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(Abstract)

The increasing use of mandatory arbitration provisions in consumer contracts
has led to an ongoing debate about consumer tights. Although in theory the
potentially short process, low costs and party control over the choice of the
decisionmaker suggest that consumer arbitration should benefit both businesses
and consumers, many consumer advocates argue that the benefits are one-sided.
The debate persists because there are plausible arguments on both sides.
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1.- ANTECEDENTES

Transcurridos 15 afios desde el nacimiento del arbitraje de consumo

== Espafia, éste se ha mostrado como un sistema eficaz para la solucién de
waflictos gracias a sus principios inspiradores: gratuidad, rapidez, sencillez y
“=cutividad, que lo convierten en la mejor alternativa frente a la via judicial
* <n ocasiones, la tnica. De esta manera, se evitan los costes procesales y
<< asistencia juridica, la lentitud de la justicia y los engorrosos tramites
“ocrdticos sin renunciar a la fuerza propia de una sentencia.

La vertiginosa incorporacién de las Nuevas Tecnologias en todos
~ dmbitos de la sociedad del siglo XXI, conocida

~ Informacicn, ha supuesto la adopcién de nuevos

s

como la Sociedad de

habitos de consumo y
ccuentemente nuevos conflictos, especialmente en el 4mbito de las

=-=comunicaciones. Nuestra pertenencia a 1a Unisn Europea y la necesidad
22 vez mayor de agilizar las comunicaciones permitiendo el acceso todos

=

ciudadanos, especialmente a las personas con discapacidad, dando una
or cobertura al comercio electrénico ha hecho necesario 1a adopcién
an conjunto de medidas que se enmarcan en el Plan 2006-2010 para el
zrrollo de la Sociedad de la Informacién y de convergencia con Europa
- zatre las Comunidades y Ciudades Auténomas (Plan Avanza), aprobado
== <l Gobierno en noviembre de 2005 . La Ley 56/2007 de 28 de diciembre,
== Medidas de Impulso de la Sociedad de 1a Informacién’ se enmarca en el
- ~junto de medidas de este Plan. Ya la Ley 11/20072

s %

cceso de los ciudadanos a los Servicios Publicos,

La Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones,
== zdelante, LGTel-, traspone al ordenamiento espafiol el marco comunitario

==iador de las comunicaciones electrénicas
2W12/21/CE, relativa a un marco

»de 22 de junio, permite

» integrado por la Directiva

Esta importancia esta siendo especialmente relevante en el sector de
& zzlecomunicaciones sector en el que el volumen de reclamaciones alcanza

- e
BOE nim. 312, de 29 de diciembre de 2007.
= BOE nim. 150, de 23 de junio de 2007.

——_‘.‘




el 48°9%. En la actualidad el nimero de teléfonos méviles supera incluso el
de teléfonos fijos, la penetracién de internet es cada

Vez mayor y continda en
aumento. Todo esto,

unido a las caracteristicas inherentes al funcionamiento
de este tipo de tecnologia — cémo sabemos que realmente se han comprobado
las lineas y que no se trata de un problema técnico -, el continuo cambio de
este tipo de tecnologia — terminales, software. .. - crea todavia una mayor
desconfianza, dando lugar a la correspondiente reclamacién, Ademis, la
deficiente calidad del Servicio de Atencién al Cliente, facilitando informacién
en muchos casos incorrecta o incompleta, sin ofrecer solucién alguna a los
reclamantes, favorece que éstos busquen soluciones alternativas a sus conflictos.

2.ARBITRAJE COMO SISTEMA EXT RAJUDICIAL DE
SOLUCION DE CONFLICTOS

2.1. LA REGULACION DEL SISTEMA ARBITRAL: RD
636/1993 VERSUS RD 231/2008.

A) NECESIDAD DE LA REFORMA,

Después de 15 afios de aplicacién ejemplar del Real Decreto 636/1 993,
de 3 de mayo por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, y después
de haber sido reformada la normativa en defensa de los consumidores y la
Ley de Arbitraje que daba sustento a esta norma, se hacfa necesaria una nueva
regulacién. La normativa que regulaba el Sistema Arbitral de Consumo habia
sido dictada con la puesta en marcha de este sistermna arbitral, por lo que
adolecia de las carencias tipicas de la implantacién de una nueva institucién y
habfa quedado obsoleta, requiriéndose una nueva norma que diera sustento a
la situacién actual.

La sucesion de reformas comienza con la Ley36/1988,de 5 de diciembre,
de Arbitraje derogada por la nueva Ley 60/2003, de 26 de diciembre, de
Arbitraje?, a la que sigui6 la Ley 44/2006, de 29 de diciembre, de mejora de

la proteccién de los consumidores Y usuarios®, posteriormente refundida por

3 Memoria del Sistema Arbitral de Consumo 2007, grafico 20, Instituto Nacional de Consumo,
WWw.msc.es

4 BOE num. 309, de 26 de diciembre de 2003.
5 BOE niim, 312, de 30 de diciembre de 2006.
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os borradoreg que han sufrido diversas modificaciones por el

2 aje para, finalmente dictar el Real Decreto 231/2008,
=215 de febreros, que consta de sesenta y cuatro articulos, cuatro Disposiciones
Tansitorias, unga Disposicién Derogatoria Y cuatro Disposiciones finales,

‘=troduciendo novedosag modificaciones.

volunt:

ditraje de consymo: arbitraje v tario, gratuito, rapido, sin formalidades
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5 BOE nim. 48, de 25 de febrero de 2008.

El articulo 3 del Real Decreto 23 172008, de 15 de febrero, establece Iy tegulacién aplicable,
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Comun. De igual forma se hace referencia a la regulacién aplicable al arbitraje
electrénico y los actos realizados por via electrénica, rigiendo este nuevo Real
Decreto y, en lo no previsto expresamente, la Ley 11/2007, de 22 de junio, de
acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos®.

B.2. ORGANIZACION DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO.

El articulo 4 del Real Decreto 231/2008 establece que la organizacion
del Sistema Arbitral de Consumo se realizaré a través de las Juntas Arbitrales
de Consumo, afiadiendo novedosamente la Comisién de las Juntas Arbitrales,
el Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo'y los 6rganos arbitrales,
para en los articulos siguientes establecer las funciones, competencias,
composicién y funcionamiento de los mismos.

B.3. DESIGNACIONDELOSARBITROS ENEL PROCEDIMIENTO
ARBITRAL.

El articulo 21 del Real Decreto 231/2008 establece que la designacion
de los 4rbitros corresponde al presidente de la Junta Arbitral y se realizard
por turno, entre los que figuren en la lista de drbitros acreditados ante
la Junta Arbitral de Consumo, general o de drbitros especializados. Esta
modificacién acaba con los problemas de parcialidad que suscitaba el Real
Decreto 636/1993 (art. 11), pues la designacion se realizaba dependiendo si el
consumidor presentaba la reclamacién directamente ante la Junta Arbitral (el
representante serd el designado por la Junta Arbitral) o acudiendo previamente
a una asociacién de consumidores (el representante serd el designado por la
asociacién de consumidores), y si la empresa reclamada forma parte de una
organizacién empresarial adherida al sistema arbitral (el representante serd el
designado por ésta ante la Junta Arbitral) o no (serd el designado de oficio por

la Junta Arbitral).

B.4. EL. ARBITRO UNICOY EL ARBITRAJE COLECTIVO.
Atendiendo a criterios de racionalidad econémica el legislador ha
querido introducir como novedad el 4rbitro tnico y el arbitraje colectivo como

8 BOE nim. 150, de 23 de junio de 2007.
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“guras que pretenden, no sélo reducir log gastos sino agilizar el sisterna,

El grbitro dnico, regulado en el articulo 19 del] Real Decreto 231/2008
2ajo la denominacién “Organos arbitrales unipersonales” conocerd de log
=suntos cuando asi lo acuerden las partes o el presidente de Ia Junta Arbitral

e Consumo en aquellas controversias de cuantia inferior a 300 € y cuando la
“lta de complejidad del asunto asi lo aconseje.

Sizacidn

Conviene advertir que uno de los motivos del éxito del &1b1t13}6 de
ditrales -onsumo radica en el hecho que todas las partes se sienten <<representadass>
Sitrales. itrs i

itrales.
TENcias,

suntualizando que las partes po

consumidores y usuarios,
namero determinado o determinable de éstos.

En primer lugar, se ha de determinar la Junta Arbitra] que conoceri del
zrbitraje de consumo colectivo®, que sers 1a competente en todo el 4mbito
«erritorial en el que estén domiciliados los consumidores y usuarios, cuyos
derechos hayan podido verse afectados, Conforme a esto, cuando se trate de
-onsumidores y usuarios domiciliados en ms de una com

unidad auténoma,
‘2 competencia corresponderd a la Junta Arbitra] Nacional.

9 Regulado pormenorizadamente en los articulo

$ 56 2 62 del Real Decreto 231/2008.
10 Articulo 57 del Real Decreto 231/2008.




requerir a las empresas o profesionales reclamados para que manifiesten, en
el plazo de 15 dias, si aceptan someterse al arbitraje de consumo colectivo y, en
su caso, propongan acuerdo conciliatorio. Si la empresa no acepta se procedera
al archivo de las actuaciones.

Aceptado el arbitraje de consumo colectivo, se hard un llamamiento
a los consumidores afectados' para que hagan valer sus derechos en este
procedimiento arbitral. Este llamamiento se hard por un plazo de 2 meses desde
su publicacién y debera contener: el acuerdo de iniciacién de actuaciones del
presidente, el lugar en el que los interesados podrin tener acceso a la propuesta
de acuerdo conciliatorio — si la hubiere — de la empresa, y el presidente de la
Junta Arbitral de Consumo designard el 6rgano arbitral.

