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A través del presente, y con el fin de participar en la Consulta Pablica previa
del Anteproyecto de Ley de Servicios Atencion al Cliente sustanciada a
través del portal web del Ministerio de Consumo y dentro del plazo previsto al

efecto, se aportan las consideraciones recogidas en este informe.
1. Antecedentes:

El Anteproyecto de Ley tiene como objeto mejorar la proteccion de los
consumidores y usuarios y establecer unos servicios de Atencién al Cliente (en
adelante SAC) mds eficaces, que garanticen una buena imagen comerciall,
para lograr la satisfaccion del cliente. También es necesaria su regulacion
para dar respuesta a la nueva realidad, de las compras online.

El sector comercio estd muy comprometido con el consumidor, y prima su
interés y bienestar.

2. Problemas que se pretenden solucionar con la horma:

El articulo 21 del TRLGCU, establece un régimen juridico del SAC, muy detallado,
que garantiza una proteccidon alta al consumidor y que se resalta a
continuacion:

- Debe asegurar que el consumidor pueda reclamar con eficacia, y
obtenga soluciones efectivas (21.)

- Debe poner a disposicion del consumidor la constancia de su queja,
mediante la entrega de una clave identificativa y un justificante por
escrito, en papel o en cualquier otro soporte duradero, garantizando
una atencién personal directa, mds allé de la posibilidad de utilizar
complementariamente otros medios téchicos a su alcance (21.2 1° prf)

- Deben seguir los principios de accesibilidad universal, y en su caso
otros medios alternativos para garantizar el acceso a los mismos (21.2
2° prf)

- Es incompatible con otras actividades, prohibiéndose expresamente
la actividad comercial (21.2 3° prf)

- En caso de poner a disposicion del consumidor una linea telefénica a
efectos de comunicarse con él en relacién con el contrato celebrado,
esta no podra suponer un coste adicional, limitando su coste en caso
de tratarse de linea telefénica de tarificacién especial y un ndmero
alternativo (212 4°y 5° prf)

- Los servicios de cardcter basico de interés general (los de suministro
de agua, gas, electricidad, financieros y de seguros, postales, transporte
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aéreo, ferroviario y por carretera, proteccién de la salud, saneamiento
y residuos, asi como aquellos que legalmente se determinen) deberd
disponer de un teléfono gratuito (21.2 6° prf)

- Deberdn poner a disposiciéon del consumidor y usuario informacion
sobre la direccion postal, nimero de teléfono, fax, cuando proceda, y
direccién de correo electrénico, para facilitar las reclamaciones y
quejas, asi como cualquier informacion sobre los bienes y servicios
comprados o contratados (21.3 1° par)

- Se establece un plazo de contestacion, en el plazo mds en el plazo mds
breve posible y, en todo caso, en el plazo mdaximo de un mes desde la
presentacion de la reclamacion (21.3 2° par)

- Si el empresario no hubiera resuelto satisfactoriamente una
reclamacién interpuesta directamente ante el mismo por un
consumidor, este podra acudir a una entidad de resolucion
alternativa (Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo,
de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en
materia de consumo) debiendo facilitar la informacién a la que vienen
obligados por el articulo 41 de dicha ley.

El actual articulo 21 es muy completo y el hecho de desarrollarlo en una ley
podria ocasionar cargas administrativas innecesarias en algunos sectores,
teniendo en cuenta los considerables esfuerzos realizados por muchas de sus
empresas por mejorar la atencién al cliente en tanto que ello supone una
notable mejora de su imagen comercial y repercute positivamente en la
calidad de sus bienes o servicios a la vez que reduce significativamente el
nimero de reclamaciones, siendo mds eficaces frente al descontento del
consumidor.

En todo caso cualquier modificacion adicional de la regulacién de estos
servicios debe asegurar que la norma sea lo suficientemente flexible para
garantizar que es de vdlida aplicacion a todos los modelos de prestacion de
servicios y comercializacion de productos del mercado, y que garantiza el
mismo nivel de proteccion a todos los consumidores con independencia del
tamano o ubicacion de la empresa prestataria.

3. Armonizacion y unidad de mercado.

Debe tenerse en cuenta que la materia objeto de regulacion supone el
desarrollo del art. 21 del TRLGDCYU, precepto que de acuerdo con lo dispuesto
en la Disposicién final primera del mismo Texto Refundido, tiene cardcter
bdsico al dictarse al amparo de las competencias que corresponden al
Estado en el articulo 149.11.9,13. y 16.% de la Constitucion Espaiola.
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El cardcter de norma bdsica estatal de la regulacidon de los servicios de
atencion al cliente determina que este sea el marco comun que debe regir en
todo el territorio nacional. Por ello es importante insistir en que esta normativa
debe aplicar de forma uniforme y homogénea en todo el territorio, no
debiéndose permitir desarrollos autonédmicos que contravengan lo dispuesto
en la norma estatal y que puedan generar diferentes regulaciones en las
distintas comunidades auténomas.

Una normativa armonizada y criterios univocos de interpretaciéon de la norma
conducen a mayor claridad y proteccién para los consumidores, evitando
tratamientos diferenciados en funcién de los territorios lo que redundaria en
una menor competitividad de los operadores econdmicos. La regulacion
estatal bdsica en el sentido expuesto garantiza, en definitiva, un marco
juridico comun que redunda en una mayor seguridad juridica, respeto del
principio de legalidad e igualdad y permite una regulacién util y eficaz de los
servicios de atencion de al cliente.

Desde el punto de vista prdctico es preciso velar por el respeto de la normativa
estatal, evitando prolijas normativas territoriales que contravengan aquel
marco en perjuicio de los derechos de los consumidores y del resto de
operadores econdmicos, y que determinen una peor o mMAds incierta
prestacion de los servicios de atencion al cliente y una merma en la
competitividad y calidad de estos servicios.

Debe procurarse una normativa que vele por asegurar la transparencia y
eficacia de todos los consumidores sin permitirse situaciones diferentes en
base al territorio o al tipo de empresa, que, ademds, no serian entendibles por
parte de estos y que resultan inasumibles para empresas que operan en el
dmbito nacional.

Con el fin de lograr una igualacion bdsica en las condiciones de los servicios
de atencién a Consumidores y Usuarios, se entiende que la futura ley deberia
ser una ley que fijara las condiciones y requisitos, que evitara los desequilibrios
por parte de las diferentes demarcaciones territoriales.

4. Objetivos de la norma.

Tal y como se ha sefialado en el punto 2, el articulo 21 del TRLGCU contiene
amplias obligaciones para los establecimientos y los servicios de Atencidn al
Cliente y el cumplimiento escrupuloso de estas es lo que va a determinar la
calidad de dichos servicios, y va a asegurar una protecciéon alta a los
consumidores y usuarios.
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Entre los objetivos de la norma se encuentra el de Fomento de condiciones
para asegurar la eficiencia de los mecanismos de atencion al cliente.

