaria en la entidad financiera y sus datos
personales en el operador.

Si el operador factura pasados los dos dias después de notificar la baja de
forma fehaciente, se ha de reclamar.

Una vez notificada la baja del servicio, la devolucion del

teléfono movil al operador dependera de:
. _______________________________________________________________________________________|

»  Siladevolucion viene causada por la utilizaciéon del derecho
de desistimiento por el consumidor, y el teléfono movil fue
suministrado gratuitamente, se devolverd segun indique el operador
en el contrato o en la informacion relativa a la modalidad de
restitucion del bien y en caso de no indicarse nada, a portes debidos
(con acuse de recibo) a la direccién que el operador comunique, y en
su defecto, a la direccién que figure en sus facturas o en la pagina web
donde contraté el servicio. Conservando siempre, el documento que
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justifique el envio del mismo puesto que el operador podria reclamar
el importe del teléfono si no se puede probar su entrega o recogida.

Si la devolucién responde a una baja anticipada del servicio y el
teléfono es un terminal vinculado a un periodo de permanencia, por
ejemplo, por ser un terminal subvencionado, este se devolvera al
operador en la direccion que figure en el contrato, la que tenga en la
pagina web o en su defecto en las facturas (también podra obtener

la direccion en la pagina web de la Secretaria de Estado de las
Telecomunicaciones (SETSI): www.usuariosteleco.es (contacto de los
operadores), y los portes seran a cargo del consumidor que deberd
conservar el justificante o acuse de recibo que justifique el envio del
teléfono; entre otras motivos para que el operador no reclame el
importe del mismo una vez formalizada la baja.

Cuando el operador, o un servicio de mensajeria contratado por el
mismo, sea el que se persone en el domicilio para recoger el teléfono,
el consumidor debera obtener algiin documento de entrega del
teléfono, de forma que no pueda reclamarse el mismo una vez se haya
recepcionado por el operador.

No se realizara devolucion del terminal mévil al operador cuando:
»  Este sea un terminal libre.

»  Cuando el consumidor desee adquirirlo tras el pago del importe
por el que se adquirié a precio promociona.

» O cuando se abone la parte proporcional de la penalizacién

correspondiente al periodo de permanencia que se pudiera
incumplir.



DARSE DE BAJA EN EL SERVICIO

Entre otras, las causas para tramitar la baja en los servicios de telefonia
movil pueden ser: incumplimiento de contrato por el operador, o porque
es un derecho de los usuarios de telecomunicaciones, por el ejercicio del
derecho de desistimiento o por el cambio de las condiciones contractuales
por parte del operador.

A continuacién se presentan los principales motivos por los que el
consumidor puede solicitar la baja del servicio de telefonia movil al operador.

El consumidor ejercita su derecho a darse baja del servicio
comunicando la baja antes o después de la finalizaciéon del
periodo de vigencia del contrato y siendo correcto el servicio

prestado por el operador.
. __________________________________________________________________|

En este caso, el consumidor no desea continuar con el operador y resuelve el
contrato con el mismo seguin derecho a darse de baja sin coste alguno (ya
sea con o sin la realizacion de portabilidad). Por lo que se ha de notificar la
intencion de no renovar el contrato. Este derecho estd recogido en el art. 7 de
la Carta de Derechos de los Usuarios de Comunicaciones Electrénicas.

El consumidor tendrd en cuenta que si desea darse de baja esta sera
efectiva en el plazo maximo de 2 dias habiles a partir de la fecha en que
el operador recepciona la notificacién de baja. Debiendo abonar solamente
los consumos realizados y la parte proporcional de los términos fijos hasta
la fecha en que el operador tramite la baja.

En este supuesto, el consumidor esta cancelando un contrato con el
operador y puede incumplir las condiciones pactadas (clausulas de
permanencia vinculadas a ofertas, descuentos o ventajas). De este modo,

el operador podra exigir al consumidor: dafios y perjuicios, gastos
administrativos de gestidn o penalizaciones por cancelacion anticipada del
contrato. Aunque si se devuelven al mismo dichas ventajas, descuentos,
etc,; no podrd aplicar penalizacion alguna. Para mas informacién consulte el
siguiente apartado: Penalizaciones y permanencia
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Baja por incumplimiento de las condiciones ofertadas,

publicitadas o contratadas con el operador
. _______________________________________________________________________________________|

Ante esta situacion, el consumidor debe reclamar el cumplimiento de las
condiciones ofertadas o pactadas con el operador. Que en caso de no cumplir
provocaria la cancelacién del contrato por incumplimiento del mismo.

Los incumplimientos contractuales de los operadores suelen girar en
torno a las siguientes causas: No facilitar el terminal movil en el tiempo
indicado, que este venga defectuoso o se estropee en el transcurso del
contrato y no le faciliten otro para poder continuar usando el servicio

de telefonia, reiterados cortes en el servicio, la existencia de problemas
técnicos en general que impidan la conexion, incumplimiento de la entrega
de regalos promocionales o descuentos asociados al alta en el servicio,
incumplimiento del tiempo maximo para hacer efectiva la conexion,
incumplimiento de tarifas y ofertas, altas en servicios sin consentimiento, etc.

Para resolver los contratos por incumplimiento del operador debera
conservar el contrato, las condiciones generales y toda la informacion y
publicidad, de forma que pueda acreditar dicho incumplimiento.

Baja por facturacion de servicios no solicitados ni previstos en contrato
. __________________________________________________________________|

Ante esta situacion, el consumidor debe reclamar la imposicién de
obligaciones no contempladas en el contrato y de las que solo tiene
conocimiento cuando se emiten las facturas. Las cuotas o conceptos facturados
no previstos en el contrato no pueden ser exigidas al consumidor.

El consumidor puede negarse al pago de estas cuotas no previstas en
el contrato y en caso de facturacién de las mismas, tiene derecho a su
reembolso por pago indebido.

Es ilegal la imposicién de servicios accesorios o complementarios

al principal (ej.: buzon de voz, llamada a tres, ofertas, tarifas especiales,
tarifas planas, ...) que el operador puede activar o facturar a su criterio y sin
requerir para ello el consentimiento del consumidor.

Cuando el operador imponga servicios no solicitados o contratados, el
consumidor podra solicitar la baja inmediata, y en su caso, la restitucion de
las cantidades indebidamente cobradas. En cualquier caso, corresponde al
operador probar la contratacion de los servicios que factura.
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Baja haciendo uso del Derecho de Desistimiento
. ______________________________________________________________________________________|

Mediante el ejercicio del derecho a desistir del contrato, explicado con
anterioridad, el consumidor puede resolver el contrato de servicio de
telefonia mévil sin coste alguno.

Baja cuando el operador cambia las condiciones contractuales

Los operadores de los servicios de telecomunicaciones pueden proponer
modificaciones en las condiciones contractuales, por ejemplo el precio

o tarifas, notificandolo a la persona abonada con un mes de antelacion.
En la misma comunicacion, que podra venir incluida en las facturas,

se informarda del derecho del consumidor a darse de baja de forma
anticipada y sin penalizacion alguna si no esta de acuerdo con las
nuevas condiciones. Si finalmente decide darse de baja por este motivo,
comunique este hecho mediante notificacion por carta certificada con
acuse de recibo a la direccion del operador que figure en los margenes de
las facturas, el contrato o en la pagina web www.usuariosteleco.es

Baja en el operador por cobertura insuficiente

El operador de telefonia ha de facilitar informacién sobre el dmbito de
cobertura de la red, pues esta es una de las caracteristicas esenciales para la
prestacion del servicio. Sin cobertura no es posible prestarse el servicio.

De este modo, el operador y en sus contratos, deberd hacer figurar una
referencia al mapa de cobertura de la compaiia y dénde consultarlo
(usualmente la pagina web del operador).

Cuando el operador, el distribuidor o agente comercial autorizado
manifiesten o expliquen que la cobertura que se necesita para una o unas
ubicaciones concretas estara cubierta por el operador y esta condicion

no se cumpla una vez contratado el servicio, el consumidor, siempre

que pueda demostrar tales afirmaciones, tendra derecho a cancelar el
contrato de prestacion de servicio por incumplimiento contractual, sin
penalizacién alguna y exigiendo la compensacion de todos los dafios
derivados del incumplimiento (restitucion del precio de aparatos y equipos,
cuotas de alta, etc.)

Por el hecho de que en el domicilio del consumidor o en otro lugar concreto
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en el que se espere tener cobertura no se disponga de la misma no justifica
de por si la solicitud de baja sin penalizacién y resarcimiento de dafos y
perjuicios. Para ello el operador debera incumplir la informacion facilitada
respecto a la cobertura que presta. No habra motivo para cancelar el contrato
si la informacién antes de contratar y facilitada por quien ofrece el servicio ha
sido veraz, clara, completa y objetiva.

Baja por incumplimiento de la garantia del terminal mévil
_____________________________________________________________________|

Cuando el consumidor adquiera un terminal mévil en régimen de
subvencion, mediante programas de puntos, gratuito, etc. y a cambio

se comprometa un “periodo de permanencia” con el operador, ha de
saber que la adquisicion del terminal esta vinculada a la prestacion
y acceso del servicio de telefonia mévil de dicho operador. Tanto es asi
que el terminal, que no es libre, solo permite la realizacién de llamadas a
través del mismo.

El consumidor podra solicitar la cancelacion del contrato de telefonia
mévil con su operador en aquellos casos donde el terminal presente faltas
de conformidad en el plazo de 2 afos y el operador no cumpla con sus
obligaciones y responsabilidades frente a la reparacion o sustitucion

de dicho terminal, que al estar vinculado (contrato complementario) a

la prestacion del servicio de telefonia movil (contrato principal), lo hace
parcial o totalmente inaccesible.

En los casos en que el operador incumpla sus obligaciones en materia
de garantias y no repare, o lo haga en varias ocasiones o no sustituya
el terminal, el consumidor podra reclamar la devolucion del precio
abonado por el terminal.
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DARSE DE BAJA EN EL SERVICIO

La comunicacion de la baja en los servicios de telefonia mévil suele
realizarse via telefénica. Este medio de comunicacién no suele ser eficaz

en muchos casos. Conocer los distintos medios o formas para acreditar la
peticion de baja, y su tramitacion por el operador, evita muchos problemas.

Para acreditar que se ha ejercido la baja en los servicios de telefonia moévil
es conveniente que el envio del documento de baja se realice a través de
alguno de los siguientes medios, de esta manera el consumidor debe
probar que comunicé dicha baja al operador:

»  Por burofax con certificacion de texto y acuse de recibo en
cualquier oficina de correos. El burofax permite certificar el contenido
o texto del documento enviado a la empresa (es el medio mas caro).

»  Por correo certificado con acuse de recibo. Indicando en el acuse,
“baja en los servicios de telefonia mévil” Y que también podré realizar
en cualquier oficina de correos.

»  Por fax, siempre que en el reporte de confirmacion del envio del
fax muestre el nimero del fax al que se envia el documento y que
la transmision haya sido correcta. Es conveniente conservar el ticket
del establecimiento desde el que realiza el envio del fax y que en el
reporte del envio del fax aparezca el nombre de la empresa desde
donde lo envia. Igualmente, asegurese de que el nimero de fax es
correcto y pertenece al operador. No debe confiar en el nimero de fax
que el operador le facilite por teléfono; consulte la web del operador.

»  Otra féormula para tramitar la baja seria acudir a alguna delegacion,
sucursal o distribuidor autorizado del operador que resida en
su municipio, presentando y registrando un escrito que comunique
la baja en los servicios contratados junto con la fotocopia del DNI
del titular del contrato. Habra de indicarse también que la copia
del documento de baja ha de ir sellada y fechada, con el dia en que
entrega y registra dicho documento para que lo tramiten a la central.

»  En caso de que sea imposible formalizar la baja a través de alguno de
los procedimientos anteriores o habiéndola formalizado, el operador
de telefonia movil continda emitiendo facturas al consumidor, se

55



aconseja reclamar al operador a través de la Administracion de
Consumo para manifestar la negativa del operador en la tramitacion
de la baja; aportando copia de los documentos enviados mediante
otros procedimientos empleados para comunicar la baja.