La notificacién de la aceptacién por las empresas del arbitraje de
consumo colectivo, suspende la tramitaciéon de las solicitudes individuales
de arbitraje que tengan su causa en los mismos hechos, salvo que se hayan
iniciado las actuaciones del érgano arbitral, debiendo trasladarse a la Junta
Arbitral competente para conocer el arbitraje colectivo en el plazo de 15
dias desde la notificacién de la aceptacidn, y también se regula la posibilidad
ofrecida al empresario reclamado en una solicitud individual de arbitraje
de oponer la excepcion de estar tramitdndose un arbitraje colectivo, para que el
6rgano arbitral se inhiba de conocer de esa solicitud individual (art. 60 Real
Decreto 231/2008).

Como dice Manuel Jestis Marin Lépez en el articulo titulado “La nueva
regulacion del arbitraje de consumo: el Real Decreto 231/2008, de 15 de
febrero!'?”, parece evidente que el laudo dictado sélo afectard a los concretos
consumidores que participan en ese procedimiento arbitral, bien porque han
presentado su solicitud tras el llamamiento, bien porque esa solicitud estaba
tramitdndose de forma separada y ha sido traida al arbitraje colectivo. Por
tanto, de ese laudo no podrin beneficiarse otros consumidores afectados por

11 Segtin el articulo 59 del Real Decreto 231/2008, este llamamiento se realizard mediante
la publicacién de un anuncio al efecto en el Diario Oficial que corresponda al dmbito territorial del
conflicto, aunque adicionalmente el presidente de la Junta Arbitral podré acordar otros medios para dar
publicidad al lamamiento.

12 MARIN LOPEZ, M.J., La nueva regulacién del arbitraje de consumo: el Real Decreto
231/2008, de 15 de febrero, Diario La Ley, N© 6905, 17 de marzo de 2008.
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los mismos hechos, ni el laudo constituye para ellos cosa juzgada. De modo
que, concluido el arbitraje colectivo mediante laudo, los demds consumidores

afectados podrin iniciar los procedimientos judiciales o arbitrales que
correspondan.,

niento

= este

B.5. EL ARBITRAJE ELECTRONICO.

desde Elarbitraje de consumo electrénicoes aquelquesesustanciaintegramente,
=s del & desde lasolicitud de arbitraje hasta la terminacién del procedimiento, incluidas
uesta ‘as notificaciones, por medios electrénicos, sin perjuicio de que alguna
de la actuacion arbitral deba practicarse por medios tradicionales (articulo 51 del
Real Decreto 231/2008).

ie de Este arbitraje se rige por el Real Decreto 231/2008 y en él se aborda
fuales ‘a regulacién de aquéllos aspectos necesarios para su funcionamiento, tales
aayan como la determinacién de la Junta Arbitral competente, el uso de la firma
Junta clectrénica, el lugar del arbitraje y la notificacién, introduciendo la publicacién
e 15 cdictal electrénica ante la imposibilidad de notificacién en el lugar designado
Jidad por las partes.

itraje Significar que la Junta Arbitral de Consumo de Valencia fue pionera en
Tue el implantar este tipo de arbitraje, que ahora se regula para el conjunto nacional®,

Real

B.6. LA RECONVENCION.

Una de las novedosas incorporaciones al texto legal es la figura de
la reconvencién (articulo 43 del Real Decreto 231/2008), regulada con
anterioridad en la Ley de Arbitraje (art. 5).

De esta forma, en cualquier momento antes de la finalizacidn del
trdmite de audiencia, las partes podrin modificar o ampliar la solicitud y la
contestacion, pudiendo plantearse reconvencién frente a la parte reclamante.
Planteada la reconvencion, los drbitros decidirdn sobre su admisién o
inadmisién. Se inadmitir4 y debera ser recogido en el laudo, si versa sobre
una materia no susceptible de arbitraje de consumo o si no existicra conexién

35 de

13 Si entramos en la pdgina web de la Generalitat Valenciana podremos observar el

funcionamiento de la aplicacién, Se precisa firma digital para poder presentar la Solicitud de Arbitraje
de forma telematica, WWW.gva.es.




entre sus pretensiones y las pretensiones de la solicitud de arbitraje. Segiin
el profesor Marin Lépez!¥, esta “conexién” debe entenderse en los mismos
términos que en la Ley de enjuiciamiento civil®®,

Admitida la reconvencion se otorgard un plazo de 15 dias al reclamante
para presentar alegaciones y,en su caso proponer prueba, procediendo a retrasar,
si fuera preciso, la audiencia prevista. Este apartado puede suscitar problemas
de aplicacién y de retraso a las Juntas Arbitrales si por ejemplo, alguna de
las partes decidiese presentar alegaciones escasos dias antes de la audiencia
forzando su aplazamiento, o si presentara sucesivas alegaciones generando
continuos aplazamientos. Se puede dar el caso de que la empresa formule
reconvencién el mismo dia de la audiencia, por lo que ésta se suspenderd
durante un plazo de 15 dias para que el reclamante pueda formular alegaciones
Y proponer prueba, se tendré que fijar nueva fecha y notificar a las partes.

Hasta ahora algunas Juntas Arbitrales venfan admitiendo Ila
reconvencién'®, y la inclusién en este nuevo Real Decreto es posible que se
deba a razones de economia procesal y, como medio de incentivo a la adhesién
de los empresarios que podrian ver resuelta la controversia en su conjunto

(evitando gastos de abogados, procurador, judiciales, etc) en un procedimiento
totalmente gratuito.

B.7. MOTIVACIONY PLAZO DE LOS LAUDOS.

La anterior regulacién del arbitraje de consumo sélo exigfa la
motivacién para el arbitraje en derecho, pero el Real Decreto 231/2008 sefiala
sin lugar a dudas, que el laudo serd en todo caso motivado (art. 48.1). Otra
referencia la encontramos en el articulo 33 apartado 2° que establece que la

14 MARIN LOPEZ, M., La nueva regulacién del arbitraje de consumo: el Real Decreto
231/2008, de 15 de febrero, Diario La Ley, n° 6905, 17 de marzo de 2008.

15 Elarticulo 406 de la Ley de enjuiciamiento civil 1/2000, de 7 de encro, establece el contenido
y forma de la reconvencién y la inadmisién de la reconvencién no conexa con la demanda y de la
reconvencién implicita.

16  En este sentido, 1a Junta Arbitral de Consumo de Cantabria venia admitiendo la reconvencion,
TOMILLO URBINA, J., “Prictica Arbitral de Consumo. Seleccién de Laudos comentados de la Junta
Arbitral de Consumo de Cantabria”, 2007, p. ¢j. Laudo arbitral de 12 de diciembre de 2005, exp. 196/05/
ARB, pigs. 767 y ss.

17 Articulo 16.2 del Real Decreto 636/1993.
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zecisién en equidad en todo caso, deberd ser motivada.

Esta modificacién puede tener su origen en un intento de otorgar mayor
seguridad y claridad al laudo al exigir una motivacién de la decisién adoptada.
3in embargo, se plantea una cuestion acerca de cuando se considera que un
zado estd suficientemente motivado, ya que podria ser objeto de accion de
smulacién. Y en este punto, surge una cuestién, si podriamos considerar que
12 motivacién del laudo se debe aplicar la motivacion de las sentencias®.
L. respuesta podria ser una aplicacién flexible de la motivacion exigida a las

watencias.
Otra modificacién de importancia es la incorporada en el articulo 49 del

Real Decreto 231/2008 en cuanto al plazo para dictar el laudo. Por primera vez
< establece un plazo para dictar el laudo y no como en la anterior regulacion,
Ze plazo para la designacion del colegio arbitral. El plazo serd de 6 meses
Zesde el dia siguiente al inicio del procedimiento arbitral, con posibilidad de
==6rroga por decisién motivada del 6rgano arbitral, salvo oposicién de las
zartes, por un periodo de 2 meses, y el cémputo se suspenderd por abstencion

2 recusacion y para 1a mediacion.

2.2.- LOS COLEGIOS ARBITRALES.

A)LA ESPECIALIZACION.
La exposicion de motivos del Real Decreto 231/2008 por el que se regula

.1 Sisterna Arbitral de Consumo apuesta por la capacitacion de los arbitros, la
reacién de colegios sectoriales y especializados. A continuacién, el articulo 16
spartado 4° del mismo texto normativo establece que el Secretario de la Junta
Arbitral mantendré actualizada la lista de drbitros acreditados y las listas de
arbitros especializados acreditados para conocer los conflictos que, conforme
: los criterios del Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo, deban

ser resueltos por 6rganos arbitrales especializados.
Ya en el afio 2002 se crea el Colegio Arbitral de Telecomunicaciones

18 En este sentido, el articulo 218 de la Ley de enjuiciamiento civil sefiala que las sentencias

Z-cidirdn todos los puntos litigiosos que hayan sido objeto de debate.



de la Junta Arbitral Regional de Consumo de Ia Comunidad de Madrid®,
que conocerd en exclusiva las solicitudes de arbitraje de consumo presentadas
por consumidores y usuarios que tengan por objeto quejas y reclamaciones
relacionadas con el sector de las telecomunicaciones. Esta decisién viene
motivada por el hecho de que las principales empresas proveedoras de
servicios de telecomunicaciones estin adheridas al sistema arbitral, sector en
el que las reclamaciones se incrementan afo tras aflo, alcanzando en 2001 en
la Comunidad de Madrid el 43% de las solicitudes presentadas. Estos datos se
reflejan en todas las Comunidades Auténomas® lo que sugiere la posibilidad
de creacién de estos colegios en las mismas, al objeto de agilizar el sistema,
rasgo inherente al arbitraje de consumo.