En cuanto la atencidon especial a las personas consumidoras vulnerables, en
materia de defensa y proteccion de los consumidores, rige el “principio pro
consumatore”, reconocido en el articulo 51 de la CE, por el cual, aunque se
reconocen la autonomia privada, lalibertad de empresay la unidad del
mercado (y por tanto la libre circulacién de bienes, personas y capitales) el
ordenamiento juridico siempre tiene queinterpretarse de la forma mas
favorable para los consumidores.

Es por ello que la condicion de consumidor, “per se” estd suficientemente
protegida por la legislacion y los poderes publicos, y la regulacion
protectora de consumidores no es una proteccion ad hoc, basada en las
necesidades puntuales de proteccion de determinados sujetos o colectivos.

5. Posibles soluciones alternativas regulatorias y no regulatorias.

Como ya se ha hecho constar, el actual articulo 21 es muy completo y el hecho
de desarrollarlo en una Ley para imponer obligaciones para las empresas,
podria ocasionar cargas administrativas innecesarias, y posibles efectos
contraproducente para conseguir el fin dltimo, Servicios de Atencidn al Cliente
mads eficaces.

En particular en relacion con los SAC, se ha acometido la normalizaciéon de
estos servicios, con el cumplimiento de normas UNE que tienen como objeto
la normalizacion de los servicios prestados por los centros de atencidn
telefénica y electrénica a los clientes o partes interesadas en lo referente a
informacién de todo tipo: comercial, técnica, consultas, administrativa y es
aplicable a la prestacion de los servicios tanto por el personal interno como
externo (subcontratado) y cualquiera que sea su ubicacién geogrdfica.

Paralelamente hay que tener en cuenta que la normativa reguladora de las
reclamaciones de consumo se aplica con cardcter supletorio a la normativa
especial que regula hojas o libros de reclamaciones en sectores concretos
(turismo, transportes, talleres de reparacién, espectdculos y actividades
recreativas, etc), o aquellas otras normas sectoriales, dictadas en ejercicio de
competencias adjenas al titulo competencial consumo, que regulan otros
instrumentos o procedimientos de resolucion de conflictos a disposicion de
los clientes y que se analizardn en los temas dedicados a estos sectores
econdmicos (e]. sector bancario, telecomunicaciones, seguros, suministros
energéticos...).
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Por lo tanto, hay que apelar a la responsabilidad del legislador para que no
adopte medidas desproporcionadas ante servicios, suficientemente
regulados en la legislacion de consumo, y pueda afectar al mercado, o
incluso constituir un obstdculo al mercado tnico y en concreto, una traba a
las empresas que pretendan prestar sus servicios en Espaia.

6. i\reqs concretas de actuacion

Sin perjuicio de que haya otras dreas que puedan resultar afectadas por las
posibles mejoras propuestas en este Anteproyecto de Ley, a continuacion, se
aportan las consideraciones referentes a algunos dmbitos en particular.

1. Compras Online

Es evidente que el aumento de las compras online requiere una regulacion
que se adapte a esta nueva realidad, pudiéndose ampliar el contenido del
articulo 21, en este sentido.

2. Mercado de paqueteria (servicios CEP)

2.1. Aclaracion de los "servicios de caracter bdsico de interés general”.

e Los Servicios de interés econémico general (SIEG) son actividades
econdmicas que generan resultados para el bien del publico general, que no
serfan suministrados (o serion suministrados en condiciones diferentes en
términos de calidad, seguridad, asequibilidad, igualdad de trato o acceso
universal) por el mercado sin una intervencién publica. La Obligacién de
Servicio Publico es impuesta al prestador mediante una encomienda y sobre
la base de un criterio de interés general que asegura que el servicio se presta
en condiciones que le permitan cumplir su mision.

e La Ley de Servicios de Atencidn al Cliente debe aclarar qué servicios o
proveedores de servicios dedicados a la prestacién de transporte postal, por
carretera y aéreo deben considerarse como “servicios de cardcter bdsico de
interés general” a los efectos de esta ley.

e Seria de esperar que el articulo 21 de la Ley General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios, que enmendaria la Ley de Servicios de Atencion
al Cliente propuesta, se relacione con servicios publicos como el transporte
publico, el servicio postal universal y ciertos transportes aéreos, que se
benefician de financiacion publica en su calidad de SIEG.

¢ Siguiendo la clasificacion del regulador nacional CNMC, la ley deberia
distinguir claramente entre el sector postal tradicional (en adelante,
segmento SPT) y el sector de mensajeria y paqueteria (en adelante, segmento
CEP), donde Unica y exclusivamente los servicios SPT deben corresponder a la
definicion de 'servicios de cardcter bdsico de interés general.
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e Elmercado de paqueteria (servicios CEP) es un mercado que funciona
bien en Espafa, contando con varias empresas que ofrecen un amplio
abanico de servicios y proveedores a los clientes espafoles. Esta
competencia implica un claro enfoque en el cliente por parte de los
operadores CEP, ya que los clientes tienen la libertad de cambiar de proveedor
a su gusto. Del dltimo informe de la CNMC sobre el mercado postal espariol: El
numero de operadores postales inscritos en el Registro postal aumentd un
2,0% en el ano 2019 hasta las 1.827 empresas. En los servicios postales
tradicionales, el operador publico fue el operador dominante al gestionar mds
del 97% del total de envios de este segmento. En el sector de la paqueteria, la
concentracion fue menos marcada, siendo las redes de transporte urgente
de dmbito nacional las que gestionaron algo mds del 50% del total de envios
de esta rama de actividad.

2.2. Relacion directa e indirecta con el cliente

e Los servicios CEP de Esparia operan principalmente en un entorno B2By
B2C. Los clientes son empresas y trabajan de forma contractual.

e En estos casos, no se tiene una relacion legal o comercial directa con
los destinatarios (consignatarios) de los paquetes que se entregan,
independientemente de si estos destinatarios son empresas o particulares
(consumidores).

e La principal relacion legal y comercial del destinatario espanol
(consignatario) es con el proveedor | vendedor. Cualquier preocupacién del
destinatario por la entrega de su paquete debe dirigirse al proveedor [
vendedor en funcion de la relacién contractual entre el destinatario y el
proveedor [ vendedor. El cliente directo es el proveedor [ vendedor.

2.3. Impacto del comercio electrénico en las quejas de los consumidores

e En el entorno actual del e-commerce, el proveedor | vendedor suele
estar ubicado en otro Estado miembro de la UE o incluso fuera de la Unidn
Europea (UE).

e En el dltimo ano, con el crecimiento espectacular del e-commerce
durante la pandemia COVID-19 y, especialmente desde que el Reino Unido
retiré formalmente la UE, se ha visto un aumento dramdtico de clientes que
contactan con preguntas relacionadas con cargos adicionales, incluido el IVA
e impuestos y aranceles, que el vendedor deberia haber informado en el
momento de la compra.

e Los CEP Espana no puede entregar estos productos si no puede cobrar
los aranceles o el IVA pendientes, o si se necesita documentacién de
importacion. Se cuenta con procesos Yy prdcticas de cumplimiento muy
rigurosos para evitar ser parte involuntaria de cualquier importacion en
incumplimiento que afecte los ingresos publicos del Estado espafiol.
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e Se entiende que la cantidad de quejas e inquietudes de los
consumidores espanoles estdn aumentando debido ala creciente entrega de
e-commerce. Esta tendencia no deberia resultar en responsabilidades
adicionales para el servicio al cliente para las CEP, ya que simplemente actua
como un operador de entrega.