RECUERDE: debera comunicar la baja del servicio de telefonia mévil con
una antelacién minima de 2 dias habiles y de forma fehaciente (que
pueda probarse) a la fecha en que desee se finalice el contrato. Conserve
siempre el documento que justifique la fecha y la direccién del envio o
entrega del documento de baja al operador.

IMPORTANTE: Se desaconseja hacer uso de la comunicacion de la baja
por teléfono o por correo electrénico puesto que no se puede probar
fehacientemente que se ha comunicado la baja del servicio. No obstante,
si finalmente decide cursar la baja telefonicamente exija, puesto que es

un derecho recogido en la normativa, que le faciliten un nimero de
referencia de la baja y que le confirmen su peticién mediante el envio de
una notificacion escrita a su domicilio.
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DARSE DE BAJA EN EL SERVICIO

El operador, una vez que el consumidor le notificada la baja, continta
emitiendo facturas, o empresas de recobro envian comunicaciones
postales sobre supuestas deudas.

Incluso cuando el consumidor haya notificado correctamente la baja de

los servicios y abonado su ultima factura, puede ocurrir que el operador
emita mas facturas o que incluso pasado el tiempo, afos incluso, alguna
empresa de recobros contacte por escrito o telefénicamente indicando que
segun el operador debe “ciertos” importes que no fueron abonados en

su dia y que de no ser pagados sus datos seran incluidos en un registro de
solvencia patrimonial y crédito, “lista de morosos’, o que incluso iniciaran
reclamacién judicial de la deuda.

La facturacion de servicios tras la solicitud de baja y en su caso, la
correlativa inclusidn en el registro de morosos constituye una practica
doblemente ilegal. En estos casos, no es valido el consentimiento del
consumidor para el tratamiento de sus datos ni existiria una deuda
cierta, vencida y exigible. El operador siempre deberd de comprobar la
existencia real de la deuda y debera haber realizado el correspondiente
requerimiento (notificacién postal) de pago. Y ademas el responsable del
fichero de morosos o solvencia patrimonial y crédito deberd comunicar al
consumidor su inclusién en dicho registro.

Cuando el consumidor sea incluido en los registros de solvencia patrimonial
y crédito por una deuda no cierta, ni vencida ni exigible y el operador o la
empresa responsable del registro de morosos no cumplan con los requisitos
de informacion, notificacion y plazos, se recomienda lo siguiente:

»  Conservar toda la documentacion relativa a la notificacion de la
baja al operador, justificacion de los pagos realizados, facturas de los
ultimos 5 aiios, recibos de ingreso bancario en caso de que los pagos
se hagan personalmente en la entidad financiera, contrato, condiciones
generales, publicidad, albaranes de entrega de equipos, etc. Esta
documentacién acreditara que la deuda no es cierta.
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Revisar que se han abonado todas las facturas y no queda ninguna
pendiente; sobre todo la dltima.

Comprobar si existe un periodo de permanencia al que se esté sujeto
como consecuencia de la aceptacion de alguna ventaja u oferta, como
por ejemplo, descuentos en tarifas o entrega de un teléfono de importe
subvencionado. Pues en caso de incumplimiento de este periodo y no
devolucion de la ventaja podra llegar una ultima factura con un importe
elevado penalizando dicho incumplimiento.

Reclamar ante los organismos competentes, aportando la
documentacion necesaria que acredite la baja en los servicios y la
inexistencia de la deuda. Sobre la existencia y veracidad de la deuda
podra reclamar ante un Organismo de Consumo o en el Juzgado.
Mas informacion: www.agpd.es o en nuestra web en el folleto sobre
Proteccion de Datos.

Que lainclusién en este tipo de ficheros de “morosos” sin que
previamente hayan sido informados supone un alta irregular e indebida
en los mismos, pues no se le da oportunidad de ejercer el derecho de
oposicion para argumentar la inexistencia de la deuda o cuestionar la
cuantia de la misma.

Hacer uso de los derechos que la Ley de Proteccion de Datos
Personales confiere a los ciudadanos. Entre ellos el derecho de
cancelacion, acceso y denuncia ante la Agencia de Proteccion de Datos
Personales. Aunque la denuncia ante la Agencia de Proteccién de Datos
suele ser efectiva, la Agencia no entra a verificar o probar si la deuda es
cierta, vencida o exigible. Esto tendra que demostrarlo el consumidor
en su denuncia ante la Agencia de Proteccion de Datos.

La inclusiéon o mantenimiento de un ciudadano en registros de morosos
por deudas inexistentes o su inclusién sin comunicarle antes y después
de su registro puede ocasionar dafos que habran de ser reclamados
mediante la via judicial o arbitral.

Daios reclamables: daiios morales, perjuicios econémicos por la
intromision ilegitima en el derecho al honor, pues se menoscaba la
fama y se atenta contra la propia estimacion de la misma. De tal forma
que el acceso por terceras personas o empresas a esa “falsa morosidad”
tiene consecuencias econémicas como por ejemplo la denegacién de
créditos o hipotecas.



Es habitual la aceptacion de ofertas comerciales por los usuarios de los
servicios de telefonia mévil donde se facilita la adquisicion de terminales
moviles subvencionados o pagados mediante plazos o aquellas donde
se ofrecen ventajas econémicas en la facturacion. En ambos casos, la
aceptacion supondra un periodo de permanencia con el operador.
Incumplir dicho periodo puede suponer una penalizacion.

El consumidor debe saber que es posible que el contrato que acepte
contenga clausulas de permanencia y que en ningun caso debe impedir el
ejercicio del derecho a darse de baja. Y que esta baja tinicamente podria
provocar la pérdida de ventajas u ofertas vinculadas a la permanencia. O
también se puede optar por el pago proporcional de la penalizacién.

Clausula de permanencia: Es la condicidon que aparece en el contrato

de abono por la que se establece un periodo minimo durante el cual el
consumidor se compromete a mantener el contrato con el operador, a
cambio de ciertas ventajas u ofertas (terminales regalados u obtenidos como
obsequio, canjeados por puntos o adquirido a precio subvencionado o
pagado a plazos o con descuentos en tarifas u otros regalos o ofertas sobre
las tarifas ). Recuerde que las permanencias pueden ser acumulativas pues
pueden actuar de modo independiente (aceptacion simultdnea de contratos
o promociones distintas).

Cuando el consumidor solicite la baja en el servicio con antelacién a

dicho periodo de permanencia puede que este expuesto a posibles
compensaciones, penalizaciones o multas por su incumplimiento. Por ese
motivo, para saber cémo proceder debera conocer cuando contrata que
esta aceptando dicha clausula de permanencia y las clausulas penales
asociadas a la misma (arts. 5.1, 5.3 y 7.a) de la Ley General de Condiciones
Generales de Contratacion, art. 7 Orden ITC/1030/2007, art. 8 y 12 de

la Carta de Derechos de los Usuarios de Comunicaciones Electronicas.

El operador esta obligado a comunicar, cuando la contratacion del



servicio se realiza teleféonicamente o por Internet, durante la conversacion
telefénica o en su pagina web de la existencia, en su caso, de un periodo
minimo de contratacién y la posible compensacion por su incumplimiento
mediante una penalizacién. Ademas, esta clausula de permanenciay las
consecuencias derivadas del incumplimiento de este periodo minimo
debera figurar obligatoriamente en el contrato escrito.

Cuando el consumidor desee darse de baja antes de haber finalizado el
periodo minimo de permanencia (que es un derecho), el operador podra
exigirle la devolucién de las ventajas o beneficios “disfrutados’, pero ninguna
cantidad adicional. Es decir, no se puede penalizar al consumidor por darse
de baja, pero si se le puede exigir el pago o “devolucién proporcional”de

las ventajas que haya tenido precisamente por haberse comprometido a un
periodo minimo; que en caso de baja anticipada se incumpliria.

La penalizacién debe ser equivalente al descuento que el operador aplicd
al teléfono movil que el consumidor adquirié y que debe comprender
como maximo el valor de mercado del terminal.

Reclame el no abono de la penalizacion que pudiera exigirle un operador
cuando tramite la baja del servicio en aquellos casos donde el operador

no le haya informado de que se aceptaba una cldusula de permanencia
que le obligaba a permanecer de alta en sus servicios a cambio de alguna
ventaja. Y exija al operador en su reclamacién que le demuestre que fue
informado de la misma. Un ejemplo habitual es la renovacion del terminal
movil “por puntos” o mediante su“abono a plazos’, que no suele asociarse
con una recontratacion del servicio de telefonia con el operador y un nuevo
periodo de permanencia; que ademas pueden llegar a sumarse, es decir, se
acumulan a los ya existentes.

Segun el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que
se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias esta prohibido
en los contratos con los consumidores la existencia de clausulas que
establezcan plazos de duracion excesiva en los contratos. Asi como, y
con la finalidad de evitar un enriquecimiento injusto del operador, una vez
dado de baja el contrato por el consumidor, este no sufrira ningtn tipo
de sancién o de cargas onerosas o desproporcionadas, tales como la
pérdida de cantidades abonadas por adelantado, el abono de cantidades
por servicios no prestados efectivamente, la ejecucion unilateral de las
cldusulas penales (econdmicas) que se hubieran fijado contractualmente
o lafijacién de indemnizaciones que no se correspondan con los dafos
efectivamente causados.
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Por tanto y ante la emision por del operador de facturas que
contemplen alguna penalizacién cuando se tramite la baja de los
servicios existen dos posibilidades:

»

»

Realizar el pago de la penalizacion correspondiente.

Por ejemplo, si se acepta un teléfono subvencionado sin coste a
cambio de 12 meses con la compaiiia y una penalizacion de 120

euros y se notifica la baja a los 6 meses de iniciar le servicio, el
consumidor solo le correspondera pagar la parte proporcional de la
penalizacion. En este caso, 60 euros. Para calcular la parte proporcional
de la penalizacién que se ha de abonar, utilice una “regla de tres”
(6x120/12=60).

Recuerde que el operador debera emitirle una factura con el

importe de la penalizacién y que a este importe no se le podra
aplicar el IVA del 21% puesto que este importe corresponde una
indemnizacion por el incumplimiento del contrato no la prestacion de
un servicio ni la entrega de ninguin producto. Es decir, no es un acto de
consumo y como tal no se puede aplicar este impuesto.

Cuando el operador haya facturado al consumidor este impuesto por
este concepto, podra reclamar su devolucion o bien reclamar que no
se incluya retirando el mismo de la factura.

Devolver las ventajas recibidas.

En este el consumidor no abonara ningun importe relativo a la
penalizacion por la baja anticipada al periodo de permanencia.
Aunque si tendra que devolver estas ventajas al operador para evitar la
penalizacion. Por ejemplo, podra poner a disposicion de la empresa el
terminal mévil que al operador le hubiera suministrado en promocién.
Para ello en la carta certificada con acuse de recibo donde notifique la
baja debera indicar que no le penalicen puesto que pone a disposicion
de la empresa el terminal mévil o que le indiquen en que oficina de un
distribuidor autorizado puede entregarse.
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Los operadores deberan compensar econémicamente las interrupciones
en el servicio seguin unos criterios y en base a la normativa.

El consumidor tiene derecho a la continuidad en la prestacion del servicio
que ha contratado, por lo que las interrupciones por causa del operador
deben compensarse con determinadas indemnizaciones, en los términos
establecidos en el contrato de abono (nivel de calidad del servicio). En caso
de que la cuantia de la indemnizacion sea superior a un euro, el operador
esta obligado a abonarla en la siguiente factura.

En el contrato se debe incluir un nimero de horas mensuales que, de ser
superado por la suma del tiempo de las interrupciones, debe dar lugar a la
indemnizacion correspondiente.

La normativa contempla que la cuantia de la indemnizaciéon ha de ser la
mayor de las dos siguientes:

»  Elimporte medio facturado por todos los servicios afectados durante
los ultimos tres meses dividido por el tiempo que haya durado la
interrupcion.

»  Cinco veces la cuota mensual dividida por el tiempo de la interrupcion.