En esta linea se podrian alcanzar acuerdos de colaboracién con
colectivos especializados (técnicos) que apoyen la labor colegial con informes y
dictdmenes, incluso periciales. Asi, se deberia valorar la posibilidad de solicitar
el auxilio de los técnicos de cada sector dependientes de la Administracién
Publica, ingenieria de telecomunicaciones, mecdnica, licenciados en derecho,
etc. proporcionando mayores medios de prueba 2 la hora de dictar resoluciones.
Incluso se podria poner en marcha un proyecto piloto de practicas de alumnos

universitarios de tltimos cursos que presten sus conocimientos en la realizacién
de periciales.

B) REGULACION DE LAS DIETAS.

Laespecializaciénala quese hahecho referenciarequiereindudablemente
de una dotacién presupuestaria siquiera minima. Para hacernos una idea,
podemos sefialar las cantidades a percibir por los miembros del colegio arbitral.

19 Acuerdo de 23 de abril de 2002, del Consejo de Administracién del Instituto Regional de
Arbitraje de Consumo de la Conscjeria de Economia e Innovacién Tecnolégica, por el que se crea
¢l Colegio Arbitral de Telecomunicaciones en la Junta Arbitral Regional de Consumo, LA LEY
6353/2002.

20 Estos datos tienen su reflejo en las cifras 2 nivel nacional, asf segiin datos extraidos de la Gltima
memoria del Sistema Arbitral de Consumo correspondiente al afio 2007, publicada por el Tnstituto
Nacional de Consumo, grifico 20, el sector de las comunicaciones electronicas registré un 48,9% del
total de reclamaciones, Sefalar que el concepto “comunicaciones electrénicas” incluye tanto las telefonias
fija y mévil como proveedores de Internet. Puede consultarse en http://www,consumo—inc.es/Arbitraje#’
docs/memarb072.pdf.
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Por lo que se refiere a las dietas, éstas varfan dependiendo de la
comunidad auténoma. Asf las cantidades a percibir oscilan entre los 25 € de la
Junta Arbitral de Consumo de Asturias?! por expediente en el que intervienen
¥ los 150 € de la Junta Arbitral de Murcia®, que percibe el presidente del
Colegio, cantidad que aumenta hasta el doble cuando éste no pertenezca al

sersonal de la comunidad auténoma, y 20 € por audiencia més otros 10 € por
Laudo dictado que perciben los 4rbitros.

3.-SISTEMA DE ADHESION DE LAS SOCIEDADES
MERCANTILES

A4) SOCIEDADES ADHERIDAS EN EL SECTOR

El Sistema Arbitral de Consumo es un sistema voluntario para ambas
partes —consumidor y empresa- y como tal, exige la previa presentacién por
parte de la empresa de la correspondiente Oferta Publica de Adhesién al
Sistema Arbitral. Esta Oferta expresard la voluntad de la empresa de someter
+ arbitraje los conflictos que pudieran surgir de conformidad con los articulos
#1 de Ia Ley 60/2003 y 24 del Real Decreto 231/2008. La empresa dispone
de dos vias: adherirse con caricter previo a la controversia, se adhiere para
cualquier cuestion que se presente —se trata de un conflicto contra una empresa
adherida-, o adherirse después de originado el conflicto y Unicamente para ese
saso concreto —conflicto contra empresa no adherida-,

El gran nimero de reclamaciones sobre telecomunicaciones que llegan
al arbitraje de consumo, se debe a que ofrecen servicios a la mayoria de la
poblacién espafiola y a que es el sector con mayor grado de adhesion al arbitraje
de consumo y, por tanto de ficil acceso por los consumidores. Esto se refleja
en que durante el afio 2007 de cada cien solicitudes de arbitraje presentadas

21 Decreto 229/2003, de 21 de noviembre, por el que se fijan cantidades a percibir por las
Fersonas, no pertenecientes a la Administracién del Principado de Asturias, que desempeiien la funcién
= arbitraje en los Colegios Arbitrales de la Junta Arbitral de Consumo del Principado de Asturias, LA
LEY 11106/2003.

22 Orden de 22 de diciembre de 2006 de la Consejeria de Turismo, Comercio y Consumo de
Murcia por la que se establece la cuantia de las asistencias a percibir por el Presidente de la Junta Arbitral
Ze Consumo y demds participantes en la constitucién de Colegios Arbitrales, LA LEY 13447/2006.




en este sector, 77 corresponden a empresas adheridas. Si comparamos este
porcentaje con otros sectores se observa que en éstos su incidencia es tan sélo
del 0,56%%. Esto se debe a que las operadoras adheridas al Sistema Arbitral
son aquellas que tienen mayor implantacién en el mercado espafiol, quedande
tuera las de nueva creacién.

B) I.AS OFERTAS PUBLICAS DE ADHESION (OPAS) LIMITADAS.
Las empresas se adhieren al Sistema Arbitral mediante la formalizacién
de un Convenio Arbitral, y posteriormente se les hace entrega del distintive

de adhesién que podrin exhibir en sus establecimientos como una garantia de

calidad para los consumidores y usuarios. Sin embargo, esta situacién provoca
un acto de competencia desleal por cuanto todas las empresas reciben el
mismo distintivo sin diferenciar si se trata de una empresa que se adhiere con
o sin limitacién, induciendo a error a los consumidores que muchas veces ven

frustradas sus reclamaciones al tratarse de una materia excluida del arbitraje’”
Enlos proyectos de modificacién del Real Decreto que regula el arbitraje

de consumo se alcanzé un consenso generalizado acerca de la necesidad
de diferenciacion del distintivo otorgado a las empresas dependiendo si su
adhesién era total o con limitaciones. Finalmente, el Real Decreto 231/2005
recoge esta distincién, por lo que las empresas que se adhieran limitando s
oferta, recibirin un distintivo en el que constaré la expresién “oferta limitada”

En cuanto a la admisién de ofertas limitadas, ser4 el presidente de Iz
Junta Arbitral quien resuelva sobre su aceptacién y otorgue el distintivo oficial.
aunque atendiendo al contenido de la limitacién podrd negar el derecho s
utilizar el distintivo®. No obstante, no se consideran ofertas limitadas aquéllas
que tengan cardcter temporal — siempre que el periodo no sea inferior al afio -,
las que limiten la adhesion a las Juntas Arbitrales de Consumo correspondientes
al territorio en el que la empresa o profesional desarrolle principalmente su

23 Memoria del Sistema Arbitral de Consumo 2007, grafico 22, Instituto Nacional de Consums
WWW.msc.es,

24 Este es el caso de Telefénica de Espafia, SAU cuyo convenio arbitral excluye determinadas
materias de la competencia de las Juntas Arbitrales.

25  Anexos I y IT del Real Decreto 231/2008 de 15 de febrero de 2008.

26 Articulo 28 del Real Decreto 231/2008 de 15 de febrero de 2008.
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srzsentacién de la reclamacién ante los mecanismos de solucién de conflictos
zedlitados por la empresa o profesional, siempre que sea gratuito y se preste
‘m=srmacion sobre su existencia y modo de acceder a ellos en la informacion
Tr=contractual y en el contrato?.

C) IMPULSO DE LA ADHESION.
En Espafia existen 3,4 millones de empresas activas®, sin embargo tan
322 141.410 empresas estin adheridas al Sistema Arbitral de Consumo®.

2 :=zs cifras hacen necesario articular mecanismos para impulsar la adhesién

' H

“>s empresarios méxime en una era consumista como la actual y cuando el

!

Sstema Arbitral se configura como la mejor alternativa extrajudicial para la
==>lucion de conflictos dada su gratuidad, rapidez y ejecutividad.

La comunidad auténoma de Canarias en el afio 2007 fue la quinta
2 20do el territorio nacional con mayor nimero de reclamaciones® — 2552
w=:amaciones — y durante el primer semestre de 2008 el total recibido era
2 1608, lo que supone un aumento del 46% con respecto al mismo periodo
2 afio anterior*'. Este notable incremento junto con el nimero de empresas
weridas que oscila en torno a las 3.000, ponen de relieve la necesidad de
2zvos instrumentos que fomenten la adhesién de las empresas, extremo
sr=visto en el articulo 32 del Real Decreto 231/2008.

En orden a estimular la adhesién empresarial uno de los instrumentos
3.2 mds podria contribuir y que de hecho, pide su implantacién a gritos es
= arbitraje electronico. Asi, el Real Decreto 231/2008 regula el arbitraje de

27 Articulo 25 del Real Decreto 231/2008 de 15 de febrero de 2008.

28 Segtin datos del Instituto Nacional de Estadistica de fecha 4 de agosto de 2008. Puede
rsultarse en http://www.ine.es/prensa/np513.pdf.

29 Datos extraidos de la Gltima memoria del Sistema Arbitral de Consumo correspondiente al
12 2007, publicada por el Instituto Nacional de Consumo. Puede consultarse en http://www.consumo-
= =3/ Arbitraje/docs/memarb072.pdf.

30 Datos extraidos de la dltima memoria del Sistema Arbitral de Consumo correspondiente al
<= 2007, publicada por el Instituto Nacional de Consumo, grafico 6. Puede consultarse en http://www.
~:msamo-inc.es/ Arbitraje/docs/memarb072.pdf.