¢ Hacen falta medidas que faciliten al consumidor espanol buscar
soluciones de su proveedor, evitando asi que la carga de los servicios bdsicos
al cliente y la informacién se traslade de los proveedores [ vendedores fuera
de la UE a empresas en Espana.

e Esto permitiria a las CEP de Espana emplear sus recursos de servicio al
cliente para ayudar a las empresas espanolas a crecer y exportar a nuevos
mercados y clientes.

e En el primer semestre de 202], las llamadas de clientes se doblaron en
comparacién con el mismo periodo en 2020. No es dificil pensar que, con el
cambio en las reglas de IVA de la UE a partir del 1 de julio,muchos mds clientes
de proveedores | vendedores extracomunitarios que desconozcan (en el
mejor de los casos) las nuevas reglas, se manifiesten al respecto.

e Por las razones anteriores, seria conveniente que los servicios CEP se
excluyan de la definicion de “servicios de cardcter bdsico de interés general’.
Seria importante un programa especifico y recursos dedicados a informar y
hacer cumplir las normas comerciales vigentes por parte de vendedores
fuera de la UE y clientes espafoles.

e También seria beneficioso explorar formas alternativas de abordar las
preocupaciones mencionadas anteriormente sobre la relacidon entre los
consumidores espanoles y sus proveedores [ vendedores.

3. Operadores de comunicaciones electrénicas

EI SAC, en el caso de los operadores de comunicaciones electrénicas, ya estd
regulado a través de la normativa de aplicacion sectorial recogida en el Real
Decreto 899/2009, de 22 de mayo, por el que se aprueba en su Titulo Il la Carta
de Derechos del Usuario de los Servicios de Comunicaciones Electronicas, que
reconoce una serie de derechos a todos los usuarios finales de servicios de
comunicaciones electrdnicas, con independencia del operador con el que
contraten y que, entre otros aspectos, recoge en sus capitulos VI (Articulo 26)
y Vil (Articulo 27), el derecho a una atencién eficaz por parte de los operadores,
y a vias répidas y eficaces para reclamar. En concreto:

- Capitulo VII- “Derecho a una atencién eficaz por el operador”

Articulo 26. Servicio de atencion al cliente de los operadores
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Los operadores deberdn disponer de un departamento o servicio
especializado de atencién al cliente, que tenga por objeto atendery
resolver las quejas y reclamaciones y cualquier incidencia
contractual que planteen sus clientes. Los titulares del
departamento o servicio de atencién al cliente serdn los
encargados de relacionarse, en su caso, con el servicio
administrativo de solucion de controversias a que se refiere el
articulo 27 y al que remitirdn la informacién que les sea requerida,
con indicacion del numero de referencia asignado a la
correspondiente reclamacion.

No obstante, lo dispuesto en el pdrrafo anterior, mediante orden
ministerial podrd establecerse, en funcion del numero de
trabajadores del operador o de su volumen de negocio, la exencion
de la obligacion de disponer del departamento o servicio
especializado a que dicho pdrrafo se refiere, sin perjuicio del
cumplimiento del resto de requisitos establecidos en el articulo 8.1.1).

El servicio de atencion al cliente del operador, de cardcter gratuito,
deberd prestarse de manera tal que el usuario final tenga
constancia de las reclamaciones, quejas y, en general, de todas las
gestiones con incidencia contractual que realice el abonado. A
dichos efectos, el operador estard obligado a comunicar al
abonado el nhumero de referencia de las reclamaciones, quejas,
peticiones o gestiones. El operador deberd admitir, en todo caso la
via telefénica para la presentacion de reclamaciones.

Si el medio habilitado por el operador para la atencién de
reclamaciones, incidencias o gestiones con incidencia contractual
es telefénico, éste estard obligado a informar al consumidor de su
derecho a solicitar un documento que acredite la presentacion y
contenido de la reclamacion, incidencia o gestion mediante
cualquier soporte que permita tal acreditacion.

En caso de contratacion telefénica o electronica, si el usuario final se
acoge a una oferta que prevea la aplicacion de condiciones
distintas a las condiciones generales publicadas conforme al
articulo 12.1, el operador deberd enviarle, en el plazo de 15 dias desde
que se produzca la contratacion, un documento en el que se
expresen los términos y condiciones de la oferta, con indicacion
expresa de su plazo de duracion.
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4. El servicio de atencion al cliente serd accesible a los usuarios con
discapacidad, segun lo establecido en el articulo 3 del Reglamento
sobre las condiciones bdsicas para el acceso de las personas con
discapacidad a las tecnologias, productos y servicios relacionados
con la sociedad de la informacién y medios de comunicacién social,
aprobado por Real Decreto 1494/2007, de 12 de noviembre, conforme
a los plazos y condiciones establecidos en el mismo.

5. Las obligaciones que para los operadores se establecen en los
apartados anteriores se entienden sin perjuicio de lo dispuesto en la
legislacion estatal y autonémica sobre proteccion general de
consumidores y usuarios.

- Capitulo VIII- “Derecho a vias rdpidas y eficaces para reclamar”
Articulo 27. Controversias entre operadores y usuarios finales.

. Sin perjuicio de los procedimientos de mediacion o resolucion de
controversias que, en su caso, hayan establecido los organos
competentes en materia de consumo de las Comunidades
Auténomas, los abonados podrdn dirigir su recloamacién a la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de
la Informacion.

2. El procedimiento de resolucion de controversias ante la Secretaria
de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la
Informacion, asi como su dmbito de aplicacion y requisitos, se
regularad mediante orden del Ministro de Industria, Turismo y
Comercio. El plazo para resolver y notificar la resolucion serd de seis
meses.

3. El Ministerio de Industria, Turismo y Comercio podrd autorizar la
ampliacion de los plazos para la suspension o la interrupcion del
servicio, previa solicitud de cualquier abonado que haya iniciado el
procedimiento de resolucion de conflictos al que se refiere el
apartado anterior.

Como se puede observar en ambos articulos, entre otras cuestiones, se
regulan de forma concreta y detallada las garantias para que los usuarios
finales obtengan una atencidn eficaz por parte de los operadores, asi como
los procedimientos para resolucion de controversias. Por lo que seria
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importante que la nueva ley SAC, se remitiera a la normativa existente, antes
de regular aspectos ya regulados.