Si se tratara de una averia justificada por causas de fuerza mayor,
el operador compensara al consumidor con la devolucién del importe
de una cuota de abono proporcional al tiempo que hubiera durado la
interrupcion. Esta indemnizacion es obligatoria e independiente de la
duracion de la interrupcion.
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Todos los consumidores abonadas al servicio de telefonia mévil tienen
derecho a recibir informacion detallada en la factura segun la
naturaleza de los cargos por los servicios consumidos.

Las facturas no sélo son un documento en el que figura la cuantia de

los servicios consumidos. En ocasiones, los operadores incluyen en ellas
notificaciones obligatorias que deben comunicar a las personas abonadas.
Como por ejemplo: variaciones de sus tarifas, derechos, direcciones utiles, etc.

Ademas las facturas deberan detallar y diferenciar los conceptos consumidos,
pudiendo reclamar en caso de disconformidad con la facturacién.

FACTURACION Y FORMAS DE PAGO

Los usuarios del servicio de telefonia mavil tienen derecho a recibir
facturas detalladas.

Todos los usuarios de servicios de telefonia movil, incluidos las de
prepago, tienen derecho a recibir facturas por los cargos por los
servicios consumidos. Dichas facturas deberan contener de forma
obligatoria y debidamente diferenciados los precios que se tarifican por
los servicios prestados, e incluso, previa solicitud, a que les presenten
facturas independientes para los servicios de tarificacion adicional
(Articulo 21y 22 RD 899/2009).
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FACTURACION Y FORMAS DE PAGO

Los consumidores del servicio de telefonia movil tienen derecho a recibir
sin coste facturas en formato papel.

Los operadores de telefonia mévil interpretan que al dar la posibilidad
de realizar la consulta de la facturacion a través de medios electrénicos
o telematicos, el envio de la factura fisica en papel debe considerarse un
servicio adicional y no un derecho reconocido.

El Real Decreto 1619/2012, de 30 de noviembre, informa sobre las
obligaciones de facturacion de los operadores. Indica que los
empresarios o profesionales estan obligados a expedir y entregar, en su
caso, factura u otros justificantes por las operaciones que realicen en el
desarrollo de su actividad empresarial o profesional, asi como conservar
copia 0 matriz de estos. Ahora bien, para la expedicion de la factura
electrdnica es siempre necesario que el consumidor haya dado su
consentimiento expreso para recibirlas a través de este medio (art. 9.2).

Con caracter general, la factura emitida por una empresa o profesional
tiene una funcién de acreditacion, bien de la celebracién y términos

del contrato o bien relativa a la ejecucion del mismo.Y en el caso de

los servicios de telefonia mévil, de conformidad con el art. 63 del 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, la emisién de facturas en papel y
de forma gratuita suponen una obligacién para el operador.

No emitir factura en papel a peticion del consumidor o cobrar por ello
contraviene la normativa, puede considerarse una cldusula y practica
abusiva por limitar los derechos basicos del consumidor (art. 82y 86.7 del
Real Decreto Legislativo 1/2007)



FACTURACION Y FORMAS DE PAGO

La simple emision de una factura por un operador no demuestra la realizacion
de los consumos por el consumidor. En caso de desacuerdo con la facturacion
se podra reclamar en el plazo de un mes. Por otra parte los operadores podran
reclamar dichas deudas por si mismas o a través de empresas de recobro.

Los consumidores que finalmente sean incluidos en “registros de morosos”
deberan hacerlo bajo las normas y criterios que la legislacion indique.

Independientemente del abono o no de una factura el consumidor puede
reclamar a al operador por la disconformidad con la misma en el plazo
de un mes a partir del conocimiento del hecho que motive la reclamacion.
El plazo de un mes se iniciara a partir de la fecha de emisién de la factura.
Si desea reclamar a un operador de telefonia mévil consulte el apartado
“Reclamar” de esta guia.

No se recomienda reclamar la disconformidad con la facturacién via
telefénica. A veces funciona y otras no. Se recomienda interponer
reclamacion personal mediante carta certificada con acuse de reciboy en
caso de no contestacion o no atender la reclamacion interponer reclamacién
administratativa ante un Organismo de Consumo o via judicial.

El consumidor ha de saber que por el simple hecho de la emisién por un
operador con un importe y consumo determinado, esta no tiene porque
ser correcta. En estos casos se podra exigir al operador que demuestre
la realizacion de dichos consumos o contratacion de servicios para asi
poder facturarlos, exigirlos y cobrarlos. La simple emision de una factura
no demuestra la realizacién de consumos.

El operador también tiene la obligacion de probar que las cuotas o
conceptos que se facturan y se pretenden cobrar figuran en el contrato o
en sus condiciones generales.Y en el caso de no figurar no podrd exigirlas
y debera devolverlas si se reclaman, denunciando ademas la practica
abusiva por el cobro de servicios no consentidos expresamente.

El consumidor tiene la obligacién de comprobar las facturas y su
detalle. Especialmente aquellos cargos que de forma indeterminada
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(“otros cargos”) se reflejen en la factura o aquellos, que sin haber sido
contratados o por su escasa cuantia, o por no ser llamativos, no invitan
a ser reclamados (envio de mensajes multimedia, conexiones a internet
puntuales, etc.). Cuando son reclamados y se procede a su devolucion
el operador suele manifestar que se deben a“un error administrativo,
informatico o de gestion” o que se devuelven por“detalle comercial”o
“por la garantia de calidad del servicio”.

En caso de existir disconformidad con los importes por incumplimiento
contractual (facturacion indebida, prestacion de servicios no solicitados
0 que no se ajustan a las condiciones pactadas, falta de cobertura, etc.) el
consumidor deberd actuar de dos formas en funcién de su intencién a la
hora de mantener el contrato:

»  Se pretende mantener el contrato.
Si a pesar del incumplimiento del operador se desea continuar con el
contrato de servicio el consumidor debera abonar la factura y después
reclamar ante el operador primero (por carta certificada con acuse de
recibo) y después ante las distintas vias administrativas de consumo o
finalmente en el Juzgado.

»  Se pretende resolver el contrato.
Para ello el consumidor debera notificar la resolucion del contrato por
incumplimiento contractual al operador (art. 3.b, art. 9, de la Carta de
Derechos de los Usuarios de Comunicaciones Electrénicas) por ejemplo,
por carta certificada con acuse de recibo. Exponiendo en la notificacion
la negativa al pago total o parcial de la factura segun el caso.

Existe abundante jurisprudencia menor respecto a la carga o distribucion
de la prueba y el principio de facilidad probatoria a la hora de
demostrar la realizacion de los consumos, u otros aspectos en materia de
telecomunicaciones, pudiéndose resumir de la siguiente manera:

»  Por ser el operador quien dispone de importantes medios técnicos y
posibilidad de acceso a los registros correspondientes, a diferencia del
consumidor, corresponde al operador proceder a la verificacion
técnica de todos aquellos elementos relacionados con el servicio y
que puedan influir en un defectuoso funcionamiento o en un uso
ilegitimo e informar de su resultado al consumidor, acompafnando
la oportuna copia de todas las inspecciones técnicas realizadas.

No basta “cualquier escueto informe, sino uno suficientemente
detallado que permita ponderar todas y cada una de las posibilidades
que puedan dar lugar a un defectuoso funcionamiento o a un uso
ilicito por terceros, explicando pormenorizadamente cudles son las
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»

razones técnicas por las que, en el caso concreto de que se trate, cabe
descartarlos”. El operador tiene el deber de comprobar el correcto
funcionamiento de las instalaciones, cuando el consumidor formule
queja o reclamacion fundada sobre su funcionamiento, asi como de
informar detalladamente del resultado de la investigacion técnica
efectuada. De tal forma que el consumidor pueda tomar conocimiento
de la inexistencia del defecto o anomalia, o bien, en caso de
discrepancia, disponer de los datos imprescindibles para la correcta
reclamacion.Y en el caso donde el operador no facilite la informacion
requerida, se ha de entender que las facturaciones desproporcionadas
o la reiteracion de llamadas infructuosas de reclamacién se deben a
razones NO imputables al consumidor o usuario.

En relacion a la prueba de las llamadas que aparecen en la factura
indicar que segun el principio de la facilidad probatoria se impone
la carga de la prueba a los operadores puesto que disponen

de mayores facilidades para probar los hechos. De tal forma

y en virtud de tal principio, hay que decir también que no puede
pretenderse que el operador del servicio acredite el importe del
servicio por medios distintos al de sus propios documentos (facturas),
si no hubo previamente una reclamacién formal o denuncia por
consumos incorrectos (un operador que presta servicios a millones
de usuarios no puede disponer de medios de prueba objetivos

del correcto funcionamiento de todos y cada uno de sus aparatos
contadores y de la realidad de la utilizacion del teléfono por los
abonados). En este sentido, correspondera al consumidor y
usuario, y asi debera probarlo, la comprobacion de sus facturas y la
reclamacion fehaciente contra el operador sobre los posibles errores
en la facturacion pero no la carga de la prueba sobre la NO realizacion
de determinadas llamadas o servicios.

En ciertas situaciones, y ante el no abono de facturas por
disconformidad de las mismas, el operador o empresas de recobro

us
1

nforman” telefénicamente o mediante correo postal de la inclusion del

consumidor en registros de morosos (registros de solvencia patrimonial y
crédito) o incluso la interposicion de una demanda judicial para reclamar la
supuesta deuda. Ante estas circunstancias el consumidor debera tener en
cuenta lo siguiente:

»

La normativa aplicable a los servicios de telecomunicaciones no
contempla nada especifico al respecto, con lo que la legislacion
aplicable es la misma que afecta a todos los sectores, es decir, la Ley
Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre de Proteccion de Datos de
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Caracter Personal (LOPD). Concretamente, el articulo 29 hace referencia
a este tipo de ficheros asi como el Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre que desarrolla la Ley anterior.

Deben respetarse las siguientes normas para la inscripcion en

el fichero de impagados, efectuandose cuando concurran los
siguientes requisitos: Existencia previa de una deuda cierta, vencida
y exigible, que haya resultado impagada y sobre la cual no se haya
entablado reclamacion judicial o ante la Secretaria de Estado de las
Telecomunicaciones (SETSI). Requerimiento previo de pago y que no
hayan transcurrido mas de 6 afios. No podran incluirse datos sobre los
que exista un principio de prueba documental que aparentemente
contradiga alguno de los requisitos anteriores. De hecho, si el
consumidor remitiera por escrito (carta certificada con acuse de recibo)
dicha prueba documental, el responsable del fichero deberd borrar
cautelarmente sus datos personales del registro de impagados.
Indicar que se efectuara una notificacién por cada deuda concreta.

No podran incluirse datos con mas de seis afios de antigiiedad. No
obstante, el titular de los datos puede ejercitar su derecho a cancelarlos
o rectificarlos cuando los datos sean inexactos, incompletos o no se
ajusten a la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre de Proteccion

de Datos de Caracter Personal LOPD) solicitandolo directamente al
operador si en el plazo de 10 dias no recibe contestaciéon o ésta no es
satisfactoria, debera denunciar este hecho ante la Agencia de Proteccion
de Datos; que intervendra en dicho incumplimiento.

Para mas informacion, consulte el folleto informativo sobre Proteccion
de Datos Personales que esta disponible en nuestra pagina web o
consulte la web de la Agencia de Proteccién de Datos: www.agpd.es

Ante amenazas, telefénicas o por carta, de empresas de recobro con

la inclusion en registros de morosos o embargos de bienes, se ha de
reclamar siempre por escrito para que demuestren, prueben y acrediten
que la deuda es cierta. Por lo que el consumidor ha de conservar el
contrato, condiciones generales, publicidad u ofertas, documentos

de baja, facturas y los justificantes bancarios que acrediten el pago de
las mismas. Existe cierta la probabilidad de que transcurridos incluso
varios anos, el operador ceda sus datos personales y supuestas deudas a
empresas de recobro que le reclamaran las mismas.

Las infracciones que puedan cometerse en la gestion de estos registros
de morosos se denuncian y sancionan a través de la Agencia Espainola
de Proteccion de Datos.



FACTURACION Y FORMAS DE PAGO

Los precios en telefonia movil son libres, no estan regulados. Aunque los
precios del roaming y de tarificacion adicional si tienen una regulacién
especial.