31 Segin datos facilitados por la Junta Arbitral de Consumo de Canarias.




consumo electrénico® en sus articulos 51 a 55, ofreciendo un concepto de
lo que se considera como tal: aquel que se sustancia integramente, desde
la solicitud de arbitraje hasta la terminacién del procedimiento, incluidas las
notificaciones, por medios electrénicos, sin perjuicio de que alguna actuacién
arbitral deba practicarse por medios tradicionales. Este tipo de arbitraje se
vislumbra como un medio Optimo para atraer a las empresas por cuanto ofrece
una serie de ventajas, fundamentalmente la rapidez en la tramitacién y el no
tener que desplazarse a la audiencia. Especial importancia prictica podra tener
este nuevo instrumento en las operadoras de telefonia, tan reacias a asistir
presencialmente a las audiencias, utilizando el tan recurrido sistema de envio
de las alegaciones mediante fax. De esta manera podrin asistir a las mismas
sin necesidad de desplazamientos ni gastos afiadidos, aportando informacién
complementaria a las alegaciones o cualquier aclaracién que se precise in situ.
Todo ello redundar4 en una sensacién de mayor defensa de los derechos de
los consumidores y usuarios, que en ocasiones se frustran al no disponer de un
interlocutor fisico con quien dialogar y aclarar las diferencias.

Otro medio de potenciacién del arbitraje, es la posible aplicacién de
beneficios fiscales, puntuacién en la obtencién de subvenciones®, valoracién
como criterio positivo parala adjudicacién de un concurso mediante la insercién
de esta cldusula en los pliegos de clusulas particulares administrativos.

Algtin problema mayor puede originar la siguiente medida, consistente
en establecer la obligatoriedad de la adhesién al Sistema Arbitral de Consumo
para aquellas empresas de gran implantacién en el mercado y nimero de
reclamaciones recibidas, lo que redundaria en una mayor proteccién de los
derechos de consumidores y usuarios que dispondrian de una via extrajudicial
de solucién de conflictos. Cabria plantearse siquiera la posibilidad de
aplicacién de esta medida a las operadoras de telefonia y ello por dos motivos

32 Encuantoala terminologfa para referirse a este tipo de procesos, ya MERINO MERCHAN,
J.F. emplea este término en noviembre de 2001 segin RIBON SEISDEDOS, E., “Ponencia sobre los
instrumentos para impulsar la adhesién de los empresarios al Sistema Arbitral de Consumo”, VIII
Congreso de Arbitraje de Consumo, Huelva 20 de marzo de 2007.

33 En esta linea, la colaboracién de la Direccién General de Consumo y la de Comercio del
Gobierno de Canarias ha permitido la insercién de un apartado que puntia positivamente a aquellas
empresas que estén adheridas a la Junta Arbitral de Consumo de Canarias en orden a 1a obtencién de la
subvencién para la modernizacién del comercio minorista,
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aindamentalmente: actualmente nos encontramos ante la sociedad de la
informacién y las comunicaciones electronicas son el sector que mayor nimero
Jde reclamaciones suscita, baste decir que durante el afio 2007 abarcaron el
48,9 % del total®.

Por dltimo, el articulo 26 del nuevo Real Decreto de Arbitraje de
Consumo permite la posibilidad de admitir ofertas de adhesién limitadas
anicamente en aquellos sectores que generan mayor nimero de reclamaciones,
zomo pudiera set, por ejemplo los automoéviles con un porcentaje del 5,7% y
‘0s electrodomésticos con un 4,4%.

4.- SISTEMA LEGAL DE LAS TELECOMUNICACIONES.

La regulacién del sector de las telecomunicaciones es bastante extensa y
se ha ido adaptando progresivamente a las nuevas tecnologias y a los conflictos
que han originado. A la par que se introduce en el mercado un nuevo dispositivo
2 servicio surgen reclamaciones que dependiendo de su entidad dan lugar a
4na normativa encaminada a regular su aplicacién y uso. Numerosos son los
gemplos que podriamos citar en este sentido, por lo que nos centraremos en
los de mayor relevancia préctica, que se analizarén en el capitulo 5 dedicado a
los principales motivos de reclamacién.

En primer lugar, por ser uno de los que mayor alarma social ha suscitado,
comenzaremos por los servicios de tarificacion adicional (los denominados
‘atimeros 800), el redondeo de las tarifas telefénicas, el incesante envio de
‘mensajes cortos bajo la denominacién de servicios de alertas, la conservacion
“=] numero telefénico, y préximamente la inclusién de los nimeros 905 en la
“=nominacién de servicios de tarificacién adicional.

En este sentido, debemos preguntarnos si la regulacién normativa
en materia de telecomunicaciones ha sido convenientemente adaptada a la
~alidad o si las nuevas tecnologias evolucionan de forma tan vertiginosa que la
“-sislacién queda obsoleta. El campo de las telecomunicaciones es un sector que

34 Datos extraidos de la Gltima memoria del Sistema Arbitral de Consumo correspondiente
a afio 2007, publicada por el Instituto Nacional de Consumo, grifico 20. Sefialar que el concepto
=->municaciones electrénicas” incluye tanto las telefonfas fija y mévil como proveedores de Internet.
B-ede consultarse en http://www.consumo-inc.es/Arbitraje/docs/memarb072.pdf.



estd en continuo cambio, las tecnologfas avanzan rdpidamente incorporando al
mercado nuevos productos y servicios, mejoras y actualizaciones, conculcando
en muchas ocasiones los derechos de consumidores y usuarios. Quizd buena
parte de los problemas derivados de los nuevos servicios podrian evitarse si
aplicamos de forma inversa el sistema de acceso a los servicios utilizado hasta
la fecha, es decir, que sea el propio usuario quien solicite a la operadora la
conexién a estos servicios, tal y como ha sucedido con el acceso a los servicios
de tarificacién adicional. Esta aplicacién inversa protegeria de manera mas
cficaz los derechos de consumidores y usuarios al disponer Gnicamente de
aquellos servicios que han solicitado previamente y, en caso de solicitarlos
se les deberia informar con carécter previo de las especiales condiciones de
prestacién del mismo (precio, compromiso de permanencia, forma de efectuar
la desconexién del servicio, etc.).

En cuanto a la regulacién sectorial, la Ley 32/2003%, de 3 de
noviembre, General de Telecomunicaciones, -en adelante, LGTel-, traspone al
ordenamiento espafiol el marco comunitario regulador de las comunicaciones
electrénicas, integrado por la Directiva 2002/21/CE, relativa a un marco
regulador comin de las redes y los servicios de comunicaciones electréonicas;
la Directiva 2002/22/CE, relativa al servicio universal y los derechos de los
usuarios en relacién con las redes y los servicios de comunicaciones electrénicas.

El régimen de proteccién de los consumidores y usuarios se completa
con el RD 424/2005, de 15 de abril, por el que se aprueba el Reglamento sobre
las condiciones para la prestacién de servicios de comunicaciones electrénicas.
el servicio universal y la proteccién de los usuarios (en adelante, RSU o
Reglamento del Servicio Universal)*, modificado por RD 776/2006, de 23
de junio®’; la Orden PRE/361/2002, de 14 de febrero®, de desarrollo, en lo
relativo a los derechos de los usuarios y a los servicios de tarificacion adicional,
del titulo IV del RD 1736/1998, modificada por Orden PRE/2410/2004, de
20 de julio® y vigente tras el RD 424/2005 (DT 82 RD 424/2005); la Orden

35 BOE ntm. 264, de 4 de noviembre de 2003.
36 BOE ndm. 102, de 29 de abril de 2005.

37 BOE nim. 150, de 24 de junio de 2006.

38 BOE nim. 46, de 22 de febrero de 2002.

39 BOE ndm. 236, de 30 de septiembre de 2004.
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TTC/912/2006, de 29 de marzo®, por la que se regulan las condiciones relativas
. la calidad de servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones
slectrénicas; la Orden ITC/ 1030/2007, de 12 de abril*, por la que se regula
=] procedimiento de resolucién de las reclamaciones por controversias entre
=suarios finales y operadores de servicios de comunicaciones electronicas
v la atencion al cliente por los operadores; la Orden ITC/308/2008, de 31
de enero*?, por la que se dictan instrucciones sobre la utilizacién de recursos
atblicos de numeracion para la prestacién de servicios de mensajes cortos
de textos y mensajes multimedia, estableciendo la aplicacién de la normativa
Je tarificacion adicional (Orden PRE/ 361/2002, de 14 de febrero) a la
Jtilizacién de determinados numeros de mensajes cortos y otras entre las
que cabe destacar, la prohibicién del spam electrénico en la Ley 34/2002%,
Je servicios de la sociedad de la informacién y comercio electrénico y
oréximamente la limitacion del spam telefénico con la transposicion de la
Jirectiva comunitaria 2005/29, relativa a practicas comerciales desleales y la
‘nclusion de la numeracién 905 en los servicios de tarificacién adicional (nota
de prensa del Ministerio de Industria, Turismo y Comercio de 19 de octubre
de 2007*) .

Todo ello sin perjuicio de la aplicacion de la normativa general de defensa
de los consumidores y usuarios, Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre®, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para
ta Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

Por lo que se refiere a los titulos habilitantes para que los conflictos
surgidos en materia de telecomunicaciones puedan someterse al arbitraje de
consumo, debemos citar el articulo 38 de la Ley 32/2003, de 3 de noviembre,
General de Telecomunicaciones* y el articulo 104 del Real Decreto 424/ 2005,

40 BOE nim. 77, de 31 de marzo de 2006.

41 BOE ntm. 95, de 20 de abril de 2007.

42 BOFE nam. 38, de 13 de febrero de 2008.

43 BOE num. 166, de 12 de julio de 2002.

44 Las llamadas realizadas a partir del 13 de enero de 2009 se consideran STA y, como tales,
se puede solicitar su desconexion, no obstante las operadoras disponen de un plazo de tres meses para
realizar el desglose de la facturacion.