3.1. El sector de las telecomunicaciones es un sector hiperregulado y uno
de los sectores cuyos usuarios gozan de un mayor nivel de
proteccion.

El sector de las telecomunicaciones es un sector hiperregulado en una
multiplicidad de aspectos, entre los que encuentra un lugar destacado la
proteccion de consumidores y usuarios. De tal modo que conta con una
normativa muy detallada en materia de proteccion de consumidores y
usuarios, y cuya especificidad puede llegar incluso a resultar coincidente con
algunos aspectos de los que se pudiera estar planteando incorporar en la
nueva ley planteada. En concreto las siguientes disposiciones normativas:

o Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, mencionado con anterioridad, por
el que se aprueba la Carta de Derechos del Usuario de los Servicios de
Comunicaciones Electronicas. A titulo de ejemplo, cabe destacar que entre
los derechos que reconoce a todos los usuarios finales de servicios de
comunicaciones electronicas, figuran las condiciones que se le aplican, el
derecho a darse de baja en cualquier momento, el de contar con vias
rdpidas y eficaces para reclamar, el de ser indemnizado en caso de
interrupcion del servicio, o el de recibir facturacion detallada, entre
muchos otros.

o Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, por la que se regulan las condiciones
relativas a la Calidad de Servicio en la Prestacion de los Servicios de
Comunicaciones Electrénicas. Esta Orden, reflejo de la muy exigente
legislacion sectorial, establece medidas de control de la calidad de los
servicios de telecomunicaciones que obliga a los operadores de
telecomunicaciones a publicar informacidon sobre la calidad de los
servicios de telefonia fija,madvil e Internet, que posteriormente es publicada
por la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras
Digitales (SETID) con cardcter trimestrall.

Ademds, esta misma Orden IET/1090/2014, de 16 de junio, obliga a comunicar
sucesos que conlleven una importante degradacién de la calidad de
servicio realizando una serie de informes y acciones: determinacion de
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incidencias significativas y no significativas, notificacion, informacién de
seguimiento, informe, compensaciones y acciones correctoras.

En este sentido, es importante subrayar que una realidad plenamente
instalada en este sector consiste en garantizar los derechos bdsicos de los
clientes y en establecer unos pardmetros minimos de calidad que deban
cumplir los servicios que se prestan. En el caso de los operadores de
telecomunicaciones conviene destacar que estdn incluso orientados a unos
objetivos de satisfaccion del cliente muchos mds ambiciosos que los
establecidos en la norma por ser claramente un elemento competitivo y
diferenciador en el sector.

A la mencionada proteccién especifica del usuario de telecomunicaciones se
le afade, ademds, la que tiene todo consumidor y usuario conforme a la
legislacion vigente en materia de proteccién de los consumidores, en
particular:

o 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.

o Normativa autondmica dictada en la materia.

Es precisamente la complementariedad de ambos regimenes lo que
convierte a las telecomunicaciones en uno de los sectores cuyos usuadrios
gozan de un mayor nivel de proteccion.

Adicionalmente, el Real Decreto-ley 7/2021, de 27 de abiril, de transposicién de
directivas de la Unidn Europea en las materias de competencia, prevencion
del blanqueo de capitales, entidades de crédito, telecomunicaciones,
medidas tributarias, prevencion y reparacién de dafos medioambientales,
desplazamiento de trabaojodores en la prestacion de servicios
transnacionales y defensa de los consumidores, también introduce
regulacion en materia de defensa de los consumidores que contiene las
modificaciones necesarias para llevar a cabo la transposicidn de las
Directivas (UE) 2019/770 del Parlamento Europeo y del Consejo de 20 de mayo
de 2019, relativa a determinados aspectos de los contratos de suministro de
contenidos y servicios digitales (en adelante, la Directiva (UE) 2019/770 o
Directiva de servicios digitales), y la Directiva (UE) 2019/771 del Parlamento
Europeo y del Consejo de 20 de mayo de 2019, relativa a determinados
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aspectos de los contratos de compraventa de bienes, por la que se modifican
el Reglamento (CE) ndimero 2017/2394 y la Directiva 2009/22/CE y se deroga la
Directiva 1999/44/CE (en adelante, la Directiva (UE) 2019/771 o Directiva sobre
compraventa de bienes).

De esta forma se introduce en la Ley de Consumidores y usuarios vigente
determinados aspectos relativos a los contratos de compraventa de bienes y
de suministro de contenidos o servicios digitales, entre los que destacan la
determinacion de la falta de conformidad, que pasa ahora a realizarse
mediante el cumplimiento de unos requisitos objetivos y subjetivos, pudiendo
exigir la persona consumidora su puesta en conformidad mediante su
reparacion o sustitucion, y si estos remedios no son efectivos, el empresario
deberd proceder la reduccion del precio o la resolucién del contrato.

Seria importante que la nueva ley SAC, ademds de remitirse a dichas
regulaciones existentes, tuviera en consideraciéon la existencia del
Anteproyecto de la nueva Ley General de las Telecomunicaciones,
actualmente en fase de borrador, que no solo recoge aspectos coincidentes,
sino que, con posterioridad, serd desarrollada con los reglamentos
correspondientes.

En concreto en el mencionado Anteproyecto de Ley General de
Telecomunicaciones, los derechos de los usuarios se encuentran regulados
dentro del Titulo IlI- “Obligaciones de servicio publico y derechos y
obligaciones de cardcter publico en la instalacion y explotacion de redes y en
la prestacion de servicios de comunicaciones electronicas’, en el Capitulo IV-

“‘Derechos de los usuarios finales™

o Articulo 64. Derechos de los usuarios finales de servicios de
comunicaciones electronicas.

()

3. Las asociaciones de consumidores y usuarios y los operadores de
comunicaciones electronicas podrdn negociar y aprobar codigos
de conducta con el objetivo de mejorar la calidad general de la
prestacion de los servicios.

4. Elreconocimiento de los derechos especificos de los usuarios finales
de redes y servicios de comunicaciones electrénicas disponibles al
publico que efectua este capitulo se entiende sin perjuicio de los
derechos que otorga a los consumidores el Texto Refundido de la Ley
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General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios aprobado
por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.

5. Las disposiciones que esta ley y su desarrollo reglamentario
contiene en materia de derechos especificos de los usuarios finales
de servicios de comunicaciones electronicas, en aquellos aspectos
expresamente previstos en las disposiciones del derecho de la Unién
Europea de las que traigan causa, serdn de aplicacion preferente en
caso de conflicto con las disposiciones que regulen con cardcter
general los derechos de los consumidores y usuarios.

o Articulo 65. Derechos especificos de los usuarios finales de redes y servicios
de comunicaciones electrénicas disponibles al publico.

()

3. Los operadores deberdn disponer de un servicio de atencion al
cliente, gratuito para los usuarios, que tenga por objeto facilitar
informacién y atender y resolver las quejas y reclamaciones de sus
clientes.