Aungque los precios en telefonia movil no estan regulados, es un mercado
liberalizado, existen ciertas obligaciones respecto a los precios:

»  Siel operador los modifica, su variacién debera comunicarse con un
mes de antelacion a las personas abonadas.

»  Los precios del operador deben estar publicados en su pagina web.

»  Los precios publicados o publicitados por los operadores deben ser
precios finales, es decir, con impuestos incluidos.

En los servicios de roaming y tarificacion adicional si estan regulados de
forma especial. A continuacion y en esta guia se informa sobre estos servicios.

FACTURACION Y FORMAS DE PAGO

Los operadores podran suspender temporalmente el servicio a aquellos
consumidores que no abonen sus facturas. Y si finalmente no se abonan

al operador, este suspendera el servicio definitivamente. Ademas podran,
siempre que se pacte, cobrar una comision por devolucion de cargos
emitidos a la entidad financiera para el cobro infructuoso de dichas facturas.

Los operadores principales de telefonia suelen seguir un protocolo similar
ante el impago de facturas, aunque puede variar el plazo que facilitan para
el pago de las mismas.
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Suspension temporal del servicio
. _______________________________________________________________________________________|

Si el consumidor no abona las cantidades que debe, el operador podra
restringir las llamadas salientes y la conexién de datos. Entonces el
consumidor solo podrd llamar al 112, nimero de emergencias vélido en
todos los paises de la Union Europea, donde podran recibir informacion
sobre la posicidon geogréfica del emisor. También puede interrumpirse

el envio de SMS, aunque podran recibirse, al igual que sucede con las
llamadas entrantes.

En esta situacion, el consumidor tiene el deber de continuar con el pago de
las correspondientes cuotas y seguird manteniendo el derecho a conservar
su nimero de teléfono. De tal forma que si se abona la deuda, el operador
restablecerd el servicio dentro del dia laborable siguiente al mismo en el que
se tenga constancia de que el importe adeudado se ha satisfecho. El impago
de los servicios de tarificacion adicional o Internet no da lugar al corte de

la linea, con lo que se podran hacer llamadas que no supongan un coste
adicional y enviar mensajes.

Suspension definitiva del servicio
. __________________________________________________________________|

EL operador tiene el derecho de interrumpir definitivamente el servicio del
consumidor, siempre que esta situacion venga reflejada en el contrato, en
caso de impago de una factura por un periodo superior a tres meses desde
la presentacién del documento de cargo, o por la suspensiéon temporal por
retraso en impago en dos ocasiones; siempre, previo aviso al abonado.
Cuando esto ocurra, la interrupcion del servicio sera definitiva, asi como la
pérdida del numero de teléfono.

También habra que tener en cuenta que aunque la legislacion no establece
ni plazo ni forma en que los operadores deberan preavisar la suspension
total del servicio, aquellos consumidores que se les cancele la prestacion
del servicio sin que el operador se lo haya comunicado antes, y lo pueda
probar, podran reclamar la reactivacion del servicio.

Comision por devolucién de recibos domiciliados
L _________________________________________________________________|

Cuando el consumidor tenga domiciliado en una cuenta corriente el
cargo de las facturas que emite el operador, puede ocurrir que en el
momento de cargo exista falta de liquidez para facturar los servicios
de telefonia. En esta situacion algunos operadores suelen emitir en las
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facturas una comision por la devolucion del cargo emitido en la cuenta
corriente que el consumidor facilité para la domiciliacion del pago de
facturas. La existencia de esta comision asi como su importe deberan
informarse y contemplarse en el contrato. En caso contrario reclame su
devolucidny la correccién de la factura.

FACTURACION Y FORMAS DE PAGO

Los consumidores pueden escoger como abonar sus facturas.

El consumidor tiene derecho a elegir el medio de pago de entre los
utilizados normalmente en el trafico comercial (domiciliacion bancaria,
pago en ventanilla de una entidad financiera, tarjeta de crédito, etc.).
Ademas, este derecho debe figurar en el contrato.

Cuando el pago de los servicios de telefonia mdvil se realice en efectivo a
través de entidades financieras se han de conservar los recibos de pago
hasta transcurridos 6 aflos. Ademas, si se utiliza este medio de pago se
tendrd en cuenta que hasta que el operador no envie la facturay la reciba
en el domicilio no se podra conocer los importes facturados y abonar los
mismos. Por tanto, cuando no se reciban las facturas y sea imposible
abonarlas por desconocer su importe, es importante reclamarlas por
escrito mediante carta certificada con acuse de recibo. En caso contrario, el
operador podra suspender el servicio por impago.
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Los servicios de tarificacion adicional, SMS y llamadas, son servicios
especiales. Tienen un coste superior a los mensajes y llamadas “normales”.

Estos servicios son motivo de reclamacién por parte de muchos
consumidores que no estan conformes con los importes facturados por los
operadores. Debiendo reclamar el desglose de los mismos en la factura y la
emisién de nuevas facturas con la separacion de estos importes.

Los consumidores disponen del derecho a darse de baja en estos servicios
de forma que los operadores no puedan volver a facturarlos.

TARIFICACION ADICIONAL

Los servicios de tarificacion basados en llamadas son servicios
especiales, con un coste superior a las llamadas normales y el
consumidor tiene derecho a desconectarse de los mismos asi como a
reclamar cuando estos se facturen de forma indebida.

El derecho a la desconexion: Los consumidores tienen derecho a
desconectarse de determinados servicios telefénicos, como son llamadas
internacionales o los servicios de tarificacion adicional. La normativa establece
que los operadores estan obligados a atender las peticiones de desconexién de
estos servicios en un plazo maximo de 10 dias desde la fecha en que se solicite.

Para poder acreditar la desconexién de estos servicios, que podra
realizarse telefonicamente, se recomienda su realizacion mediante escrito
dirigido al operador manifestando su voluntad de desconexién de dichos
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servicios, por ejemplo, mediante notificacion postal por carta certificada
con acuse de recibo o entrega y registro de un documento del abonado en
un distribuidor autorizado. En ambos casos adjunte fotocopia del DNI.

Una vez realizada la desconexién de estos servicios el operador no podra
facturar por estas llamadas. De hacerlo, se ha de reclamar y no abonar la
factura, solicitando la refacturacion de la misma.

Tipos de llamadas de tarificacién adicional:

»  803:llamadas reservadas a personas mayores de 18 afnos, de
contenido erdtico, pornografico o de contactos personales.

»  806: llamadas relacionadas con el ocio y el entretenimiento, juegos,
concursos, sorteos, horéscopos, tarot, etc. (cada nimero debe indicar
en su publicidad la edad aconsejable para su uso).

»  807:llamadas de tipo profesional y empresarial, y de informacién de
entidades publicas y privadas.

»  905:llamadas masivas (sondeos y concursos en medios de comunicacién).

»  907: servicios sobre sistemas de datos (Internet).

El consumidor podra reclamar cuando el operador facture llamadas

de tarificacion adicional y no reconozca haberlas realizado. Para saber

cdmo reclamar en llamadas de tarificacion adicional consulte el siguiente
apartado de esta guia: Reclamar llamadas de tarificacion adicional.

TARIFICACION ADICIONAL

Los servicios de SMS premium o de suscripcion son servicios de tarificacion
adicional. El coste de envio y recepcion de los mismos es superior a los
mensajes normales. Los consumidores tienen derecho a su desconexiény a
reclamar al operador su refacturacion en base a su desglose, no abonando
estos servicios cuando consideren que no los han contratado.

Los SMS premium hacen referencia a una modalidad de servicios que
pueden prestarse a través del terminal moévil. Consisten en el envio de un
mensaje por el que los operadores facturan al consumidor a cambio de

73



un servicio de informacion, comunicacion, alertas o, simplemente, por
participar en algun evento publico que se esté difundiendo a través de un
medio de comunicacién social.

Estas empresas de contenidos pueden coincidir con el operador de
telefonia mévil contratado o no. Es decir, ser otras empresas distintas e
independientes que se especializan en estos servicios de almacenamiento
y reenvio de mensajes (politonos, juegos, informacion, concursos, etc.)

La contratacion del SMS PREMIUM se realiza por ejemplo a través de la web de
la compaiiia que presta el servicio o por ejemplo a través del envio de mensajes
SMS; es muy habitual la férmula publicitaria siguiente: «envia la palabra X seguida
del codigo'Y al nimero 1234» - coste del mensaje 0,85 euros + IVA.

Ademas, el operador titular del nimero debera incluir en su web, de modo
destacado, su direccién postal.

Al tratarse de un servicio distinto a la telefonia movil propiamente

dicha, el operador de telefonia mévil debe reflejar los cargos por el SMS
PREMIUM en la factura de manera diferenciada. El desglose incluye la
parte correspondiente al mensaje propiamente dicho y la parte relativa a
la tarificacion adicional. Ademas, debe indicar la identificacion (a efectos
de reclamacion y contacto) de el operador que presta los servicios de
tarificacion adicional.

La disconformidad o desacuerdo del usuario con la facturacion de
los servicios de SMS PREMIUM no puede dar lugar a la suspension
del servicio telefonico, ni del servicio general de mensajes. Para ello
el consumidor ha de mostrar su voluntad de pago sobre el importe
correspondiente de los servicios consumidos en su contrato y tarifa
habitual de telefonia mévil y manifestar mediante la oportuna
reclamacion el no abono del coste derivado de los SMS PREMIUM.

El consumidor debera reclamar cuando reciba de forma inesperada SMS
PREMIUM en su factura habitual sin contratacion previa ni confirmacion
de la misma por el prestador de servicios de tarificacion adicional.
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TARIFICACION ADICIONAL

Reclamar llamadas y SMS de tarificacién adicional requiere de un tramite
previo de reclamacion personal. Los operadores tienen la obligacion

de desglosar en las facturas estos servicios y refacturar a peticion del
consumidor, emitiendo dos facturas independientes: una por estos
servicios y otra por los servicios consumidos de forma ordinaria.

Reclamar a un operador cuando factura servicios de tarificacion adicional (STA)
sobre los que el consumidor no esta conforme requiere un tramite o paso extra
antes de acudir a la Administracion para reclamar.

Recibida la factura con importes relativos a servicios de tarificacion adicional,
llamadas o sms, y comprobado que no se han contratado ni hecho uso de
dichos servicios, el consumidor debera contactar con el operador por carta
certificada con acuse de recibo, notificAndole que refacturen o fraccionen la
factura (envio de dos facturas), pero indicando que en la nueva factura no refleje
los servicios de tarificacion adicional sobre los que muestra su disconformidad.
Indicando ademds que esta de acuerdo con el pago de los servicios de
telefonia realmente consumidos (su tarifa ordinaria) y que sea la empresa que
presta los servicios de tarificacion adicional la que le reclame los importes por el
supuesto uso de estos servicios.

Respecto a llamadas internacionales o acceso a servicios de Internet no realizados
se solicitara también la refacturacion o fraccionamiento para abonar los servicios
de telefonia movil realmente consumidos y evitar la suspension del servicio.

Si la factura ha sido abonada al consumidor deberd reclamar que le refacturen
(envio de dos facturas) asi como la devolucion de los importes, mas el IVA,
correspondientes a los servicios no utilizados.

Para los servicios de tarificacién adicional y llamadas internacionales podra
aprovechar la notificacion de reclamacion para darse de baja de estos servicios
(es un derecho).

Por ultimo, si mediante la reclamacion por carta certificada con acuse de recibo
el operador no atiende a su reclamacion, debera reclamar ante la Administracion
de Consumo o ante la Secretaria de Estado de las Telecomunicaciones.
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Qué es y en qué consiste el roaming o itinerancia y su regulacion de
precios por la Comunidad Europea.

La itinerancia (popularmente se usa el vocablo inglés roaming, que significa
vagar, rondar) es un concepto utilizado en comunicaciones que esta
relacionado con la capacidad de un dispositivo para moverse de una zona
de cobertura a otra.

En telefonia movil, la itinerancia es la capacidad de enviar y recibir
llamadas en redes moviles fuera del area de servicio local del propio
operador, es decir, dentro de la zona o red de prestacion de servicios de
otro operador de otro pais.

