La informacion relacionada con cualquier actuacién
puede obtenerla en la OMIC. Si su reclamacion ante el
operador no ha prosperado le informaran como proce-
dery cudl es lacompetencia de cada uno de los organis-
mos incluidos en la tabla siguiente, ya que los operado-
res tienen limitaciones en sus convenios de adhesion a
las juntas arbitrales de consumo y, ademas, no todos
los conceptos facturados son competencia de la SETSI

Organos administrativos relacionados con las recla-
maciones planteadas contra operadores de telecomu-
nicaciones:

ADMINISTRACION DIRECCION TELEFONO PAGINA WEB

OMIC Madrid: OMIC Central www.madrid.es
22 oficinas C/ Principe de
(Central y 21 Vergara, 140
Distritos) 28002 Madrid
Junta Arbitralde  C/Principe de 010 www.madrid.es
consumo Vergara, 140

28002 Madrid

Direccion General C/ General Diaz 012 www.madrid.org

de Consumodela Porlier, 35 www.consumadrid.es

Comunidad de 28001 Madrid

Madrid

Instituto C/ General Diaz 012 www.madrid.org

Regional de Porlier, 35

Arbitraje de 28001 Madrid

Consumo (IRAC)

SETSI C/Capitan Haya,41 901 33 66 99 Wwww.usuariosteleco.es
28020 Madrid 968010362

Comisién de C/Capitan Haya, 41 902 44 60 06 Www.minetur.gob.es

Supervision de 28020 Madrid

los Servicios

de Tarificacién

Adicional

Agencia C/Jorge Juan, 6, 901 10 00 99 ciudadano@agpd.es

Espafola de 28001-Madrid www.agpd.es

Proteccion 912663517

de Datos

Los/as usuarios/as tienen derecho a darse de baja
con su operador en cualquier momento. El opera-
dor esta obligado a dar la baja en un plazo de dos
dias y esta obligado a admitir, como medio para
darse de baja, el mismo que se utilizé para
contratar.

Baja por teléfono: Debe exigir al operador:

Que le proporcione el nimero de referencia de
su baja. El operador esta obligado a facilitarlo.

El envio, por correo postal o electrénico, de un
documento que acredite la gestién que acaba
de realizar.

Baja por correo postal: envie la notificacion con
acuse de recibo.

PARA MAS INFORMACION

Informaciény publicaciones sobre temas de consumo

010Lineamadrid

madprid.es

91529 82 10 sillamadesde
fuerade la ciudad de Madrid

www.madrid.es/consumo

AENOR
Conozca nuestros compromisos
enlaCartade Servicios de la OMIC:
Servicio www.madrid.es/omic
Certificado
Cartas de servicios

madrid.es/consumo
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RECLAMACIONES

Es recomendable dirigir primero la reclamacion al
servicio de atencién al cliente del operador, en el
plazo de un mes desde el momento en que se tenga
conocimiento del hecho que motiva la reclamacion.

PROCEDIMIENTO

1. Las personas usuarias podrdn presentar sus
reclamaciones ante el operador, bien directamen-
te, 0 a través de la Oficina Municipal de Informa-
cién al Consumidor (OMIC) que realizara la
mediacién y orientard la tramitacién. La presen-
tacién ante la compafiia puede hacerse por via
telefénica, por internet, por correo postal o
directamente en sus oficinas comerciales.

Cuando se haga por via telefdnica, el/la usuario/a
tiene derecho a solicitar un documento que
acredite la presentacién y contenido de la queja o
reclamacién, mediante cualquier soporte que
permita tal acreditacién.

2. Trasrecibir la reclamacién, el operador tendra un
plazo maximo de un mes para contestar.

3. Sisuperado el plazo, el operador no contesta o su
contestacion no es satisfactoria, puede optar por
remitir su reclamacion (junto con la acreditacion
de haberse dirigido en primer lugar al servicio de
atencion al cliente) a:

La Junta Arbitral de Consumo: si el operador no
se sometiera al Sistema Arbitral de Consumo,
podra acudir ala SETSI en un plazo de 3 meses.

La Secretaria de Estado de Telecomunicacio-
nes y para la Sociedad de la Informacién
(SETSI).



ANTES DE CONTRATAR

Antes de decidirse a contratar, compare las ofertas, las presta-
ciones y tarifas y, en particular, los medios ofertados por el
operador para la solucion de los conflictos que puedan surgir:
adhesidn al Sistema Arbitral de Consumo o a Confianza Online.