45 BOE nam. 287, de 30 de noviembre de 2007.

46 Art.38 Ley General de Telecomunicaciones: “Los operadores que exploten redes o que presten
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47 Apartado 2 del articulo 104 del Real Decreto 424/2005: “. los abonados deben formular <
quejas o reclamaciones en el plazo de un mes desde el momento en que se tenga conocimiento del hech
que la motive, Formulada Ia reclamacion, si el abonado no hubiers obtenido respuesta satisfactars
del operador en el plazo de un mes podrd acudir a las juntas arbitrales de consumo, en los términ-
establecidos en su normativa reguladora,”

48 De conformidad con lo establecido en el articulo 28 del Real Decreto 424/2005, de 15 -
abril, por el que se aprucba el Reglamento sobre las condiciones para la prestacion de servicios d-
comunicaciones electrénicas, el servicio universal y la proteccién de los usuarios.
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- comercial; y que se apliquen, cuando proceda, opciones tarifarias
~ = 0 limitaciones de precios, tarifas comunes, equiparacién por zonas
“zimenes similares.

= sste sentido, los principales conflictos surgen en cuanto a las
== de alta o traslado de linea no atendidas, el abono social®, etc.
* supuestos, el usuario deberd dirigir su reclamacién a la Secretaria
2 de Telecomunicaciones, por ser materia excluida del arbitraje de

:onforme al Convenio suscrito entre la empresa concesionaria del
- “=lefénica de Espafia, SAU vy el Instituto Nacional de Consumo.
= Ze reclamaciones supone una gran frustracién para el consumidor
8 =22 de competencia de las Juntas Arbitrales de Consumo y la lejana
zeogrifica de a quien compete®. Esta lejania junto con el hecho de
= oAcina abierta al publico imprime en el consumidor un sentimiento

=ccion y desconfianza en el conjunto del sistema.

<= 2 estar excluido del arbitraje las reclamaciones sobre el abono social,
—:nadas cuestiones es posible, siempre que no se entre a conocer
- le corresponde disfrutar de este servicio o no. Asi, l1a Junta Arbitral
=0 de Navarra en una reclamacién que versa sobre el cumplimiento
s requisitos legales necesarios para que la reclamante pueda gozar
25 especiales de cuota de telefonia para jubilados y pensionistas

zzalmente. Se pronuncia estimando la pretension de la reclamante

~ = mayorfa de las ocasiones los destinatarios de este servicio se encuentran en una posicién

< 22 el mercado debido a problemas culturales, de envejecimiento, etc. lo que dificulta atin
licitud del servicio. Anexo, apdo. 4 de 1a Orden PRE/S 31/2007. Planes de precios.- Se
suientes planes de precios: a) Abono social, destinado a jubila
2 inferior al IPREM, consistente en la aplicacién de:

=3 del 70 por 100 en el importe de la cuota de alta del servicio telefénico fij

jo disponible
2 de conexién de lineas individuales, sobre el precio establecido para dicha componente
* - = que se refiere el apartado segundo.

“<5n del 95 por 100 en el importe de la cuota de abono de la linea individual, sobre el
- 20 para dicha componente en la oferta a la que sc refiere el punto segundo.

#s de la aplicacion de este plan de precios, se entenderd por pensionista todo perceptor
ziblica o privada reconocida por resolucién judicial.
~ = wclamaciones cuyo origen esté motivado en el servicio universal son competencia

= secretarfa de Estado de Telecomunicaciones dependiente del Ministerio de Industria,
- mercio y se podrin presentar en la Oficina de Atencion al Usuatio sita en la C/ Capitin
= Madrid, www.usuariosteleco,es.

dos y 2 pensionistas cuya




a la que no se aplica dicha tarifa de abono social debido a incompatibilidad
con la percepcién de otras retribuciones, no habiéndole notificado la rescision
de su derecho a la misma. Mediante certificado del INSS demostré que no
percibe ninguna otra pension, siendo sus unicos ingresos los que percibe
como pensi6n alimenticia y que se deduce de la pensién de jubilacién de su
ex marido. Solicita que al no haber cambiado su situacién econdémica le sean
reintegradas las cantidades cobradas en exceso. Adjunta la reclamante copia de
toda la documentacién mencionada y del documento enviado por la empresa
en la que se le requiere para aportar la documentacién necesaria a los efectos

de aplicacién de la tarifa especial.

5 2 L.AINFORMACION FACILITADA POR LOS OPERADORES.

Este apartado ha supuesto un cajon desastre de la prictica totalidad de
las reclamaciones pues no es extrafo que alguno de los motivos del conflicto
sea la omisién o errénea informacién facilitada. Centrindonos en aquellas
reclamaciones cuyo motivo principal sea la informacién, podemos sefialar

como las de mayor incidencia las siguientes.

A) OFERTAS CAMBLAN TES.
Ia liberalizacién del mercado de la telefonia fija, el deseo de facilitar a los

consumidores y usuarios las contrataciones (de forma telefénica, electronica.. )
ha propiciado la aparicion de multitud de operadoras y ofertas cuya vigencia
se reduce a escasos 15 o 20 dias, lo que hace imposible decidir cual es la mejor
opcién para cada ciudadano. En cuanto a la telefonia fija son muy variadas y
cambiantes las ofertas que se lanzan al mercado, en ocasiones se ofrece el alta
gratuita pero se debe abonar toda la instalacién que incluye el cableado, otras
se hace alusién solamente al precio mensual que se debe abonar por el servicio
omitiendo el abono de la linea, la gratuidad o no de terminales telefonicos
o de acceso a Internet, etc., COMpPromisos de permanencia, y as{ podriamos
continuar con un incesante abanico de posibilidades.

Por lo que se refiere a las ofertas que realicen los operadores de redes
piblicas telefénicas y de servicios telefénicos disponibles al publico deberin
ser comunicadas al Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, al Ministerio
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nisterio

de Economia y Hacienda, asi como al Instituto Nacional de Consumo y al
Consejo de Consumidores y Usuarios, que las pondrd a disposicién de las
asociaciones de consumidores y usuarios, debiendo garantizarse en todo caso,
que los consumidores tengan oportunidad de conocer, con anterioridad a
su aceptacion, el periodo minimo de duracién de las ofertas sobre precios y
servicios que se promocionen en cada caso’’. El consumidor y usuario se ve
desprotegido ante la avalancha de ofertas publicitarias que ponen de relieve
Unicamente sus ventajas, sus solicitudes de servicios no se hacen efectivas hasta
tiempo después aplicando unas veces la oferta contratada y otras la vigente en
ese momento. Llegados a este punto, nos encontramos con una concurrencia
de problemas derivados de la informacién errénea o de su omisién y del
defectuoso servicio de atencién al cliente, extremo que analizaremos en el
siguiente apartado.

B) OMISION DE INFORMACION E INFORMACION ERRONEA.

En este sentido, la Orden ITC/1030/2007, al igual que para la
contratacién electrénica, ha introducido ciertas modificaciones en la
contratacion telefénica en la medida que, sin perjuicio de lo que se establezca
en cualquier otra normativa sobre proteccién de los consumidores y usuarios
(articulo 11.4), obliga al operador a informar en el momento de contratar
el servicio de determinados aspectos. El precepto lo que hace es destacar,
dentro de las condiciones generales, un minimo de informacién que por su
relevancia (y los conflictos que ha suscitado en el pasado) debe ser puesto en
conocimiento del cliente.

De esta manera, se deber4 informar como minimo de los siguientes
aspectos:

1°. El plazo para la conexién inicial que figura en el contrato-tipo y la
prevista para ese contrato;

2¢. La existencia, en su caso, de un periodo minimo de contratacién, yla
posible compensacién por su incumplimiento;

3°. 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

51 Aptdo.18.3 Orden PRE/361/2002 modificada por el apartado 1° dela Orden PRE/2410/2004.




existir (articulo 11.3);

Llegados a este punto se nos plantea el problema de la prueba del
cumplimiento de la obligacién de informar acerca del minimo de las
condiciones generales. En este sentido se pronuncia el articulo 5.1 del Real
Decreto 1905/1999 que haciendo referencia a la prueba de los contratos
celebrados por via telefénica o electrénica, impone la carga de la prueba
al operador, quien tendrd que acreditar el cumplimiento de los deberes de
informacién precontractual, asi como la correspondencia entre informacién
previa y contenido del contrato definitivo. Sobre los medios de prueba, Ana L.
Mendoza Losana en su estudio Telecomunicaciones, gsector sin ley?s? sefiala
que “sin perjuicio de cualquier otro medio de prueba de los admitidos en
Derecho, cualquier documento que contenga la informacién requerida aun
cuando no se haya extendido en soporte papel, como las cintas de grabaciones
sonoras,los disquetes y, en particular,los documentos electrénicos y telemdticos,
siempre que quede garantizada su autenticidad, la identificacién fiable de los
manifestantes, su integridad, la no alteracién del contenido de lo manifestado,
asi como el momento de su emisién y recepcion serd aceptado como medio
de prueba en los términos resultantes de la legislacién aplicable (articulo 5.2.1
RD 1906/1999). La Ley 1/2000, de 7 de enero, de Enjuiciamiento Civil
admite, entre los medios de prueba, los medios de reproduccién de la palabra,
el sonido y la imagen, asi como los instrumentos que permiten archivar y
conocer o reproducir palabras, datos, cifras y operaciones matemiticas llevadas
a cabo con fines contables o de otra clase, relevantes para el proceso (arts.
299.2 y 384 de la LEC)”.