El servicio de itinerancia o roaming ha hecho posible que las personas
usuarias de telefonia movil adquieran una completa libertad de
movimiento entre las areas de cobertura de las diferentes operadores de
telecomunicaciones. Consiste, por tanto, en permitir que un consumidor
que se encuentre dentro de la zona de cobertura de una red mévil
diferente a la que le presta el servicio pueda recibir las llamadas hechas
hacia su nimero de mévil sin necesidad de realizar ningun tipo de
procedimiento extra y, en muchos casos, también efectuar llamadas hacia
la zona donde se contrat6 originalmente el servicio, sin necesidad de
hacer una marcacion especial. Para alcanzar este fin, ambas compaiias (la
prestadora original del servicio y la propietaria de la red en la que el cliente
esté itinerando) deben tener suscrito un acuerdo de itinerancia, en el que
definen qué abonados tienen acceso al servicio y como se efectuard la
conexién entre sus sistemas para encaminar las llamadas.

El servicio de roaming permite una comunicacién inmediata y, en muchos
casos, sin necesidad de ninguna solicitud ni tramite adicional. El consumidor
titular del contrato de telefonia mévil sera la que corra con los gastos de
realizacion y recepcion de llamadas en itinerancia o roaming. Es decir,



que las llamadas recibidas también las abona la persona receptora y no

ala persona que llama (que no tiene por qué saber dénde se encuentra

el receptor de la llamada). Asi, el servicio es transparente para la persona
usuaria que desea contactar un nimero que se desplaza a otra zona.

El concepto de itinerancia también se puede aplicar a los terminales
moviles liberados, puesto que una persona usuaria puede reducir los costes
de roaming tanto para el emisor como para el receptor, usando una tarjeta
Sim de alguno de los operadores méviles disponibles en la zona. Esta
itinerancia es Util cuando se viaja al extranjero, lo que constituye una de las
ventajas del sistema GSM.

A continuacién se presentan los precios regulados que la Comunidad
Europea ha establecido para el servicio de roaming y que abarcara el
periodo 2012-2022, aunque se han revisado reticentemente en 2016.

Precios de tarifas en itinerancia o roaming
______________________________________________________________|

Tarifas reguladas maximas por itinerancia o 'roaming' al por menor (en euros,

sin IVA)
en del 30 de abril de 2016 hasta el Desdeel 15 de
vigor | 14 de juniode 2017 junio de 2017
un minuto de 0,19 tarifa nacional + recargo de hasta 0,05 | Usar el moévil en
llamada emitida el extranjero =
tarifa que en casa
enviar un SMS 0,06 tarifa nacional + recargo de hasta 0,02
utilizar un 0,20 tarifa nacional + recargo de hasta 0,05
megabyte de
datos
recibir un SMS gratis
un minuto de 0,05 No deberia superar una media maxima
llamada recibida europea de tarifa mayorista de
terminacion en movil*

*Régimen transitorio hasta que la Comision aborde esta cuestion pendiente.
La tarifa de terminaciéon en movil es la tarifa al por mayor que el operador de la persona a la
que se llama factura al operador de la red de la persona que llama.

Las tarifas de roaming europeas solo sirven para paises de la Union
Europea. Para paises no pertenecientes a la Unién, cada operador alcanza
acuerdos con los operadores de los demds paises para que pueda usarse
el movil desde alli... y negocian los precios libremente. En estos casos, la
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Unica forma de conocer los precios fuera de la UE es consultarlos con el
operador contratado.

A partir del 15 de junio de 2017, no existiran recargos por llamar o enviar
mensajes desde otro pais de la UE. Pero habra limites. A partir de ciertos
dias de viaje o de determinados minutos/datos/SMS si que se aplicard un
recargo. Estos limites, que serdn una “politica de uso razonable”, ain
estan por definir por parte de la Comision Europea. Su objetivo es evitar
usos abusivos o fraudulentos del roaming.

La regulacién del roaming estd pensada para los usuarios que viajen dentro
de los Estados Miembros, no para un roaming permanente dentro del pais
de residencia.

Recomendaciones
|

»  Ademas de las tarifas reguladas en roaming, muchos operadores ofrecen
tarifas planas para el extranjero, normalmente por una cuota al dia.
En este caso ha de calcularse y estudiarse en base al consumo que se
realizara si compensa o no; pueden salir mas cara la tarifa plana.

»  Sise viaja ala UE las tarifas de roaming por defecto han de ser las
reguladas por la Comision Europea. Y si el consumidor quiere otra
tarifa distinta, ha de contratarse expresamente.

»  Elservicio mds caro en roaming son los datos. Existiendo un limite
de gasto para el acceso a Internet de 50 euros sin IVA, aunque el
consumidor puede escoger un limite mas alto. Alcanzado el 80% del
limite el operador debe enviar un aviso al consumidor. En ese momento
el consumidor puede llamar al operador para ampliar su limite.
Otra opcion es deshabilitar el consumo de datos en el teléfono movil
cuando se salga al extranjero y hacer uso solo del wifi disponible.
Hay que tener en cuenta que existen aplicaciones que actualizan,
consumen datos, en segundo plano aunque no se utilicen.
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La pérdida del teléfono mévil es un gran inconveniente. Qué hacer
cuando esto ocurre y algunas recomendaciones pueden evitar
problemas mayores.

Los habitos sociales y de comunicacion han convertido al teléfono movil
en un aparato indispensable para las personas. Su pérdida, robo o hurto
conlleva una serie de inconvenientes que pueden agravarse si no se
bloquea a tiempo el terminal.

¢{Qué hay que hacer?. Anular la tarjeta SIM y el terminal movil. De tal forma
que ambos queden inoperativos.

{C6émo se bloquea o anula un teléfono?. El consumidor tiene derecho
solicitar el bloqueo del teléfono. Por eso hay que informar (se recomienda
primero por teléfono, después por carta certificada con acuse de recibo)
de forma inmediata al operador para facilitarle los datos del nimero de
teléfono y de terminal mévil (IMEI) de forma que se pueda bloquear el
terminal movil y la tarjeta SIM. El operador entonces suspende la linea y
comienza al proceso de bloqueo del terminal, con el fin de evitar un uso
fraudulento tanto del terminal como de la tarjeta SIM.

¢{Qué es el IMEI y donde se consigue? El nimero IMEI es el nimero que
identifica el terminal movil. Y puede encontrarse en el contrato, facturas o
en la propia bateria del teléfono. En la mayoria de los modelos, se obtiene
pulsando en el teclado *#06#

i{Se debe denunciar a la Policia la pérdida del moévil? Si, siempre que
se trate de un robo o de un hurto (sustraccién sin violencia) hay que
denunciarlo a la Policia o Guardia Civil y aportar los datos de nimero de
teléfono y del mévil (IMEI). El Cédigo Penal tipifica con penas de prision
de seis meses a dos aflos y multa a quien, con animo de lucro, altere o
duplique el nimero identificativo de equipos de telecomunicaciones, o
comercialice equipos que hayan sufrido una alteracion fraudulenta.



:{Qué hacer si se pierde el teléfono? En caso de pérdida, no robo ni hurto,
se debera informar al operador para que bloquee el terminal y la tarjeta
SIM. Si aparece el teléfono con posterioridad se podra solicitar al operador
que lo desbloquee.

Consejos antes de la pérdida, robo o hurto del terminal moévil:

»  Mantenga activado el Pin y conserve en un lugar seguro el cédigo de
identificacion del terminal o IMEI

»  Evite tener el movil a la vista cuando no se esta utilizando En
establecimientos publicos trate de no colocar el terminal sobre mesas,
asientos o mostradores, o en bolsos a la vista. En los automoviles no lo
deje sobre el salpicadero o el asiento contiguo.

»  En caso de robo o sustraccion, presente una denuncia ante la
comisaria mas cercana haciendo constar el nimero de teléfono
y el IMEI del terminal. Avise al operador para suspender la linea,
notificando el cddigo IMEI del terminal sustraido y dé parte de la
sustraccion a la Compaiia de seguros si se dispone de ella.

»  Sicontratd un seguro, lea atentamente la pdliza y pregunte sobre
los términos del contrato. No se quede en la informacion verbal:
Unicamente lo que figura por escrito es de obligado cumplimiento por
las partes. Conserve siempre una copia de la pdliza y guarde los recibos
de su pago.
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Entre las causas comunes que provocan las reclamaciones de consumidores
en los servicios de telecomunicaciones estan el desconocimiento de sus
derechos y no reclamar de forma efectiva. Para reclamar en materia de
telecomunicaciones existen varias vias y Organismos.

Las reclamaciones frente a operadores de telefonia mévil ocupan el primer
puesto del ranking de sectores mas reclamados por los consumidores.

Y aunque las razones son multiples, existe dos causas comunes entre los
abonados: desconocimiento de sus derechos y no reclamar de forma efectiva.

Como usuario de un servicio de telecomunicaciones, habra escuchado

de forma generalizada o sufrido personalmente alguna vez la calidad,
funcionamiento y coste de los servicios de atencion al cliente (SAC)

de los operadores de telecomunicaciones. Al problema o reclamacién,
posiblemente, deberd anadirle la perdida de tiempo, el desgaste personal,
costes telefénicos y demora o inexistencia en la resolucion del conflicto. Por
tanto, siempre es conveniente conocer y utilizar vias eficaces para reclamar.
Vias, que a continuacién se exponen.

Antes de reclamar es conveniente que el consumidor se informe sobre su
problema y los derechos y obligaciones que tiene. Acceda a nuestra pagina
web si necesita mas informacion sobre cémo reclamar.

Cuando el consumidor decida reclamar dispone de distintos
procedimientos o vias a través de los que podra gestionar su reclamacion.

Independientemente de la via escogida es importante que:

»  Conserve los documentos y/o pruebas que justifiquen su postura.
Facturas, contratos, publicidad, etc. Puesto que algunos operadores
podran exigirle el pago de supuestas deudas transcurridos hasta varios
afnos después de haber tramitado la baja.

»  No utilice, aunque la legislacién lo permite y lo habilita, el uso de
comunicaciones telefénicas, correos electrénicos, SMS o el fax para
reclamar al operador o buscar una solucién a los problemas que se



le planteen, puesto que serd complicado demostrar el contenido de

las conversaciones, la validez de estos correos electronicos, SMSs o la
recepcion de faxes.

No obstante, y si hace uso de estas vias de comunicacién para reclamar,
el operador y ante una reclamacioén debera prestar una atencién directa
y facilitarle un nimero de reclamacion (clave identificativa) y un
justificante por escrito de la misma en un soporte papel o soporte
duradero (correo electrénico, sms, DVD, CD-rom, etc.) ademas de
responder a la misma en el plazo de un mes, salvo que se utilice la Hoja
de Quejas y Reclamaciones o se reclame mediante Arbitraje de Consumo,
donde los plazos y el tramite son diferentes.

»  Siempre es mejor reclamar ante el operador mediante notificaciones,
ya sea por carta certificada con acuse de recibo, burofax con
certificacion de texto y acuse de recibo, reclamando por escrito
mediante de Hojas de Reclamaciones, mediante Arbitraje de
Consumo o ante la Secretaria de Estado de las Telecomunicaciones;
independientemente de reclamaciones o consultas que se realicen via
telefénica, fax o correo electrénico.

Ha de saber también, que segun el articulo 21 del Real Decreto Legislativo
1/2007 de 16 de noviembre por el que se desarrolla la Ley general de defensa
de los consumidores y usuarios (Régimen de comprobacién y servicios de
atencion al cliente) el régimen de comprobacion, reclamacién, garantia y
posibilidad de renuncia o devolucién que se establezca en los contratos,

la empresa debera permitir que el consumidor y usuario se asegure de

la naturaleza, caracteristicas, condiciones y utilidad o finalidad del bien o
servicio; pueda reclamar con eficacia en caso de error, defecto o deterioro;
pueda hacer efectivas las garantias de calidad o nivel de prestacién ofrecidos,
y obtener la devolucion (en los términos de la garantia de los bienes de
consumo) equitativa del precio de mercado del bien o servicio, total o
parcialmente, en caso de incumplimiento o cumplimiento defectuoso.
Ademas, las oficinas y servicios de informacién y atencién al cliente

seran disefados utilizando medios y soportes que sigan los principios de
accesibilidad universal y, en su caso, medios alternativos para garantizar
el acceso a los mismos a personas con discapacidad o de edad avanzada.
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RECLAMAR

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC) media las
reclamaciones entre consumidores y operadores. Ademas facilita un
formulario de reclamaciones para reclamar ante los mismos cuando estos
no disponen de delegacion para reclamar en su municipio.