Recuerde que los compromisos publicitarios son exigibles, y
durante su vigencia, se considera que forman parte del contra-
to, por tanto debe de conservar la publicidad.

CONTRATACION Y DERECHO DE DESISTIMIENTO

Cuando la contratacion se realiza fuera del establecimiento
comercial, telefdnicamente, por internet, etc; la ley le protege
especialmente con el derecho de desistimiento, lo que permite
desvincularse del contrato en un plazo de 14 dias naturales
desde la contratacion, sin necesidad de alegar motivo alguno.
En el caso de que laempresa incumpla la obligacion de informar
de este derecho, lo podra realizar durante un afio y a partir de
esta comunicacion se empezaran a contar los 14 dias.

Este derecho esta supeditado a la comunicacién inequivoca y

fehaciente del/de la consumidor/a a ejercitar el desistimiento.

Cuando es laempresa la que oferta la contratacién por teléfono
del servicio, el/la consumidor/a solo queda vinculado/a, cuando
firma o acepta el acuerdo por escrito y es entonces cuando
empiezan a contar los plazos.

DERECHO DE DESISTIMIENTO CONDICIONADO

En caso de que desee que la prestacion de servicios dé comien-
zo durante el plazo de desistimiento de los 14 dias referidos, la
empresa le exigird que presente un consentimiento expreso e
informado en tal sentido.

En este caso, elfla consumidor/a que haya comunicado el
desistimiento, debe abonar un importe proporcional a la parte
de prestacién del servicio realizada hasta el momento en que lo
comunicay, en su caso, el importe correspondiente a la instala-
cién realizada en el contrato desistido.

Si el contrato hubiera sido total o parcialmente financiado
mediante un crédito formalizado con el operador, o con otra
entidad, previo acuerdo con el operador el desistimiento
referido implicara la desvinculacion del crédito sin penalizacion.

CONSERVACION DEL N2 DE TELEFONO
EN CAMBIOS DE DOMICILIO

Los operadores pueden mantener el nimero de teléfono de sus
usuarios/as si cambian de ubicacién fisica sin salir del mismo
distrito tarifario. En cambio, no se puede solicitar la portabili-
dad (cambio de operador) de un nimero geografico y a la vez
cambiar de ubicacién.

Distrito tarifario: a mediados de 2013 se simplific la distribu-
cion de distritos telefénicos. Se modificaron sus limites y su
numero, estableciéndose un tnico distrito telefénico por cada una
de las 50 zonas provinciales de numeracion existentes.

PORTABILIDAD

Es el proceso por el cual se puede cambiar de operador de telefonia
conservando el mismo numero de teléfono. La portabilidad es un
proceso gratuito.

El plazo previsto por la legislacion vigente es de 1 dia habil desde el
momento en que el/la usuario/a llega a un acuerdo con el nuevo
operador para el cambio de compafiia y teniendo en cuenta, en su
caso, los procesos de instalacion de las lineas de internet en los
servicios empaquetados.

Los operadores no pueden rechazar las solicitudes de portabilidad
por incumplimiento del contrato suscrito entre el/la abonado/a y el
operador donante.

El operador receptor deberd informar al/a la abonado/a que la
solicitud de portabilidad puede ser cancelada, a peticién de éste/a,
en cualquier momento desde la fecha inicial de la solicitud hasta una
hora determinada del dia anterior a la ejecucién de la portabilidad.

PENALIZACIONES POR BAJA ANTICIPADA

En caso de que la compaiiia haya incluido un compromiso de perma-
nencia en el contrato, la penalizacién debe ser proporcional al
numero de dias no cumplidos de la permanencia acordada. Esta
penalizacién no permite el cobro de IVA, al no constituir contrapres-
tacion o compensacién por la prestacion del servicio.

DERECHO A LA DESCONEXION DE DETERMINADOS
SERVICIOS

Los operadores deberdn garantizar a sus abonados/as el derecho a
la desconexién de determinados servicios, entre los que se incluira,
al menos, el de llamadas internacionales y el de servicios de tarifica-
cion adicional.

El operador habra de proceder a dicha desconexién como maximo
en el plazo de 10 dias desde la recepcién de la comunicacién del/de
la cliente/a.