Las principales causas de reclamacién derivadas de la informacién
(errénea u omisién) se pueden concretar en la cldusula de permanencia con el
operador y el servicio de Internet rural®®. La cldusula de permanencia consiste

52 MENOZA LOSANA, A. 1, Telecomunicaciones, gsector sin ley?, Junio 2007 (www.uclm.
es/cesco)

53 La tecnologia TRAC es un tipo de conexién aplicada a los residentes de urbanizaciones
conectadas a la red telefdnica fija para disponer de acceso funcional a Internet (telefonia rural de
acceso celular inalimbrico). Orden MCYT de 29 de enero de 2003 por la que se aprueba el Plan de
despliegue de Telefénica de Espafia para garantizar la posibilidad de acceso funcional a Internet a todos
los abonados al servicio telefénico fijo, y en particular a los atendidos con sistemas de tecnologia TRAC.
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en que el cliente recibe un terminal telefénico a un precio subvencionado
comprometiéndose a mantener el contrato con la empresa durante un tiempo
determinado que oscila entre los 12 y los 24 meses dependiendo del modelo
de terminal. En los casos en que el usuario desconoce o no ha aceptado la
cldusula de permanencia de conformidad con lo establecido en la normativa
sobre condiciones generales de la contratacién y contratacién telefénica o
electronica, tales cldusulas se consideran no incorporadas al contrato y por
wanto son inexigibles, correspondiendo al operador probar la aceptacién de
estas cldusulas (articulo 5 del Real Decreto 1906/1999 y articulo 7 de la Orden
ITC/1030/2007). Por lo que se refiere al servicio de Internet riral, el conflicto
surge a raiz de la solicitud de linea en la que el operador omite la informacién
zeferente al tipo de Internet que se le va a suministrar. El reclamante tiene
constancia de esta circunstancia en la mayoria de las ocasiones con la primera
factura (que no se ajusta a lo informado telefénicamente, sobre todo en cuanto
al precio, este ticne un coste superior)*,

Supuestos que se han dado en relacién con problemas derivados de
% informacién, podemos citar un articulo de la revista digital “20 minutos.
ss” cuyo titulo es bastante ilustrativo “La compafifa Movistar devuelve
5.400 € a un cliente por no informarle de sus condiciones”’. La asociacién
de consumidores Facua reclamé a la operadora en nombre del afectado la
anulacién de dichas facturas alegando vulneracién de la Ley General para la
defensa de los Consumidores y Usuarios al no informar a sus clientes que el
acceso a la red no estaba incluido en dicha tarifa. Continuando en esta linea,
¢l Laudo de la Junta Arbitral de Consumo de Navarra acerca de la deficiente
informacién comercial®, resuelve a favor del reclamante por no haberle
:nformado de las condiciones de la oferta®’.

54 Se puede consultar el grado de avance del despliegue de banda ancha en zonas
wurales aisladas en la siguiente pdgina web http://www.bandaancha.es/EstrategiaBandaAncha/
ProgramaExtensionBandaAnchaZonasRuralesAisladas/SituacionCalendario/
sruacion+del+despliegue.

55  www.20minutos.es/noticia/416809/facturas/movistar/granada.

56 GOBIERNO DE NAVARRA, Recopilacién de Laudos 2004, pags. 156-157.

57 En idéntico sentido se pronuncia el Laudo con n° de exp. 1745/07 de la Junta Arbitral de
Consumo de Canarias al anular unas facturas por importe aproximado de 18.000 €.




5.3.SERVICIOSTELEFONICOS DETARIFICACIONADICIONAL
Los servicios telefénicos de tarificacién adicional (en adelante, STA)
son aquellos que a través de la marcacién de un determinado cédigo, conllevan
una retribucién especifica y afiadida en concepto de remuneracién al abonado
llamado, por la prestacién de servicios de informacién, comunicacién u otros.
Los servicios telefénicos de tarificacién adicional se pueden prestar mediante
voz, a los que corresponden los cédigos 803 (servicios para adultos), 806
(ocio y entretenimiento), 807 (servicios profesionales o artisticos); y para los
servicios de Internet, el 907. El nimero indica el tipo de servicio y el precio.
El articulo 20 de la derogada Ley 31/1987, de 18 de diciembre, de
Ordenacién de las Telecomunicaciones define los servicios telefénicos de
tarificacién adicional, en un primer momento bajo el concepto de “servicios de
valor afiadido”, como “los servicios de telecomunicacién que, no siendo servicios
de difusién, y utilizando como soporte servicios portadores o servicios finales
de telecomunicacién, afiaden otras facilidades al servicio soporte o satisfacen
nuevas necesidades especificas de telecomunicacién como, entre otras, acceder a
informacién almacenada, enviar informacién o realizar el tratamiento, depésito
y recuperacién de informacién. Tendran esta misma consideracién los servicios
que utilicen como soporte su propia red en las condiciones del articulo 23”.
La Resolucién de 29 de enero de 1993, de la Secretaria General de
Telecomunicaciones, por la que se dan instrucciones sobre la prestacién del
servicio telefénico a través del prefijo 903°% es el primer intento de solucién de
los problemas generados por este tipo de servicio. Hasta que se lleven a cabo
los correspondientes desarrollos normativos aplicables a los servicios de valor
afiadido, la primera medida consiste en instar a “Telefénica de Espafia, S.A.”
para que todos los servicios de valor afiadido suministrados en la modalidad
de tarificacién adicional a través del servicio telefénico queden incluidos en
alguno de los dos prefijos que <Telefénica de Espafia, Sociedad Anénima>,
deberd proponer a la Administracién para su aprobacién. En uno de los
prefijos quedardn englobados todos aquellos servicios que por su naturaleza se
presuma puedan producir efectos indeseados sobre determinados colectivos,
y muy particularmente sobre la juventud y la infancia. En concordancia con

58 BOE num. 32 de 6 de febrero de 1993.
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w0, la Direccién General de Telecomunicaciones establecerd en qué prefijo
“=be quedar incluido cada uno de estos servicios. Asi, <Telefonica de Espaiia,
~ A.>, prestara el servicio soporte de estos servicios de valor afiadido sélo
+ aquellos abonados del servicio telefénico cuyo acceso a los mismos pueda
“r bloqueado desde la propia red y deberd notificarles de forma fehaciente
~ue tienen derecho a solicitar la desconexién de forma gratuita, al igual que
formacion sobre las caracteristicas de los mismos, incluyendo las tarifas.
Poco tiempo después, mediante Resolucién de 30 de septiembre de 1993%, de
" Secretaria General de Telecomunicaciones, por la que se modifica la de 29
2= enero de ese mismo afio, por la que se dan instrucciones sobre la prestacion
el servicio telefénico a través del prefijo 903, se introduce una modificacién
-0 beneficio de los consumidores y usuarios al establecer en su punto primero
~ue todos los servicios de valor afiadido que se presten a través del prefijo 9035
-rin accesibles tan sélo a aquellos abonados que expresamente manifiesten
w1 interés por la conexién a los mismos. De esta manera se invierte la forma
‘e prestar este tipo de servicios, pasando de disponer de acceso libre hasta la
<olicitud de desconexién a carecer del servicio hasta que se manifieste de forma
sxpresa al operador el deseo de acceso. Resulta llamativo que una actividad de
senor <<intensidad obligacional>>, como es el envio de publicidad precise el
consentimiento previo del destinatario y no se exija el mismo requisito para
wna actividad contractual, como es el acceso a los STAS.

Estos servicios se regulan por la Orden PRE/361/2002, modificada
aor Orden PRE/2410/2004 y por la Resolucién de la Secretaria de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién, de 15 de
septiembre de 2004 que establece el Cédigo de Conducta para la prestacion
de los servicios de tarificacién adicional®, vigentes en tanto no se opongan

59 BOE num. 236 de 2 de octubre de 1993.

60 Posteriormente la Disposicién Adicional Unica de la Orden PRE/2410/2004 establecerd que
a0 seran de libre acceso los STA que se presten a través de los codigos 907, 803, 806 y 807.

61 En este sentido, CARRASCO PERERA, A., “Estudios sobre Telecomunicaciones y Derecho
de Consumo”, 2005, pag. 336.

62 Aprobado por el Pleno de la Comisién de Supervision de los Servicios de Tarificacién
Adicional, en su reunién de fecha 23 de julio de 2004. E1 Cédioo de Conducta tiene caricter vinculante
ranto para los prestadores de servicios de tarificacién adicional como para los operadores de red (BOE

ntm. 236 de 30 de septiembre de 2004).




a1 Real Decreto 424/2005, por el que se aprueba el Reglamento sobre las
condiciones para la prestacion de servicios de comunicaciones electronicas, el
servicio universal y la proteccion de los usuarios. El objetivo de esta regulacion
es velar y reforzar los derechos de los consumidores y usuarios dentro del
mercado de los servicios de tarificacion adicional, que presenta unos indices
de fraude alarmantes.