Los consumidores podran reclamar ante los operadores en la Oficina
Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC) del Servicio Municipal
de Consumo (SMC), donde podra obtener un formulario de reclamaciones.

Una vez registrada la Hoja de Reclamaciones, la OMIC estudiara la
reclamacion y mediara en el conflicto.

Para reclamar a los operadores de telefonia moévil a través de la OMIC se
recomienda que al menos se haya reclamado con antelacion por carta
certificada con acuse de recibo y ante la negativa a responder o a no
solucionar el conflicto continuie reclamando ante la OMIC.
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RECLAMAR

La Junta Arbitral de Consumo resuelve conflictos de telecomunicaciones
con operadores adheridos al Sistema Arbitral de Consumo. Los principales
operadores de telefonia mévil estan adheridos al sistema arbitral.

Cuando el consumidor registra la Hoja de Reclamaciones en la Oficina
Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC), y tras las gestiones

de mediacion de la misma el operador no soluciona el conflicto, y este
operador esta adherido al Sistema Arbitral de Consumo, el consumidor
puede acudir al Arbitraje de Consumo como via de resolucién de conflictos
para resolver la controversia.

Para saber si el operador sobre el que solicita arbitraje estd adherido al
Sistema Arbitral y cual es su ambito de adhesidon (municipal, provincial,
autondémico o nacional), consultelo en cualquier Junta Arbitral.

En cualquier caso, podra presentar su solicitud de arbitraje en la Junta
Arbitral del Servicio Municipal de Consumo del Ayuntamiento de Cérdoba,
que formalizara el traslado de su solicitud a la Junta Arbitral competente.
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RECLAMAR

La Secretaria de Estado de las Telecomunicaciones es el Organismo
estatal encargado especificamente de resolver los conflictos en materia
de telecomunicaciones. Dispone de un plazo de resolucion de 6 meses.

Esta via, de ambito nacional, puede ser utilizada por el consumidor para
formular reclamaciones y denuncias en materia de telefonia movil, fija,
internet y servicios de tarificacion adicional. La informacién sobre los
procedimientos a seguir podra encontrarla en: ww.usuariosteleco.es

El plazo de resolucién de la reclamacion formulada por el consumidor es de 6
meses como maximo. Tanto las denuncias como las reclamaciones se pueden
formalizar a través de su pagina web o por correo postal.

Una vez el consumidor agote esta via de reclamacién administrativa ante
la Secretaria, y en caso de que el resultado no sea satisfactorio, podra
impugnar la resolucion en via contenciosa-administrativa, conforme a
la legislacion reguladora de dicha Jurisdiccién.

La Secretaria, entre otros extremos, podra: Anular facturas y ordenar la
devolucion de importes. En el caso de altas indebidas en servicios, ordenar
la tramitacion de bajas y restitucion de la situacion contractual anterior
del consumidor, con el reintegro de cantidades por los costes que sufridos
por la restitucion. Asi como declarar improcedentes el cobro de cuotas

por el alta o baja, en caso de que contrate un servicio y se incumpla por el
operador el plazo de conexion inicial. Y en general, disponer de cuantas
medidas tiendan a restituir al consumidor sus derechos e intereses.
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RECLAMAR

Reclamar judicialmente a un operador es posible a través de
procedimientos abreviados para cantidades inferiores a 2.000 euros,
donde no hace falta abogado ni procurador.

Parte de la informacién necesaria y el procedimiento para reclamar

ante los operadores mediante la via judicial para demandas de cuantia
inferior a 2.000 euros (donde no hace falta abogado ni procurador), podra
consultarlo en nuestra pagina web.

Sifinalmente, y agotada la mediacion en la OMIC, accede al Juzgado para
hacer valer sus derechos tenga en cuenta lo siguiente:

»  Para presentar correctamente la demanda, deberd expresar, con
claridad y precision, la peticién de condena al pago de la cantidad
concreta que se reclame, mas intereses y costas. Si procediera, solicite
copia del expediente de reclamacion a la OMIC para adjuntarlo a la
demanda. Cuando redacte la demanda deberd indicar que aunque la
empresa no resida en el municipio de Cérdoba, que es lo normal en
empresas de telecomunicaciones, el lugar o fuero donde resolver
judicialmente el caso sera donde reside el consumidor y se presta
el servicio, y seguiin los argumentos siguientes: Que si se contrato
telefénica o electrénicamente el servicio de telefonia movil, el lugar de
celebracion, perfeccionamiento y ejecucion del contrato y prestacion
del servicio es la residencia habitual del consumidor.

»  Puesto que es habitual que la contratacion del servicio de telefonia
movil lleve vinculada condiciones generales, segun el RD 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, concretamente el Articulo 90.2
(Cldusulas abusivas sobre competencia y derecho aplicable), se
considera como abusiva en las contrataciones con condiciones
generales, aquella cldusula que obligue al consumidor a resolver
judicialmente cualquier controversia en un Tribunal o Juez distinto
del que corresponda al domicilio del consumidor y usuario o al
lugar del cumplimiento de la obligacién. Segun los articulos 51y 52,
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apartado 14, de la vigente Ley de Enjuiciamiento Civil, el juzgado

que ha de resolver un conflicto sera el perteneciente al domicilio

del demandante o consumidor y siempre que en dicho lugar la
empresa tenga un establecimiento abierto al publico o representante
autorizado que actie en su nombre.

RECLAMAR

La via telefénica para reclamar es la mas utilizada por los usuarios de
telecomunicaciones. Su efectividad puede quedar en entredicho puesto que
el contenido de las conversaciones no podra ser acreditado por el consumidor.
Por lo que se recomienda no hacer uso del mismo o alternarlo con otros
medios de reclamacion que si permita la constancia de la reclamacion.

Cuando el operador ponga a disposicion de los consumidores y usuarios
una linea telefénica a efectos de comunicacion con él en relacion

con el contrato celebrado, el uso de tal linea no podra suponer para

el consumidor y usuario un coste superior a la tarifa basica (los 902
son validos), sin perjuicio del derecho de los proveedores de servicios de
telecomunicaciones de cobrar por este tipo de llamadas. A tal efecto, se
entiende por tarifa basica el coste ordinario de la llamada de que se trate,
siempre que no incorpore un importe adicional en beneficio del empresario
(articulo 21 del Real Decreto Legislativo 1/2007 de 16 de noviembre por el
que se desarrolla la Ley general de defensa de los consumidores y usuarios;
Régimen de comprobacion y servicios de atencion al cliente).

En todo caso, los operadores pondran a disposicion de los consumidores

y usuarios informacion sobre la direccion postal, nimero de teléfono y
numero de fax o direccion de correo electréonico en la que el consumidor,
cualquiera que sea su lugar de residencia, pueda interponer sus quejas y
reclamaciones o solicitar informacion sobre los bienes o servicios ofertados
o contratados. Los operadores comunicaran su direccién legal si esta no
coincide con su direccién habitual para la correspondencia.
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Aunque el consumidor de servicios de telecomunicaciones puede reclamar
via telefénica al operador, SE DESACONSEJA UTILIZAR ESTA ViA DE
FORMA AISLADA para denunciar, reclamar o comunicar incidencias, puesto
que lo normal es que consumidor no disponga de la autorizacién y medios
necesarios para grabar el contenido de la conversacion telefonica. Por tanto,
se recomienda inicialmente notificar por escrito (carta certificada con
acuse de recibo, por ejemplo) cualquier incidencia; independientemente de
que se reclame telefénicamente al departamento de atencion al cliente.

Las operadoras, segun el art. 26 de la Carta de Derechos de los Usuarios
de las Comunicaciones Electrénicas tienen obligacion de disponer de
un departamento o servicio especializado de atencion al cliente,

de caracter gratuito, con objeto de atender y resolver las quejas y
reclamaciones y cualquier incidencia contractual que plantee la persona
abonada, ademas de facilitar un namero de referencia de la reclamacion,
queja o incidencia formulada.

RECLAMAR

Las reclamaciones mediante correo electrénico o a través de formularios
de la pagina web del operador pueden ser efectivos y rapidos, aunque a
veces no. Se recomienda hacer uso de la firma electrénica si es posible y
alternar este medio de reclamacion con otros en caso de que el operador
no atienda a la reclamacion electrénica.

Reclamar o comunicar incidencias o reclamaciones via correo electrénico o
mediante la pagina web del operador, sin certificacién de firma electrénica,
no es recomendable puesto que el consumidor no podra demostrar

con facilidad el envio o recepcién de dichos correos o formulacién de
reclamaciones via internet y mediante la web del operador. Se aconseja la
carta certificada con acuse de recibo y/o reclamar a través de las distintos
Organismos de consumo.
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Aunque el consumidor de servicios de telecomunicaciones puede reclamar
via telemética al operador, SE DESACONSEJA UTILIZAR ESTA ViA DE
FORMA AISLADA para denunciar, reclamar o comunicar incidencias,
puesto que lo normal es que consumidor no disponga de medios
necesarios o conocimiento para acreditar la existencia o no del contenido
de la web de un operador. Por tanto, se recomienda inicialmente
notificar por escrito (carta certificada con acuse de recibo, por ejemplo)
cualquier incidencia; independientemente de que se reclame a través del
servicio online de atencion al cliente en la web del operador.

En todo caso, los operadores pondran a disposicion de los consumidores

y usuarios informacion sobre la direccién postal, nimero de teléfonoy
numero de fax o direccion de correo electrénico en la que el consumidor,
cualquiera que sea su lugar de residencia, pueda interponer sus quejas y
reclamaciones o solicitar informacion sobre los bienes o servicios ofertados
o contratados. Los empresarios comunicaran su direccion legal si esta no
coincide con su direccién habitual para la correspondencia.

Las operadoras, segun el art. 26 de la Carta de Derechos de los Usuarios
de las Comunicaciones Electrénicas tienen obligacién de disponer de
un departamento o servicio especializado de atencion al cliente,
de caracter gratuito, con objeto de atender y resolver las quejas

y reclamaciones y cualquier incidencia contractual que plantee la
persona abonada, ademas de facilitar un namero de referencia de la
reclamacion, queja o incidencia formulada.
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Formulario para notificar la baja de los servicios contratados

Formulario reclamando la disconformidad con la facturacion
por la tarificacion adicional

Formulario reclamando disconformidad con la facturacion

Formulario de desistimiento de un contrato realizado a
distancia o en el domicilio

Formulario reclamando en garantia la falta de conformidad del
teléfono movil

©
©
©
©
©
©

Formulario solicitando la grabacién telefénica de la celebracion
del contrato telefénico

RECUERDE: el contenido de estos formularios es orientativo, solo es una
guia o pauta general para manifestar hechos comunes sobre los que esta
disconforme. Deber4, por tanto, adaptarlo a las circunstancias concretas
y particulares e incorporar o suprimir aquella informacién que estime
oportuna en funcién de los hechos ocurridos.

Los textos en color naranja son informacién o ayudas para el mejor
entendimiento de los formularios.

Podrd presentar estos escritos orientativos o formularios adaptandolos y como
argumento junto con la Hoja de Quejas y Reclamaciones que solicite al parte
reclamada, con su Solicitud de Arbitraje si decide tramitarla o como escrito de
reclamacién personal que notificaria a la empresa o profesional reclamados.
Para mas informacién sobre cémo notificar y/o reclamar consulte nuestra
pagina web en el apartado “consumidores” seccion “reclamar”.