Los servicios de atencion al cliente mediante el canal telefénico
deberdn garantizar una atencion personal directa, mas alla de la
posibilidad de utilizar complementariamente otros medios técnicos
a su alcance para mejorar dicha atencion. Los operadores pondrdn
a disposicion de sus clientes métodos para la acreditacion
documental de las gestiones o reclamaciones realizadas, como el
otorgamiento de un nimero de referencia o la posibilidad de enviar
al cliente un documento en soporte duradero.

[=
o
c
o
E En lo que se refiere a la calidad se recoge el articulo 69 del Anteproyecto
T g . .
23 de Ley General de Telecomunicaciones:
-+
[ii] =%
z828 ) . -
oRd o Articulo 69. Calidad de servicio.
- La Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia, previo
informe de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e
- Infraestructuras Digitales, especificard los pardmetros de calidad de
(=]
> g servicio que habrdn de cuantificarse y los métodos de medicion
S 3 . . . . >
2 0 8 aplicables, asi como el contenido y formato de la informacion que
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deberd hacerse publica, incluidos posibles mecanismos de
certificacion de la calidad.

- La Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia podrd
exigir a los operadores de servicios de acceso a internet y de
servicios de comunicaciones interpersonales disponibles al publico
la publicacion de informacion completa, comparable, fiable, de facil
consulta y actualizada sobre la calidad de sus servicios destinada a
los usuarios finales, en la medida en que controlan al menos algunos
elementos de la red, ya sea directamente o en virtud de un acuerdo
de nivel de servicio en este sentido, y sobre las medidas adoptadas
para garantizar un acceso equivalente para los usuarios finales con
discapacidad.

La Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia también
podrd exigir a los operadores de servicios de comunicacion
interpersonal disponibles al publico que informen a los consumidores,
en caso de que la calidad de los servicios que suministran dependa de
cualesquiera factores externos, como el control de la transmision de la
senal o la conectividad de red.

Otra medida adicional con el que cuentan los usuarios de los servicios de
comunicaciones electrénicas es la Oficina de Atencién al Usuario de
Telecomunicaciones, que no existe en ningun otro sector que preste servicios
econdmicos de interés general.

La Oficina de Atencidon al Usuario de Telecomunicaciones ' garantiza el
cumplimiento de los derechos de los usuarios en materia de servicios de
telecomunicaciones, se encarga de facilitar informacion al ciudadano y
tramitar las reclamaciones que estos presenten ante la Secretaria de Estado
para el Avance Digital (actual Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e
Infraestructuras Digitales) que es el organismo competente para resolver las
reclamaciones que tengan por causa la controversia entre operadores vy
usuarios, conforme a las ya mencionadas Ley 9/2014, General de
Telecomunicaciones (nueva ley en fase de borrador) y el Real Decreto
899/2009. Es la Unica Oficina de atencién al usuario que existe en la
Administracion General del Estado.

! Fuente: https://usuariosteleco.mineco.gob.es/quienes-somos/Paginas/quienes-somos.aspx
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Ante la amplitud del escenario regulatorio descrito, resulta importante
destacar que la implementacién de nuevas normas que se pudieran anadir a
las ya existentes en virtud de una nueva ley puede contribuir en gran medida
a generar una indeseada inseguridad juridica.

3.2. Ley transversal

En base a lo expuesto con anterioridad, se considera imprescindible el
cardcter transversal de la nueva ley que, en caso de aprobarse debiera
trascender el dmbito de las telecomunicaciones de modo que afectara tanto
a las empresas que operan en los diferentes sectores de actividad, como a
determinados servicios prestados por la Administracién Publica y cuya
aplicacion fuera oportuna.

Otro factor por considerar son los criterios de aplicacién de la nueva ley.
Tradicionalmente existe la tendencia a establecer obligaciones en base al
numero de empleados de las empresas que se trate. Pero ante un nuevo
entorno, con fendbmenos como la globalizacion o la digitalizacion parece
oportuno replantearse la necesidad de utilizar criterios alternativos mds
acordes a la realidad actual que, a modo de ejemplo, pudieran ser el volumen
de facturacion o nimero de clientes.

3.3. Las empresas deben tener libertad en la utilizacion de diferentes
canales (telefénicos/ digitales) y tecnologias (Inteligencia Artificial,
sistema de VRUs).

En el siglo XX, la llamada atencién personal directa al cliente o atencion
telefénica personalizada era sin duda la opcidon mds demandada por los
clientes y, prdcticamente, la Unica existente durante muchos anos. En el siglo
XXI se dispone de multiplicidad de canales y tecnologias alternativos
plenamente implementados, que no solo otorgan flexibilidad y variedad a la
comunicacion entre empresas y clientes, sino que, en multitud de ocasiones,
se convierten enlos canales de comunicacion preferidos por un gran volumen
de clientes, y otorgan ventajas considerables respecto al canal tradicional de
VOozZ.

Muestra de que los diferentes canales y tecnologias de atencidn digital estdn
cada dia mds extendidos y evolucionadas, es el uso que por parte de los
ciudadanos se hace de los mismos hasta el punto de que ya hasta al 50% de
los ciudadanos les es indiferente el hecho de ser atendidos por una mdquina
O por una persona, e incluso hay un porcentaje cada vez mayor de clientes
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que prefiere realizar sus gestiones de forma digital y sin ningdn tipo de
interaccién con personas.

Se ha demostrado que la utilizacion de sistemas de atencion digital genera,
ademds, importantes ventajas para los clientes, ya que este tipo de sistemas
estd disponible 24 horas al dia, todos los dias de la semana, pudiendo atender
de manera inmediata a los clientes evitando esperas innecesarias. De esta
manera, se ofrece a los clientes la posibilidad de resolucion rapida de
problemas sencillos, sin nhecesidad de recurrir a los agentes de los centros
de contacto.

Por otro lado, gracias al uso de la automatizacion, al no estar afectada por
factores como las curvas de actividad o posibles incidencias masivas y, como
consecuencia de la inmediatez y eficacia mencionadas, los agentes quedan
mas liberados para ocuparse de aspectos més complejos de la atencion al
cliente, que si necesitan la atencion personadlizada por parte de una
persona. Por tanto, se puede decir que la satisfaccion general de la totalidad
de los clientes aumenta, tanto de aquellos que desean una solucién rdpida e
inmediata a su problema, sin necesidad de hablar con un operador, como
aquellos que requieren una atencién mds personal.