Entre las principales novedades de esta regulacion se encuentran los
siguientes. El establecimiento de un cddigo de conducta que debe formar parte
del contrato entre el operador de red y el prestador del STA, y en caso de
incumplimiento ceiterado de dichas disposiciones el operador estd obligado =
resolver el contrato. Se entiende que hay reiteracién cuando a un prestador de
STA se le hayan retirado, en un ano, al menos cinco numMeros, o bien cuanda
el incumplimiento, realizandose desde un Gnico numero, haya afectado 2
un namero determinado o :ndeterminado de usuarios y que haya causado 0
pudiera causar alarma social. EL STA solamente se activard a través de peticion
expresa a s operador mediante solicitud escrita con indicacion de la fecha ¥
firma del abonado o de su representante (Disposicion Adicional Unica de 1=
Orden PRE/2410/ 2004). El derecho a Ja desconexion a peticion del usuario de esi
tipo de servicios en el plazo de diez dias desde la recepcion de la comunicacio:
del abonado (articulo 113 Real Decreto 424/2005 y aptdos. 2, 3y43 Orden
PRE/361/2002). Antes de injciarse la conexion a un STA de servicios de voz,
el operador del servicio de red de tarificacién adicional debera garantizar qus
se informe al usuario mediante una locucidn, del precio mdximo por Minuto de
cada llamada, tanto desde redes fijds como méviles, del tipo de STA al que =
va a acceder, asi como de 12 identidad del titular del ntmero telefénico Hamade
(aptdo.18° bis Orden PRE/ 2410/2004). Se impone la facturacion independient
(aptdo. 8.3 Orden PRE/361/2002 modificada por la Orden PRE/2410/200=
y articulo 112 Real Decreto 424/2005) y s prohibe la suspension o interrupcion
del servicio telefonico basado en la negativa al pago de las llamadas a los ST=
(aptdo. 8.1 Orden PRE/361/2002 modificada por la Orden 2410/2004 ¥
articulo 118.1 Real Decreto 424/2005). Se crea la Comision de Supervisios
de los Servicios de Tarificacion Adicional (apartado 50 Orden PRE/ 361/2002

encargada de elaborar el codigo de conductay velar por su cumplimiento.
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Las reclamaciones por este motivo se han reducido dristicamente de un
=0 de las recibidas durante el afio 2004 en el sector de las telecomunicaciones
ista su prictica desaparicién en la actualidade,

Los motivos de reclamacién con origen en este tipo de servicios se
m-eden resumir en aquéllos que giran en torno a las cantidades facturadas,
&« atmero de llamadas, llamadas que el usuario no ha realizado o han sido
=zlizadas de forma inadvertida.

Las reclamaciones se pueden dirigir a las Juntas Arbitrales de Consumo,
i = Sccretarfa de Estado de Telecomunicaciones o a la via judicial. Pese a ello,

= habitual la exclusién del arbitraje de consumo para resolver sobre este tipo
2e conflictos®, por lo que se deber4 valorar si es materia arbitrable. En este
seatido, la jurisprudencia no sigue un criterio undnime considerando materia
siieto de arbitraje de consumo, por ejemplo la reclamacién sobre conexiones
~zdvertidas®, las reclamaciones de cantidad por llamadas que no constan que
22van sido realizadas con pleno conocimiento y voluntariedad®, mientras que
a realizacién inconsciente de este tipo de llamadas por carecer de informacién
~2ore el sistema de acceso a los STA® se ha considerado excluido del arbitraje.
<on frecuencia los operadores alegan la exclusién del arbitraje de consumo
z2ando existe un procedimiento penal abierto contra el prestador de STA
* hay indicios racionales de delito. Sin embargo, la Audiencia Provincial de
Murcia en diversas sentencias® ha considerado que no concurre tal causa
¢ exclusién ya que lo reclamado por facturacién adicional tiene origen en
s:puestas actuaciones delictivas ejecutadas por personas o entidades ajenas

63 Durante el afio 2007 se recibié un 0,8% de reclamaciones motivadas por los servicios de
==ificacion adicional y en el primer trimestre del afio 2008 no se ha recibido ninguna, segiin los Datos
= la Oficina de Atencién al Usuario de Telecomunicaciones publicados en la pagina Web www.
=uariosteleco.es.

64 Cléusula ....... De Ja Oferta Publica de Sometimiento al Sistema Arbitral de Consumo de
“elefénica de Espania de fecha 15 de julio de 2003.

65 SAP Cadiz, 27 de julio de 2004, num. 91/2004 (JUR 2004, 288552).

66 SAP Murcia, 18 de marzo de 2004, num. 97/2004 (JUR 2004, 155595).

67  SAP Sevilla, 24 de noviembre de 2004 (JUR 2004,286815).

68  Sts. AP Murcia, 11 de octubre de 2004, rec. 384/2003 (LA LEY 211314/2004); 1 de julio de
2004 (LA LEY 156541/2004); 23 de marzo de 2004 (LA LEY 71737/2004, LA LEY 71735/ 2004, LA

LEY 71734/2004, LA LEY 71733/2004); 26 de marzo de 2004 (LA LEY 75262/2004); 18 de marzo
222004 (LALEY 68371/2004); 5 de febrero de 2004 (LA LEY 31266/2004).




a la operadora, no imputables tampoco al usuario del servicio y reclamante,
al tiempo que la operadora estd legitimada para soportar tal reclamacién en
cuanto que la facturacién adicional se ha ejecutado utilizando los servicios e
infraestructuras de la propia entidad recurrida. El eventual proceso penal y la
calificacién delictiva de los hechos no afecta a la relacién contractual establecida
entre un usuario final y el operador de servicios de telecomunicaciones, por
lo que no impide la resolucién arbitral de conflictos contractuales. No existe
prejudicialidad penal ni prohibicién de someter la cuestién a arbitraje de
consumo. Y es que, si bien es cierto que en ese momento existen denuncias
y procedimientos penales por delitos de estafa, que se han tramitado por el
Juzgado Central de Instruccién de la Audiencia Nacional por reclamaciones
de STA, sin embargo se trata de denuncias contra las personas que se lucran
de esos ntimeros de teléfono no contra las operadoras de telecomunicaciones®’.

Con la aprobacién del Real Decreto 424/2005 y la implantacién de
la Oficina administrativa de Atencién a Usuarios de Telecomunicaciones
se distinguen dos organismos competentes para la resolucién. La Oficina de
Atencion a Usuarios de Telecomunicaciones se encarga de la tramitacién de las
denuncias por incumplimiento del Cédigo de Conducta de prestacién de
STA, correspondiendo a la Comisién de Supervisién de STA adoptar las
medidas oportunas. La reclamacién se dirigird a la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones™ cuando la misma esté motivada en la factura del servicio
telefénico.

En cuanto a las resoluciones arbitrales, es de destacar el Laudo de 21 de
septiembre de 2005, expediente 759/04/ARB de la Junta Arbitral de Consumo
de Cantabria™, que estima la pretensién de un reclamante que solicité la
desconexién de los servicios de tarificacién adicional, no siendo atendida. La
fundamentacién del Laudo la encontramos en los puntos segundo y tercero

69 Véase SAP Murcia, de 30 de enero de 2004 (LA LEY 27477/2004).

70  Dispone de la siguiente pagina web www.usuariosteleco.es que ofrece informacién detallada
sobre la forma de presentacién de la reclamacién, asi como los derechos que asisten a los usuarios de
este tipo de tecnologia.

71 TOMILLO URBINA, J., “Préctica Arbitral de Consumo, Seleccién de Laudos comentados

de la Junta Arbitral de Consumo de Cantabria”, 2007, pégs. 805y ss., Laudo Arbitral de 21 de septiembre
de 2005, exp. 759/05/ARB.
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de Ia Orden PRE 361/2002, de 14 de febrero que garantizan el derecho de
desconexién de determinados servicios, entre los que se encuentran los STA,
estableciendo la forma de ejercicio, cuyo plazo méaximo es de diez dias™.

En idéntico sentido se pronuncian los juzgados y tribunales en diversas
sentencias, entre las que cabe destacar la sentencia de 20 de julio de 2004 del
Juzgado de 12 Instancia n° 61 de Madrid” que obliga a las operadoras de
telefonfa a devolver a los consumidores y usuarios las cantidades abonadas por
los servicios prestados a través de prefijos no permitidos, sentencia confirmada
en la Audiencia Provincial. La misma linea sigue la sentencia 333/2005 de la
Audiencia Provincial de Pontevedra” que declara improcedente el recurso de
anulacién del laudo de la Junta Arbitral de Consumo de Galicia en Pontevedra
de fecha 16 de septiembre de 2004 que estima la pretension del reclamante,
debiendo la compafiia proceder a desglosar las facturas objeto de controversia
por los nimeros de tarificacién adicional, y una vez desglosados, el reclamante
deberd proceder al abono de las cantidades facturadas por los servicios de
comunicacién. Por su importancia préctica debemos mencionar el Auto de
27 de noviembre de 2007 de la Audiencia Provincial de Las Palmas”, respecto
a un delito de estafa al utilizar nimeros reservados a servicios de tarificacién
adicional para ofertar puestos de trabajo. Los empleados debian alargar las
conversaciones solicitando todo tipo de datos para una oferta inexistente.

72 A sensu contrario se pronuncia el Laudo de la Junta Arbitral de Consumo de Navarra al
desestimar la pretension de un reclamante que solicité la desconexién del STA, pero posteriormente le
llega una factura cobrandosele por este concepto. La fundamentacién estriba en que el reclamante tuvo
la informacién necesaria — contenida en el manual de bicnvenida y en las facturas, amén del contacto
mantenido con el Servicio de Atencién al Cliente — para conocer el procedimiento ordinario que habia
de seguir si deseaba activar el servicio de restriccién de llamadas a los teléfonos que provocan una
tarificacién adicional, y que, en todo caso, necesitaba la colaboracién activa del usuario al tener éste
que pulsar la restriccién en su propio terminal. Dicha operacién, sin embargo, no fue realizada por el
reclamante y, en consecuencia, el coste de las conexiones que se hubieran producido a los ndmeros de
tarificacién adicional deben ser abonadas por el cliente.

73 Juzgado de 12 Instancia nimero 61 de Madrid, sentencia de 20 de julio de 2004, LA LEY
1705/2004, confirmada por la Audiencia Provincial de Madrid, Seccién 193, sentencia de 14 de abril de
2005, LA LEY 1343/2005.

74 Audiencia Provincial de Pontevedra, Seccién 12, sentencia 333/2005 de 23 de junio de 2005,
LA LEY 141223/2005.

75 Audiencia Provincial de Las Palmas, Seccién 22, Auto de 27 de noviembre de 2007, rec.
501/2006, LA LEY 277957/2007.




5.4. EL PREFIJO 905.

En el dltimo semestre de 2007 y hasta octubre de 2008 las reclamaciones
contra los nimeros 905 han proliferado de forma alarmante, tanto por su
cantidad como por el elevado importe de las mismas.