Los datos para notificaciones postales a los operadores de telefonia
podra encontrarlos en facturas (en sus margenes), en el contrato o en
la pagina web. www.usuariosteleco.es (en el menu seleccione “datos de
contacto de operadores”)
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Datos del consumidor
(identificaciéon del consumidor titular del contrato de servicio, acompare fotocopia de DNI)

Identificacion del operador o compaiia
(los datos del operador podra encontrarlos en los margenes de las facturas, el contrato o en
www.usuariosteleco.es)

Hechos que se notifican

Por la presente, y seguin el RD 424/2005, el Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo y el TRLGDCU
1/2007, se le notifica la baja en todos los servicios contratados. Entendiendo que desde que
reciba esta notificacion deberan enviarme una ultima factura que comprenda los consumos
realizados hasta como maximo dos dias habiles después de recibir la misma y no el periodo de
facturacion mensual completo.

Igualmente se reclama, que para acreditar que la baja ha sido efectiva, me notifiquen al
domicilio de facturacién la confirmacién escrita por su compania donde se manifieste la baja
de los servicios contratados en su dia.

Sobre posibles PENALIZACIONES: cuando el contrato esté sujeto a un periodo de permanencia por la
aceptacion de ventajas u ofertas, para evitar la penalizacion o aceptacion del pago proporcional de la
misma, indique segun su caso o preferencias, lo siguiente:

Se le comunica también, ante la emisidén por su compafiia de facturas que contemplen alguna
penalizacién como consecuencia de la tramitacion de esta baja de los servicios que:
(escoja alguna de las dos opciones siguientes)

A- Pretendo realizar el pago de la penalizacion correspondiente en funcién del tiempo de
permanencia incumplido, es decir, la cantidad de euros.

(En este caso el consumidor no abonara ningun importe relativo a la penalizacién por la baja anticipada
al periodo de permanencia. Aunque si tendra que devolver estas ventajas al operador para evitar la
penalizacién. Por ejemplo, podra poner a disposicién de la compaiia el terminal telefénico, router, etc.
que el operador hubiera suministrado. Para ello en la carta certificada con acuse de recibo donde se
notifique la baja debera indicar que no le penalicen puesto que pone a disposicion de la empresa los

terminales o equipos o que le indiquen en qué oficina o distribuidora puede entregarlo.)

B- Pretendo devolver las ventajas recibidas, solicitando la informacién relativa a como hacer

llegar a su compaiiia las mismas.

(Por ejempilo, si se acepta un terminal telefénico o u router subvencionado sin coste a cambio de 12
meses con la compania y una penalizacién de 120 euros y se notifica la baja a los 6 meses de iniciar le
servicio, a el consumidor solo le correspondera pagar la parte proporcional de la penalizacién. En este
caso, 60 euros. Para calcular la parte proporcional de la penalizacion que se ha de abonar, utilice una
“regla de tres” 6x120/12=60).

Si se va a realizar PORTABILIDAD: En caso de cursar la baja de los servicios antes de realizar la
portabilidad a otro operador podra indicar el siguiente texto al operador que abandona:

Asi mismo se le comunica la intencién de realizar la portabilidad de mi nimero de teléfono al
operador

Datos personales y de contacto del cliente, fecha, lugar y firma.
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Datos del consumidor
(identificacion del consumidor titular del contrato de servicio, acompare fotocopia de DNI)

Identificacion del operador o compaiiia
(los datos del operador podra encontrarlos en los margenes de las facturas, el contrato o en
www.usuariosteleco.es)

Hechos que se notifican

Por la presente, y segun los apartados 5°y 6° de la Orden PRE/361/2002 en lo relativo a los
derechos de los usuarios y a los servicios de tarificacion adicional, del titulo IV del Real Decreto
1736/1998 por el que se aprueba el Reglamento por el que se desarrolla el titulo lll de la Ley
General de Telecomunicaciones, y el Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo (CAPITULO Vly X)

y el TRLGDCU 1/2007, se le notifica y reclama la disconformidad con los servicios telefénicos
facturados en la/s factura/s nimero: , por los siguientes motivos:

(A continuacion seleccione el texto o textos que se adapten a sus circunstancias y tenga en cuenta que si
aboné la factura podra reclamar la devolucién de los importes sobre los que no esta conforme. Si el cargo
se ha realizado en la cuenta corriente dispone de 8 semanas para devolverlo; consulte el art. 34 de la Ley
16/2009, de 13 de noviembre, de servicios de pago. Ademas tenga en cuenta lo siguiente: Una vez revisada
la factura emitida por el operador e identificados los niumeros telefénicos o SMS de tarificacion adicional
sobre los que reconoce no haber hecho uso y/o no contratados, o aquellos donde la duracién es excesiva o
erronea, fotocopie la factura/s sobre las que reclamarg, sefiale las llamadas o SMS de tarificacion adicional
sobre las que esta disconforme, sume el coste de los mismos y afada el IVA. A continuacién adapte y utilice
alguna de las siguientes opciones para reclamar la devolucién de importes y en funcién del desglose de
servicios presentado en la factura que el operador remita nuevas facturas para poder abonar los consumos
ordinarios y poder reclamar sobre los servicios de tarificacion adicional)

A- Que revisada la factura anteriormente indicada, y segun se adjunta fotocopia de la misma, no
se han realizado las llamadas o SMS de tarificacion adicional sefialados. Por lo que se reclama la
devolucion de los importes cobrados indebidamente ( euros ) y que le envien una nueva
factura sin que figuren estos consumos de tarificacion adicional.

Informandole ademas, que para haber sido cobrados dichos servicios corresponde a su
compaiiia o la empresa que presta estos servicios acreditar y probar que estos han sido
expresamente contratados por miy se me han informado sobre los mismos segutin la normativa
anteriormente citada.

En cualquier caso, se le indica que una vez devuelta la cantidad reclamada, sea la empresa que
presta los servicios de tarificacion adicional la que me reclame dichos importes.

B- Que revisada la factura anteriormente indicada, y seguin se adjunta fotocopia de la misma,
no se han realizado las llamadas o SMS de tarificacion adicional sefialados por lo que se ha
procedido a la anulacion del cargo en la cuenta corriente sobre la que se cobra el consumo de
sus servicios, tanto en cuanto no reciba dos facturas independientes. Una donde se reflejen los
servicios y consumos ordinarios, con un importe de euros y otra donde se presenten los
consumos por servicios de tarificacion adicional por importe de euros. Y con el fin de
poder realizar el pago de los consumos ordinarios.

Informandole ademas, que para poder adeudar dichos servicios de tarificacion adicional
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corresponde a su compaiia, o la empresa que presta estos servicios, acreditar y probar que estos
han sido expresamente contratados por miy se me han informado sobre los mismos segun la
normativa anteriormente citada.

En cualquier caso, se le indica que una vez remitida la factura que refleje los consumos ordinarios
para su abono, sera la empresa que presta los servicios de tarificacion adicional la que me
reclame dichos importes.

Utilice el texto siguiente para darse de baja de los servicios de tarificacion adicional (lamadas y sms
premium), aprovechando, si procede, la notificacion de reclamacién sobre la facturacion indebida por
cobro de llamadas o sms de tarificacion no realizadas

Asi mismo, y conforme también a la legislacion vigente en materia de servicios de tarificacion
adicional, se le notifica que procedan a la baja y desconexion de los servicios de tarificacion
adicional, llamadas y sms, absteniéndose de cobrarme por los mismos a partir de esta
notificacion.

Datos personales y de contacto del cliente, fecha, lugar y firma.
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Datos del consumidor
(identificacion del consumidor titular del contrato de servicio, acompaiie fotocopia de DNI)

Identificacion del operador o compaiiia
(los datos del operador podra encontrarlos en los margenes de las facturas, el contrato o en
www.usuariosteleco.es)

Hechos que se notifican

Por la presente, y segun el RD 424/2005 (art. 112), el Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo
(CAPITULOVI) y el TRLGDCU 1/2007, se le notifica y reclama la disconformidad con los servicios
facturados en la/s factura/s numero: , ¥ por los siguientes motivos:

(A continuacion seleccione el texto o textos de las 3 opciones sugeridas y que se adapten a sus
circunstancias y tenga en cuenta que si abono la factura podra reclamar la devolucién de los importes sobre
los que no esta conforme. Si el cargo se ha realizado en la cuenta corriente dispone de 8 semanas para
devolverlo; consulte el art. 34 de la Ley 16/2009, de 13 de noviembre, de servicios de pago)

1-Llamadas no realizadas

(Una vez revisada la factura emitida por el operadora e identificados los nimeros telefénicos o SMS que no
reconoce haber realizado o aquellos donde la duracion es excesiva o errénea, fotocopie la factura/s sobre
las que reclama, sefiale las llamadas o SMS sobre las que esta disconforme, sume el coste de la misma'y
anada el IVA. A continuacién adapte y utilice alguna de las siguientes opciones para reclamar la devolucién
de importes o una refacturacion con los consumos corregidos para ser abonados)

A- Que revisada la factura anteriormente indicada, y segun se adjunta fotocopias de las mismas,
no se han realizado las llamadas o SMS sefalados por lo que se reclama la devolucién de los
importes cobrados indebidamente ( euros ) y una factura corregida sin dichos consumos.
Informandole, ademas, que corresponde a su compafia acreditar y probar que dichos consumos
se han realizado para poder ser adeudados.

B- Que revisada las factura anteriormente indicada, y seguin se adjunta fotocopia de la misma,
no se han realizado las llamadas o SMS sefialados por lo que se ha procedido a la anulacién

del cargo en la cuenta corriente sobre la que se cobra el consumo de sus servicios, tanto en
cuanto no reciba una factura corregida sin dichos consumos, que ascienden a euros.
Informéndole, ademas, que corresponde a su compafiia acreditar y probar que dichos consumos
se han realizado para poder ser adeudados y, que se abstengan de suspender temporal o
definitivamente el servicio por impago de esta factura hasta que no se resuelva esta reclamacion
puesto que se desea realizar el pago de los consumos que si se reconocen.

2- Cobro de conexiones a internet movil (servicio de datos) no realizadas

(Utilice el siguiente texto cuando en su facturacion vengan reflejados consumos por conexiones a internet
que no se reconocen. Por ejemplo porque no se ha contratado ninguin servicio de conexion a datos, tarifas
planas por ejemplo, o porque las conexiones que realmente se realizan se hacen solo a través de redes wifi
gratuitas o, el teléfono se conecta de forma automatica sin conocimiento ni autorizaciéon del consumidor
porque el terminal moévil viene prefijado con esas caracteristicas)

A-Que revisada la factura anteriormente indicada, y segun se adjunta fotocopia de la misma,
no se han realizado las conexiones a datos sefialadas por lo que se reclama la devolucién de los
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importes cobrados indebidamente ( euros ) y una factura corregida sin dichos consumos.
Informéandole, ademas, que corresponde a su compania acreditar y probar que dichos consumos
se han realizado para poder ser adeudados.

B- Que revisada las factura anteriormente indicada, y segun se adjunta fotocopia de la misma,
no se han realizado las conexiones a datos sefialadas por lo que se ha procedido a la anulacién
del cargo en la cuenta corriente sobre la que se cobra el consumo de sus servicios, tanto en
cuanto no reciba una factura corregida sin dichos consumos que ascienden a euros.
Informandole, ademas, que corresponde a su compania acreditar y probar que dichos consumos
se han realizado para poder ser adeudados y, que se abstengan de suspender temporal o
definitivamente el servicio por impago de esta factura hasta que no se resuelva esta reclamacioén
puesto que se desea realizar el pago de los consumos que si se reconocen.

3- Incumplimiento de las condiciones econdmicas contratadas o publicitadas

Una vez revisada la factura emitida por el operador e identificados los importes de llamadas o SMS sobre
los que la tarifa ha cambiado o es errénea, fotocopie la factura/s, sefale aquellos aspectos en la misma
sobre las que esté disconforme, y calcule la diferencia, incluido el IVA, que se le factura en exceso.

El siguiente texto es valido para reclamar aquellos casos en que el operador incumple las condiciones
econdémicas pactadas o publicitadas. Por ejemplo cuando se celebra un contrato telefénico con unas
determinadas tarifas y que ya desde el inicio de la utilizacion del servicio no se cumplen. O cuando
contratados los servicios de telefonia, al cabo de un tiempo, el operador modifica la tarifa a su criterio.