Hay que tener en cuenta, ademds, que los sistemas actuales estdn
desarrollando capacidades de identificacion biométrica que van a permitir
tanto identificar las caracteristicas fisicas de los clientes (edad, por ejemplo),
como las emociones, lo que sin duda va a posibilitar la optimizacion de este
tipo de servicios al proporcionar una atencién més adecuada a la edad del
cliente o ante una eventual situacion de urgencia que pudiera estar
aconteciendo en ese momento

3.4. Existe una estricta regulacion en lo que a los contratos se refiere

De nuevo, y como ya se ha mencionado previaomente, existe una estricta
regulacion, tanto a nivel general como sectorial, relativa a los contratos que
obligaria a la nueva ley ademds de remitirse a dichas regulaciones, a tenerlas

en consideracion y que se puede resumir en:

o 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, Titulo llIl- “Contratos celebrados a
distancia y contratos celebrados fuera del establecimiento mercantil que
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regula todos los aspectos contractuales (Articulos 92 a 113), algunos de

ellos extractados a continuacion, y que son los siguientes:

Capitulo |- “Disposiciones Generales”, los aspectos relativos a los
contratos formalizados a distancia y fuera del establecimiento
(Articulos 98y 99).

Articulo 98: Requiisitos de los contratos formalizados a distancia

()

6. En aquellos casos en que sea el empresario el que se ponga en
contacto telefénicamente con un consumidor y usuario para
llevar a cabo la celebracion de un contrato a distancia, deberda
confirmar la oferta al consumidor y usuario por escrito, o salvo
oposicion del mismo, en cualquier soporte de naturaleza
duradera. El consumidor y usuario sélo quedard 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 electronico, fax o sms

()

Articulo 99. Requisitos formales de los contratos celebrados fuera del

establecimiento.
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En los contratos celebrados fuera del establecimiento, el empresario
facilitard al consumidor y usuario la informacion exigida en el
articulo 971 en papel o, si éste estd de acuerdo, en otro soporte
duradero. Dicha informacién deberd ser legible y estar redactada al
menos en castellano y en términos claros y comprensibles.

El empresario deberd facilitar al consumidor y usuario una copia del
contrato firmado o la confirmacion del mismo en papel o, si éste
estd de acuerdo, en un soporte duradero diferente, incluida, cuando
proceda, la confirmacion del previo consentimiento expreso del
consumidor y usuario y del conocimiento por s su parte de la pérdida
del derecho de desistimiento a que se refiere el articulo 103.m).
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o Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, por el que se aprueba la Carta de
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Derechos del Usuario de los Servicios de Comunicaciones Electronicas,
aplicable a las empresas que prestan servicios de comunicaciones
electrénicas y que en su Titulo Il regula, entre otros aspectos, los siguientes
(algunos de ellos extractados):

- Capitulo II- “Derecho a celebrar contratos y a rescindirlos, asi como
a cambiar de operador’, los aspectos relativos a los contratos
(Articulos 5a 9 y Articulo 1). En concreto, cabe destacar la referencia
al contenido de los contratos y a las modificaciones contractuales:

Articulo 8. Contenido de los contratos.

. Los contratos que celebren los usuarios finales de servicios de
comunicaciones electrénicas con los operadores precisardn, como
minimo, los siguientes aspectos:

a) El nombre o razén social del operador y el domicilio de su sede o
establecimiento principal.

b) El teléfono de atencion al cliente y, en su caso, otras vias de
acceso a dicho servicio.

c) Las caracteristicas del servicio de comunicaciones electronicas
ofrecido, la descripcion de cada una de las prestaciones
incluidas en el contrato, con la indicacion de qué conceptos se
incluyen respectivamente en la cuota de abono y, en su caso, en
otras cuotas. Asimismo, figurard el derecho de desconexion, en
su caso, y su modo de ejercicio, en los supuestos del articulo 24.

d) Los niveles individuales de calidad de servicio establecidos
conforme a los pardmetros y métodos de medida que, en su
caso, determine el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, asi
como las indemnizaciones asociadas al incumplimiento de los
compromisos de calidad y si éstas se ofrecen de forma
automatica por el operador o previa peticion del usuario final.
Entre dichos pardametros figurard el relativo al tiempo de
suministro de la conexién inicial.

e) Precios y otras condiciones econémicas de los servicios. Se
incluirén en el contrato, los precios generales relativos al uso del
servicio, desglosando, en su caso, los distintos conceptos que los
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integren y los servicios incluidos en los mismos. Asimismo, se
especificardn las modalidades de obtencion de informacion
actualizada sobre todas las tarifas aplicables y las cuotas de
mantenimiento.

Periodo contractual, indicando, en su caso, la existencia de
plazos minimos de contratacién y de renovacion, asi como, en su
caso, las consecuencias de su posible incumplimiento.

El detalle, en su caso, de los vinculos existentes entre el contrato
de servicio de comunicaciones electrénicas y otros contratos,
como los relativos a la adquisicion de aparatos terminales.
Politica de compensaciones y reembolsos, con indicacion de los
mecanismos de indemnizacion o reembolso ofrecidos, asi como
el método de determinacion de su importe.

Caracteristicas del servicio de mantenimiento incluido y otras
opciones

Procedimientos de resolucion de litigios de entre los previstos en
el articulo 27, con inclusion, en su caso, de otros que haya creado
el propio operador.

Causas y formas de extincion y renovacion del contrato de
abono, entre las que deberad figurar expresamente, ademds de
las causas generales de extincion de los contratos, la de la
voluntad unilateral del abonado, comunicada al operador con
una antelacion minima de dos dias al que ha de surtir efectos, asi
como el procedimiento para ejercitar este derecho.

Direccion postal y de correo electronico del departamento o
servicio especializado de atencion al cliente a que se refiere el
articulo 26, teléfonos propios del operador y, en su caso, pdgina
web, o cualquier otro medio adicional habilitado por el operador,
a efectos de la presentacion de quejas, reclamaciones, gestiones
con incidencia contractual y peticiones por parte del abonado,
especificando un procedimiento sencillo, gratuito y sin cargos
adicionales, que permita la presentacion de las mismas y su
acreditacion.

m) P&gina de Internet en que figura la informacién que el operador

debe publicar, conforme al articulo 12.

n) Reconocimiento del derecho a la elecciéon del medio de pago, de

entre los comiUnmente utilizados en el trafico comercial.

o) Informacién referida al tratamiento de los datos de cardcter

+34 915 663 400
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personal del cliente, en los términos exigidos por la legislacion
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vigente en esta materia.

p) Informacién al cliente en materia de proteccién de los datos
personales en la explotacion de redes y en la prestacion de
servicios de comunicaciones electronicas, en los supuestos y con
el contenido exigido por las disposiciones del capitulo | del titulo
V del Reglamento aprobado por el Real Decreto 424/2005, de 15
de abril, cuando proceda.

2. El contenido minimo previsto en el apartado anterior deberd,
constar, igualmente, en las condiciones generales y particulares de
los contratos de los usuarios finales de servicios de comunicaciones
electrénicas, en la modalidad de prepago. En dichas condiciones
generales figurard el procedimiento, para conocer el saldo y el
detalle del consumo, asi como para la recarga.

Articulo 9. Modiificaciones contractuales.

. Los contratos de servicios de comunicaciones electrénicas solo
podrdn ser modificados por los motivos vdlidos expresamente
previstos en el contrato.

2. El usuario final tendrda derecho a resolver anticipadamente y sin
penalizacion alguna el contrato en los supuestos previstos en el
apartado anterior.