DESGLOSE EN LA FACTURA DE LOS SERVICIOS QUE
NO SEAN COMUNICACIONES ELECTRONICAS

Los servicios de tarificacion adicional y los pagos realizados a través
del operador no se consideran servicios de comunicaciones electré-
nicas y tienen que ser desglosados en la factura, de forma que si
elfla usuario/a no esta conforme con su facturacion, puede dejar de
abonarlos. Si efectiia exclusivamente el pago del importe de las
comunicaciones electrénicas, no puede ser privado del servicio
telefénico, independientemente de que la deuda de los restantes
servicios persista y que pueda ser reclamada por el proveedor de
éstos.

MEDIDAS ESPECIFICAS PARA USUARIOS/AS
CON DISCAPACIDAD

El operador designado debera garantizar la existencia de una
oferta suficiente y tecnolégicamente actualizada de terminales
especiales, adaptadas a los diferentes tipos de discapacidades.

USUARIOS/AS INVIDENTES O CON GRAVES
DIFICULTADES VISUALES

Dispondran de:

v Una franquicia de 10 llamadas mensuales al servicio de
consulta telefénica sobre nimeros de abonado 11822.

v Las facturas y la publicidad e informacién suministrada
a los demas abonados/as del servicio telefénico fijo
sobre las condiciones de prestacion del servicio, en
Braille o en letras grandes, de forma gratuita.

Vv La guia telefénica universal accesible y gratuita
para consultas a través de internet.

v Cabinas que incorporardn progresivamente un
mayor numero de facilidades para mejorar las
condiciones de accesibilidad, tales como: una plata-
forma vocal de ayudas dinamicas dirigidas a facili-
tar el manejo del terminal, una indicacién auditiva
de crédito insuficiente en el momento de realizar
llamadas telefdénicas, asi como un mayor contraste
en el visor del nuevo frontal.

USUARIOS/AS SORDOS/AS O CON GRAVES
DIFICULTADES AUDITIVAS O DE FONACION:

Dispondran de:

Vv Un plan especial de precios para las llamadas que se
realicen desde cualquier punto del territorio nacio-
nal al Centro de intermediacion telefénica para
personas sordas (precio igual al de una llamada
metropolitana).

+/ Cabinas con facilidades para mejorar su accesibili-
dad, tales como la dotacién de cdpsula magnética
con acoplamiento inductivo para audifonos, la
facilidad de amplificacion del volumen y la adapta-
cion de los carteles informativos de forma que
incluyan los pictogramas adecuados indicando
dichas facilidades.

Las personas que utilizan silla de ruedas o de baja
estatura dispondrdn de un alto porcentaje de termina-
les accesibles en las cabinas.

ABONO SOCIAL

Estd destinado a jubilados/as y pensionistas cuya renta
familiar no exceda el 120% del Indicador Piblico de Renta de
Efectos Mdltiples (IPREM) vigente (se actualiza en Ley de
Presupuestos Generales del Estado para cada ejercicio).

Beneficios del abono social

Una reduccion del 70 por 100 en el importe de la cuota de
alta del servicio telefonico fijo disponible al publico o cuota
de conexidn de lineas individuales, sobre el precio estableci-
do para dicha componente en la oferta del servicio universal
relativa al servicio telefonico fijo y una reduccion del 95 por
100 en el importe de la cuota de abono de la linea individual.

INCLUSION EN REGISTROS DE IMPAGADOS

La inscripcion en un fichero de impagados (mas conocidos
como registros de morosos) sélo podra efectuarse cuando
exista previamente una deuda cierta, vencida y exigible, que
haya resultado impagada.

No podran incluirse datos sobre los que exista un principio
de prueba documental que aparentemente contradiga
alguno de los requisitos anteriores.

Se efectuara una notificacién al/a la interesado/a por cada
deuda concreta. No podran incluirse datos con mas de
seis afos de antigiiedad.

No obstante, el/la titular de los datos puede ejercitar su
derecho a cancelarlos o rectificarlos solicitdndolo directa-
mente al operador. Si en el plazo de 10 dias no recibe contes-
tacién o ésta no es satisfactoria, puede reclamar ante la
Agencia Espafiola de Proteccidn de Datos, acreditando la
presentacion de la solicitud.

Seran rectificados o cancelados los datos de caracter perso-
nal cuyo tratamiento no se ajuste a lo dispuesto en la Ley
Organica de Proteccién de Datos y, en particular, cuando
tales datos resulten inexactos o incompletos.

La sancidn de las infracciones que puedan cometerse en la
gestion de estos registros corresponde a la Agencia Espario-
la de Proteccidn de Datos. Para cualquier consulta, aclara-
cién, reclamacién, denuncia, sugerencia o queja sobre este
ambito puede dirigirse a este organismo.