A- Que revisada la factura anteriormente indicada, y segun se adjunta fotocopia de las misma, se
ha modificado las tarifas pactadas con su compariia segun (seleccione
lo que corresponda: contrato, publicidad impresa, publicidad en su pagina web, condiciones ofrecidas
durante la celebracion del contrato telefonico para contratar sus servicios o durante la variacion de las
tarifas existentes, o por un error informético, o segun tarifas aplicadas en facturaciones anteriores).

Por lo que se reclama la devolucién de los importes cobrados indebidamente ( euros )
y una factura con el coste corregido de los consumos. Informéndole, ademas, que corresponde
a su compania acreditar y probar que dichas tarifas han sido pactadas o modificadas, con mi
expreso consentimiento, para poder ser adeudadas.

B- Que revisada la factura anteriormente indicada, y segun se adjunta fotocopia de las misma, se
ha modificado las tarifas pactadas con su compariia segun (seleccione
lo que corresponda: contrato, publicidad impresa, publicidad en su pagina web, condiciones ofrecidas
durante la celebracion del contrato telefénico para contratar sus servicios o variacion de las tarifas
existentes, o un error informético, o segun tarifas aplicadas en facturaciones anteriores)

Por lo que se ha procedido a la anulacién del cargo en la cuenta corriente sobre la que se

cobra el consumo de sus servicios, tanto en cuanto no reciba una factura corregida con las
tarifas pactadas, que eran de euros. Informandole, ademas, que corresponde a su
compania acreditar y probar que dichas tarifas han sido pactadas o modificadas, con mi expreso
consentimiento, para poder ser adeudadas y, que se abstengan de suspender temporal o
definitivamente el servicio por impago de esta factura hasta que no se resuelva esta reclamacién
puesto que se desea realizar el pago de los consumos que si se reconocen.

Datos personales y de contacto del cliente, fecha, lugar y firma.
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(1) Ala atencién de

Por la presente le comunico/comunicamos que desisto/desistimos del contrato de venta del
siguiente bien/de la prestacion del siguiente servicio
pedido/recibidoel __ / /

(2) Asi mismo se le recuerda que seguin la normativa vigente en materia de compras a distancia
y fuera de establecimiento mercantil, Titulo lll del Real Decreto Legislativo 1/2007 de 16 de
noviembre donde se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
consumidores y usuarios y otras leyes complementarias, el ejercicio del derecho de desistimiento
extinguird las obligaciones de las partes de ejecutar el contrato o celebrarlo cuando el consumidor
haya realizado una oferta (art. 106.5). Que como empresario me reembolsara todo pago recibido,
incluidos, en su caso, los gastos de entrega, sin demoras indebidas y, en cualquier caso, antes de
que hayan transcurrido 14 dias naturales desde la fecha en que recibié mi voluntad de desistir de
este contrato. Ademas se le recuerda que seguin el art. 107.1 si se retrasara injustificadamente la
devolucién de las sumas abonadas, le reclamaré me abone el doble del importe adeudado, sin
perjuicio de reclamar los dafos y perjuicios sufridos que excedan de dicha cantidad.

(3) Se notifica igualmente que segun el art. 29 de la Ley 16/2011, de 24 de junio de contratos
de crédito, que puesto que desistido del contrato principal anteriormente indicado y se financio
mediante un crédito vinculado, dejaré de estar obligado por dicho crédito sin penalizacion alguna.

(3a) Ademas, se le comunica también que traslade a la empresa de financiacion que ejercido
el derecho de desistimiento del contrato principal, los servicios accesorios o secundarios al
crédito al consumo contratado queden igualmente sin efecto ni penalizacién alguna tras el
desistimiento. Estos servicios son:

Datos personales y de contacto del cliente, fecha, lugar y firma.

(1) AYUDA: derecho de desistimiento y su ejercicio.

Como consumidor podra usar este modelo para desistir de un contrato celebrado a distancia (por teléfono,
internet, correo postal, fax, en nuestro domicilio o excursiones organizadas). Por tanto, si es consumidor o
usuario ha de saber que antes de que venza el plazo para desistir, debera notificar de forma fehaciente al
empresario su decision de desistir del contrato. A tal efecto, podra utilizar este modelo de formulario de
desistimiento; o bien realizar otro tipo de declaracién inequivoca en la que se sefiale su decision de desistir
del contrato. Recuerde que es obligacion del consumidor demostrar que notificéd a la empresa su derecho
a desistir (notifique el desistimiento por, ejemplo, por carta certificada con acuse de recibo o burofax con
certificacion de texto y acuse de recibo). Si lo desea, adjunte fotocopia del D.N.I. asi como del contrato,
presupuesto, albaranes de entrega, publicidad, o cualquier documentacién que acredite su derecho a
desistir. Este modelo de formulario que el consumidor puede utilizar para desistir del contrato es optativo
y se hace referencia al mismo en el articulo 106, Ejercicio y efectos del derecho de desistimiento y en el
Anexo B de la Ley General de Defensa de los Consumidores y Usuarios.
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(2) AYUDA: plazo para desistir

El plazo de desistimiento finaliza a los 14 dias naturales contados a partir de: - En contratos de servicios:

el dia de la celebracion del contrato. - En contratos de venta: el dia que el consumidor y usuario, distinto
del transportista, adquiera la posesion material de los bienes solicitados, o bien: 1) En caso de entrega de
multiples bienes encargados por el consumidor y usuario en el mismo pedido y entregados por separado,
el dia que éste o un tercero por él indicado, distinto del transportista, adquiera la posesion material del
ultimo de los bienes. 2) En caso de entrega de un bien compuesto por multiples componentes o piezas,

el dia que el consumidor y usuario o un tercero por él indicado, distinto del transportista, adquiera la
posesién material del Ultimo componente o pieza. 3) En caso de contratos para la entrega periddica de
bienes durante un plazo determinado, el dia que el consumidor y usuario o un tercero por él indicado,
distinto del transportista, adquiera la posesién material del primero de esos bienes. Ampliacion del plazo
para desistir: si el empresario no ha facilitado al consumidor y usuario, antes de quede vinculado por un
contrato, la informacion sobre el derecho de desistimiento (condiciones, el plazo y los procedimientos para
ejercer ese derecho, asi como el modelo de formulario para el desistimiento), el periodo de desistimiento
finalizara 12 meses después de la fecha de expiracion del periodo de desistimiento inicial de 14 dias.

(3) AYUDA: cancelaci6n de un crédito vinculado a una contratacion a distancia sobre la que se desiste.
Qué es un crédito vinculado: Por contrato de crédito vinculado se entiende aquel en el que el crédito
contratado sirve exclusivamente para financiar un contrato relativo al suministro de bienes especificos o a
la prestacion de servicios especificos y ambos contratos constituyen una unidad comercial desde un punto
de vista objetivo. Si como consumidor hubiera formalizado un crédito al consumo para la adquisicion de
productos o prestacion de servicios y hubiera desistido, se recomienda remitir fotocopia de este mismo
escrito de desistimiento y fotocopia del documento que acredite la notificacion a la empresa vendedora a
la entidad financiera con el fin de notificar que ha desistido del contrato principal lo que supone dejar sin
efecto y la cancelacion automatica del contrato de crédito al consumo. Recuerde: El consumidor también
podra desistir solo del crédito al consumo y no del contrato de compra principal: Los créditos al consumo
estan regulados por la Ley 16/2011, de 24 de junio, de contratos de crédito al consumo, donde se indica
que la persona consumidora podra ejercer su derecho a desistir del contrato celebrado (dejarlo sin efecto)
cuando notifique el desistimiento antes de que expire el plazo de 14 dias naturales desde que se suscriba
el contrato de crédito o a partir de la fecha que el consumidor reciba las condiciones contractuales y la
informacién recogida en el articulo 16 de la Ley de créditos al consumo.

(3a) AYUDA: cancelacién de un crédito vinculado a una contratacion a distancia sobre la que se desiste.
Incluya este punto en su notificacion cuando, por ejemplo, contrate seguros o tarjetas de crédito,
vinculados al contrato de crédito al consumo.

www.consumo.cordoba.es -




Datos del consumidor
(identificacion del consumidor titular del contrato de servicio, acompaiie fotocopia de DNI)

Identificacion del operador o compaiiia
(los datos del operador podra encontrarlos en los margenes de las facturas, el contrato o en
www.usuariosteleco.es)

Hechos que se notifican

Por la presente, y seguin el TRLGDCU 1/2007 (Titulo V), se le notifica que el terminal o equipo
adquirido a su compaiiia y recepcionado por mi en la fecha de (segun albaran/

factura adjunto) presenta la/s siguiente/s falta/s de conformidad:
(indique cual: se apaga, no funciona, no recibe llamadas, la bateria dura poco, se ha roto un botén, etc.)

Que seguin la normativa vigente reclamo que el terminal o equipo sea reparado/sustituido.
(escoja una de los dos opciones: reparar o sustituir) Ademas se solicita un terminal o equipo de
sustitucion para continuar con el uso del servicio de telecomunicaciones vinculado al terminal o
equipo y contratado con su compafia.

Datos personales y de contacto del cliente, fecha, lugar y firma.

(RECUERDE: en caso de haberse superado los seis meses desde la fecha de entrega del teléfono mévil y
para acreditar su postura, debera adjuntar copia de un informe técnico probatorio que manifieste que la
falta de conformidad del terminal o equipo ya venia con el mismo desde que lo adquirié o se le facilito)
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Datos del consumidor
(identificacion del consumidor titular del contrato de servicio, acomparie fotocopia de DNI)

Identificacion del operador o compaiiia
(los datos del operador podra encontrarlos en los margenes de las facturas, el contrato o en
www.usuariosteleco.es)

Hechos que se notifican

Por la presente, y de conformidad con el art. 97.1 TRLGDCU 1/2007, la Ley Organica 15/1999

de Proteccion de Datos Personales, el RD 1720/2007 que la desarrolla se le reclama copia de la
grabacion telefénica de la contratacién donde su compaiiia registrd la celebracién del contrato
donde se adquiria (seleccione la opcién adecuada) la prestacion del servicio de

y/o el siguiente producto

De tal forma que:

1- Se reclama que se facilite gratuitamente el acceso a sus ficheros en el plazo maximo de un mes
a contar desde la recepcién de esta solicitud, entendiendo que si transcurre este plazo sin que de
forma expresa se conteste a la mencionada peticion de acceso, ésta se entendera denegada. En
este caso se interpondra la oportuna reclamacién ante la Agencia de Proteccion de Datos para
iniciar el procedimiento de tutela de derechos, en virtud del articulo 18 de la Ley Orgénicay 17
del RD.

2- Quessi la solicitud del derecho de acceso fuese estimada, se remita por correo la informacién
ala direccion arriba indicada en el plazo de 10 dias desde la resolucion estimatoria de dicha
solicitud.

3- Que expresamente se ejerce el presente ejercicio de acceso a los ficheros que contengan
datos de voz de mi persona, ya que la misma es un dato de caracter personal a tenor de lo
dispuesto en la Ley Organica 15/99 de 13 de Diciembre de Proteccion de Datos de Caracter
Personal en su articulo 3, apartado a).

4- Que ademas esta informacion comprenda de modo legible e inteligible todos los datos que
sobre mi persona estén incluidos en sus ficheros, y los resultantes de cualquier elaboracion,
proceso o tratamiento, asi como el origen de los datos, los cesionarios y la especificacion de

los concretos usos y finalidades para los que se almacenaron. Concretamente los datos de voz,
especificados en el apartado anterior, se requiere que sean facilitados en formato que puedan
ser reproducidos por medio de cualquier aplicacion estandar existente en el mercado de forma
que realmente se posibilite el acceso a su contenido.

5- Que el contenido de dicha grabacién alcance no solo la expresa aceptacion del contrato

sino las mas significativas y relevantes condiciones del mismo que seguin la normativa han de
comunicarse, como por ejemplo, la identificacion de la persona contratante, las condiciones
econdmicas, el plazo de inicio/entrega, la oferta aceptada, el descuento o rebaja pactado (en caso
de existir).

Datos personales y de contacto del cliente, fecha, lugar y firma.
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