3. Los operadores deberdan notificar al usuario final las modificaciones
contractuales con una antelacion minima de un mes, informando
expresamente en la notificacion de su derecho a resolver
anticipadamente el contrato sin penalizacion alguna.

En el mismo Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, siguiendo en el Titulo
II:

o Capitulo lI- “Derecho a la informacién veraz, eficaz, suficiente,
transparente y actualizada sobre las concisiones ofrecidas por
los operadores y las garantias legales” en dénde cabe destacar
el Articulo 12:

Articulo 12. Derecho a Ila informacion veraz, eficaz, suficiente,
transparente y actualizada

Antes de contratar, los operadores de comunicaciones electrénicas
deben poner a disposicion del usuario final de forma clara,
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comprensible y adaptada a las circunstancias la informacién veraz,

eficaz, suficiente y transparente sobre las caracteristicas del contrato,

en particular sobre sus condiciones juridicas y econémicas y de los

servicios objeto del mismo.

Los operadores de servicios de comunicaciones electronicas
publicardn sus condiciones generales de contratacion en un lugar
facilmente accesible de su pdgina de Internet. Asimismo, facilitardn
dichas condiciones por escrito, si asi lo solicita un usuario final, que
no deberd afrontar gasto alguno por su recepcion, e informardn
sobre ellas en el teléfono de atencién al publico, que tendrd el coste
madximo del precio ordinario del servicio de telecomunicaciones sin
recargo.

2.Los operadores que presten el servicio telefénico disponible al publico

facilitaran, por los medios establecidos en el apartado anterior, la

siguiente informacion:

a)
b)

’0

20

30

4°
50

d)

Su nombre o razén social y el domicilio de su sede o establecimiento
principal.

En relacion con el servicio telefénico disponible al publico que
prestan:

Descripcion de los servicios ofrecidos, indicando todos los
conceptos que se incluyen en la cuota de alta, en la cuota de abono
y en otras cuotas de facturacion periédica.

Tarifas generales, que incluyan la cuota de acceso y todo tipo de
cuota de utilizacion y mantenimiento, con inclusion de informacion
detallada sobre reducciones y tarifas especiales y moduladas.
Politica de compensaciones y reembolsos, con detalles concretos
de los mecanismos de indemnizacion y reembolso ofrecidos.

Tipos de servicios de mantenimiento incluidos y otras opciones.
Condiciones normalles de contratacion, incluido el plazo minimo, en
Su caso.

Procedimientos de resolucion de conflictos, con inclusion de los
creados por el propio operador.

Informacion, en su caso, acerca de los derechos en relacion con el
servicio universal, incluidas las facilidades y servicios citados en el
articulo 35 del Reglamento aprobado por el Real Decreto 424/2005,
de 15 de abril
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3. Los operadores que presten las facilidades de identificacion de la
linea llamante y de la linea conectada deberdn comunicar la
informacion relativa a la prestacion de dichas facilidades por los
medios indicados en el apartado 1 de este articulo.

4. Mediante orden del Ministro de Industria, Turismo y Comercio podrdn
establecerse los términos conforme a los cuales deberd publicarse
la informacion a que se refiere este articulo, con objeto de posibilitar
la comparacion.

Como se puede observar en los articulos mencionados entre otras cuestiones,
se regula de forma concreta y detallada el contenido de los contratos, el
derecho por parte de los usuarios finales a disponer de una acreditacion
documental de todas las gestiones de relevancia contractual que se realizan
telefénicamente, incluyendo las reclamaciones, asi como el derecho a
obtener siempre una informacidén veraz, eficaz, suficiente, transparente y
actualizada.

o Anteproyecto de Ley General de Telecomunicaciones, ya se ha sefalado
que los derechos de los usuarios se encuentran regulados dentro del Titulo
lI- “Obligaciones de servicio publico y derechos y obligaciones de cardcter
publico en la instalacion y explotacion de redes y en la prestacién de
servicios de comunicaciones electronicas’, en el Capitulo IV- “Derechos de
los usuarios finales’, dedicando el articulo 67 a este aspecto contractual,
con una referencia explicita al formato a facilitar a los usuarios con
discapacidad.

Articulo 67. Contratos.

1. Antes de que un consumidor quede vinculado por un contrato o
cualquier oferta correspondiente, los operadores que exploten redes o
presten servicios de comunicaciones electrénicas disponibles al
publico distintos de los servicios de transmision utilizados para la
prestacion de servicios maquina a maquina le facilitaran al menos la
informacién que a estos efectos se establece en el Texto Refundido de
la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios
aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.

Adicionalmente a lo establecido en el pdrrafo anterior, los operadores
citados también proporcionardn, antes de la celebracién del contrato,
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la informacién especifica sobre el servicio de comunicaciones
electronicas de que se trate establecida en el anexo VIl del Cédigo
Europeo de Comunicaciones Electronicas.

El operador facilitara dicha informacion de manera clara y
comprensible en un soporte duradero o, en casos en los que un soporte
duradero no sea viable, en un documento que se pueda descargar
facilmente.

Esta informacion se proporcionard, previa peticion, en un formato
accesible para usuarios finales con discapacidad de acuerdo con la
normativa por la que se armonizan los requisitos para productos y
servicios.

Los operadores mencionados en el apartado anterior deben
proporcionar los consumidores un resumen del contrato conciso y de
facil lectura. Dicho resumen identificard los elementos principales del
contrato referidos en el apartado anterior y, en todo caso, los siguientes:
a) el nombre, la direccion y la informacién de contacto del
operadory, si fuera diferente, la informacion de contacto para
las reclamaciones;
b) las caracteristicas principales de cada servicio prestado;
c) los precios respectivos por activar el servicio de
comunicaciones electrénicas y por cualquier gasto recurrente
o relacionado con el consumo, si el servicio se presta mediante
un pago directo;
d) la duracién del contrato y las condiciones para su renovacion
y resolucion;
e) en qué medida los productos y servicios estdn disefiados para
usuarios finales con discapacidad;
f) con respecto a los servicios de acceso a internet, un resumen
de la velocidad minima, disponible normalmente, maxima y
anunciada, descendente y ascendente de los servicios de
acceso a internet en el caso de redes fijas, o de la velocidad
madximay anunciada estimadas descendente y ascendente de
los servicios de acceso a internet en el caso de las redes
moviles,
g) el modo de iniciar los procedimientos de resolucién de
controversias, de conformidad con el articulo 78.
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Los operadores deberdan remitir, antes de la celebracion del contrato, el
contrato resumido de forma gratuita a los consumidores, incluso
cuando se trate de contratos a distancia. Cuando por razones técnicas
objetivas sea imposible facilitar el contrato resumido en el momento, se
facilitard posteriormente sin demora indebida y el contrato serd
efectivo cuando el consumidor haya dado su consentimiento tras
haber recibido el contrato resumido.

3. La informacioén a que se refieren los dos apartados anteriores forman
parte integrante del contrato y no se alterard a menos que las partes
contratantes dispongan expresamente lo contrario.

4. Cuando los servicios de acceso a internet o los servicios de
comunicaciones interpersonales disponibles al publico se facturen en
funcién del consumo de tiempo o de volumen, los operadores ofrecerdn
a los consumidores medios para vigilar y controlar el uso de cada uno
de estos servicios. Estos medios incluirdn el acceso a informacion
oportuna sobre el nivel de consumo de los servicios incluidos en un plan
de tarifas. En concreto, los operadores notificardn a los consumidores
antes de alcanzar el limite de consumo determinado mediante real
decreto e incluido en su plan de tarifas y cuando se haya consumido
completamente un servicio incluido en su plan de tarifas.

Ante el mencionado articulado, resulta importante incidir nuevamente en que
la implementacién de nuevas normas que se pudieran anadir a las ya
existentes, en virtud de una nueva ley sobre aspectos ya regulados, puede
contribuir en gran medida a generar una indeseada inseguridad juridica.

3.5. Colectivos o consumidores vulnerables

Es de considerar que las actuaciones que tienen que ver con facilitar el acceso
a tecnologias, productos y servicios para colectivos especialmente
vulnerables, entendidos como los colectivos formados aquellas personas que
debido al conjunto de circunstancias personales (edad, capacidades
diversas, etc.) en una situacion de normalidad les hace vulnerables, entran en
el dmbito de actuacion del compromiso de las companias con la sociedad y,
por tanto, las empresas han de disponer de la capacidad suficiente para
poder demostrar este compromiso.
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No obstante, y si bien es correcto el planteamiento de que pudiera resultar
oportuno establecer legalmente unos minimos razonables en cuanto al
cumplimiento de algun tipo de obligaciones hacia estos colectivos, de nuevo
se ve la existencia de regulacién sectorial que, al igual que ha ocurrido en otros
temas ya sefalados, hace referencia a estos aspectos. En concreto:

o Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, por el que se aprueba la Carta de
Derechos del Usuario de los Servicios de Comunicaciones Electrénicas y
que también regula, en su Titulo Il, aspectos relativos a los derechos a los
derechos de los usuarios con discapacidad. Se sefialan algunos de ellos a
continuacion:

- Capitulo VII- “Derecho a una atencion eficaz por el operador”. Articulo
26. Apartado 4:

Articulo 26. Servicio de atencion al cliente de los operadores

()

4. El servicio de atencion al cliente serd accesible a los usuarios con
discapacidad, seguin lo establecido en el articulo 3 del Reglamento
sobre las condiciones bdsicas para el acceso de las personas con
discapacidad a las tecnologias, productos y servicios relacionados
con la sociedad de la informacion y medios de comunicacion social,
aprobado por Real Decreto 1494/2007, de 12 de noviembre, conforme
a los plazos y condiciones establecidos en el mismo.

(-)

- Capitulo IX- “Derecho a prestaciones especiales para personas con
discapacidad y de renta baja”. Articulo 28. Apartado 4 que se refiere a
la accesibilidad del servicio:

Articulo 28. Medidas para garantizar la accesibilidad al servicio por las
personas con discapacidad

. De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 221d) de la Ley 32/2003, de
3 de noviembre, General de Telecomunicaciones, los operadores
designados para la prestacion del servicio universal deberdn
garantizar que los usuarios finales con discapacidad tengan acceso
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al servicio telefénico disponible al publico desde una ubicacion fija
en condiciones equiparables a las que se ofrecen al resto de
usuarios finales.

Dentro del colectivo de las personas con discapacidad, se
consideraran incluidas las personas invidentes o con graves
dificultades visuales, las personas sordas o con graves dificultades
auditivas, las mudas o con graves dificultades para el habla, las
minusvdlidas fisicas y, en general, cualesquiera otras con
discapacidades fisicas que les impidan manifiestamente el acceso
normal al servicio telefénico fijo o le exijan un uso mas oneroso de
este.

A los efectos de lo dispuesto en el apartado anterior, el operador
designado garantizard la existencia de una oferta suficiente y
tecnolédgicamente  actualizada de terminales  especiales,
adaptados a los diferentes tipos de discapacidades, tales como
teléfonos de texto, videoteléfonos o teléfonos con amplificacién
para personas con discapacidad auditiva, o soluciones para que las
personas con discapacidad visual puedan acceder a los contenidos
de las pantallas de los terminales, y realizard una difusion suficiente
de aquélla.

El operador designado presentard, para su aprobacion por el
Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, planes de adaptacion de
los teléfonos publicos de pago para facilitar su accesibilidad por los
usuarios con discapacidad y, en particular, por los usuarios ciegos,
en silla de ruedas o de talla baja.

El operador designado para la prestacion del servicio universal,
deberd ofrecer acceso a las guias telefénicas a través de Internet,
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2. Los operadores deberdn facilitar a los abonados con discapacidad

visual que lo soliciten, en condiciones y formatos accesibles, los
contratos, facturas y demds informacion suministrada a todos los
abonados en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 32/2003, de 3
de noviembre, General de Telecomunicaciones y su hormativa de
desarrollo en materia de derechos de los usuarios. Cuando la
informacion o comunicacion se realice a través de Internet, serd de
aplicacion lo dispuesto en el reglamento aprobado por el Real
Decreto 1494/2007, de 12 de noviembre, para las pdginas de las
Administraciones Publicas o con financiacion publica. Lo dispuesto
en este pdrrafo se llevard a cabo en los términos establecidos en
dicho real decreto.

o Anteproyecto de Ley General de Telecomunicaciones dentro del Titulo llI-

“Obligaciones de servicio publico y derechos y obligaciones de cardcter

publico en la instalacion y explotacion de redes y en la prestacion de

servicios de comunicaciones electronicas”, en el Capitulo IV- “Derechos de

los usuarios finales’, el articulo 73 hace referencia a la regulacion de las

condiciones bdsicas de acceso por personas con discapacidad, sin olvidar

que en el articulo 67 (“Contratos”), también expuesto en el epigrafe

anterior, también contaba con una referencia explicita al formato de los

contratos a facilitar a los usuarios con discapacidad.

Articulo 73. Regulacion de las condiciones bdsicas de acceso por
personas con discapacidad.
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Mediante real decreto se podrdn establecer las condiciones bdsicas
para el acceso de las personas con discapacidad a las tecnologias,
productos y servicios relacionados con las comunicaciones
electrénicas. En la citada norma se establecerdn los requisitos que
deberdn cumplir los operadores de servicios de comunicaciones
electrénicas disponibles al publico para garantizar que los usuarios
con discapacidad:

a) Puedan tener un acceso a servicios de comunicaciones
electronicas equivalente al que disfrutan la mayoria de los
usuarios finales, incluida la informacion contractual.

b) Se beneficien de la posibilidad de eleccién de operadores y
servicios disponibles para la mayoria de los usuarios finales.
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