El prefijo 905 estd atribuido a destinos con llamadas masivas y se
utiliza habitualmente en sondeos y concursos en medios de comunicacién.
Sin embargo, en los dltimos tiempos se ha detectado que puede estar siendo
utilizado para aquellos servicios destinados a tarificacién adicional.

Las principales reclamaciones tienen su origen en gran cantidad de
llamadas no realizadas o, habiendo realizado tan sélo unas pocas se facturan
otras no reconocidas por el usuario. Los consumidores y usuarios se quejan de
la imposibilidad material de realizar tales llamadas por cuanto en ocasiones
el domicilio se encuentra deshabitado (en horario laboral, escolar, estando de
viaje, etc.), se realizan llamadas en un corto espacio de tiempo (200 llamadas
en media hora, por ejemplo).

'Todo esto ha suscitado un problema similar al ocurrido hace unos afios
con los servicios de tarificacién adicional. Por ello, el Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio ha aprobado una resolucién por la que los niimeros
con cédigo telefénico 905 pasardn a convertirse en servicios de tarificacién
adicional”. Una vez entre en vigor la resolucién, el 13 de enero de 2009, los
nimeros 905 estardn obligados a respetar el cédigo de Conducta que rige la
prestacién de servicios de tarificacién adicional y su incumplimiento llevars
aparejado el cierre del nimero, serd obligatoria una locucién previa que
informe del precio, deber4 separarse este concepto en la factura telefénica y se
podri solicitar la desconexién del servicio, entre otras medidas de proteccién
de los derechos del consumidor y usuario.

5.5 LOS SERVICIOS PREMIUMY DE ALERTA.
En el dltimo afio han cobrado importancia las reclamaciones de los
mensajes de texto, los mensajes multimedia y los servicios Premium y de alerta.

76 Resolucién de 4 de diciembre de 2008, de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y
para la Sociedad de la Informacién, por la que se atribuye el c6digo telefénico 905 a la prestacién de
servicios de tarificacién adicional.,BOE ntm. 299 de 12 de diciembre de 2008.
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El conflicto se centra en la descarga de un tono, politono, juego o logo, que
requiere el envio de varios mensajes de confirmacién para, finalmente suscribir
al usuario en un servicio de alertas no querido realmente. Este servicio de
alertas envia mensajes al usuario que se cargan en su factura con el total
desconocimiento por su parte. La alarma se genera cuando el usuario recibe
su factura y observa que se le cargan esos mensajes (del orden de 30 o 50
mensajes al mes), e intenta darse de baja infructuosamente. Las consecuencias
se agravan si se tiene en cuenta que los principales destinatarios de estos
servicios son jévenes y adolescentes.

En este sentido, Ana I. Mendoza Losana en “Telecomunicaciones,
¢sector sin ley?” sefiala que una de las criticas de la Orden PRE/2410/2004,
que modificé los servicios de tarificacién adicional, fue la no inclusién en su
ambito de aplicacién de los servicios prestados a través de mensajes cortos,
que en ocasiones tienen efectos tan perniciosos como los STA. El Reglamento
de Servicio Universal (Real Decreto 424/2005), tampoco considera estos
servicios como STA aunque se permite que sean calificados como tal por
resolucién de la Secretaria de Estado y de Telecomunicaciones (art. 108.2).

Ante esta falta de regulacién y la vulneracién de los derechos de los
consumidores algunas Juntas Arbitrales han aplicado por analogia la regulacién
de los servicios de tarificacién adicional (art. 118 Real Decreto 424/2005).

Recientemente se ha publicado la Orden ITC/308/20087, por la que se
dictan instrucciones sobrela utilizacién de recursos publicos de numeracién para
la prestacion de servicios de mensajes cortos de texto y mensajes multimedia.
De esta forma se da soporte legal a una exigencia cada vez més patente
de la necesidad de regular los servicios de mensajes — tanto de texto como
multimedia — definiendo los rangos de numeracién a utilizar y determinando
cudles deben ser incluidos como servicio de tarificacién adicional. Asi mismo se
establecen los criterios de gestién y control de la numeracién para la prestacién
de estos servicios de tarificacién adicional (STA) y el régimen aplicable. La
Orden recoge una tabla en la que establece los rangos de numeracién para la
prestacién de STA basados en el envio de mensajes (art. 4), las condiciones de
prestacién de los mismos (art. 5) y sefiala que la Comisién de Supervisién de

77 BOE ndm. 38, de 13 de febrero de 2008.




STA establecera los criterios para la adscripcién de los servicios a cada uno
de los rangos de numeracion y le corresponderd la elaboracién y aprobacion
de un cédigo de conducta para la prestacion de estos STA (art. 10.2). De
igual forma, incluye los STA basados en el envio de mensajes en la definicién
de STA contenida en el apartado 4.1. de la Orden PRE/361/2002, de 14
de febrero. En el plazo de nueve meses desde la publicacion de la Orden,
ensajes no se podran utilizat ndmeros, ni

en la prestacion de servicios de m
llos que se encuentren sin atribuir en

rangos de numeracion idénticos a aqué
¢l marco del Plan nacional de numeracion telefénica, salvo en los supuestos

contemplados en las presentes instrucciones y deberd realizarse la sustitucion
de los ntmeros utilizados actualmente (Disposicion transitoria 12).

Por su utilidad practicay labor de transparencia en la prestacion de estos
servicios, cabe senalar la existencia de la Asociacién de Empresas de Servicios
a Moviles (AESAM) que a traves de su web (www.aesam.org) o via telefénica
(902 934 612) proporciona un servicio de bisqueda de empresas prestadoras

de estos servicios.

5.6. EL SERVICIO DE INTERNET.
En este campo los conflictos surgen en torno al nodo de acceso, la

velocidad suministrada en relacién con la contratada, y el acceso 2 Internet

desde una ubicacién moévil (pemcia).

Por lo que respecta al nodo de acceso, éste es el ndmero a través del
blema surge cuando el nodo

que se realiza la conexién a internet, el pro
suministrado no es correcto, o alguna pagina web realiza una modificacién del
mismo sin autorizacién. En estos casos, la cuestion fundamental radica en la

prueba que en nNUEstro ordenamiento juridico opera de forma invertida a favor
del consumidor y usuario. Sin embargo, el consumidor también debe operar
con la debida diligencia que corresponderfa 2 un buen padre de familia. El
consumidor debe exigir algin documento en el que conste el nodo de acceso,
de forma que se evitaria la prueba, en este caso diabolica, de si se suministrd
el nodo correcto o no, puesto que en la mayoria de las ocasiones se facilita via

telefénica.
Las resoluciones arbitrales coinciden que en este tipo de conflictos el
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consumidor y usuario debe cumplir con la diligencia debida. Asf se pronuncia
la Junta Arbitral de Cantabria en el expediente 196/05/ARB al desestimar
la pretensién del reclamante siendo de aplicacién el articulo 26 de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios que dispone que
<<Las acciones u omisiones de quienes producen, importan, suministran o
facilitan productos o servicios a los consumidores o usuarios, determinantes
de dafios o perjuicios a los mismos, dardn lugar a la responsabilidad de
aquéllos, a menos que conste o se acredite que han cumplido debidamente las
exigencias y requisitos reglamentariamente establecidos y los demis cuidados
v diligencias que exige la naturaleza del producto, servicio o actividad>>. Por
consiguiente, para salvar su responsabilidad los prestadores de servicios deben
probar que han actuado diligentemente en todos sus extremos, en la medida en
que por aplicacién del citado precepto se consagra en nuestro ordenamiento
juridico la inversién de la carga de la prueba en beneficio de quien ostente la
condicién de consumidor y usuario. La responsabilidad de la configuracién
del ordenador y de los pardmetros necesarios para poder conectarse a Internet
corresponde al usuario, por lo que es el cliente el que se conecta por uno u
otro NODQO, existiendo en todo caso mecanismos de visualizacién que le
permiten comprobar a través de qué nimero se estd conectando. Al acudir a
la regulacién de las obligaciones del Cédigo Civil, el articulo 1104 sefiala que
<<La culpa o negligencia del deudor consiste en la omisién de aquella diligencia
que exija la naturaleza de la obligacién y corresponda a las circunstancias de
las personas, tiempo y lugar. Cuando la obligacién no exprese la diligencia
que ha de prestarse en su cumplimiento, se exigird la que corresponderia a
un buen padre de familia>>. De esto se desprende, que puede considerarse
una diligencia exigible al usuario, en este caso de Internet, la comprobacién
de la conexién que realiza, mixime cuando es éste el que ha configurado tal
conexi6n. También debemos citar el articulo 25 de la Ley para la Defensa
de Consumidores y Usuarios. De todo ello, se deduce que si bien existe
responsabilidad por parte del empresario ante los dafios causados, también es

78 TOMILLO URBINA, J., “Prictica Arbitral de Consumo, Seleccién de Laudos comentados
de la Junta Arbitral de Consumo de Cantabria”, 2007, pags. 767 y ss., Laudo Arbitral de 12 de diciembre
de 2005, exp. 196/05/ARB.




cierto que €sta encuentra su limite en la culpa exclusiva del consumidor. En
este caso no queda acreditado que haya existido un error en la facturacién ni
en la prestacién del servicio de conexién a Internet por la empresa, pero si una
negligencia por parte del consumidor a la hora de conectarse a Internet por el
nodo que no disfrutaba de descuento.

En idéntico sentido, la Junta Arbitral de Consumo de Navarra”
desestima la pretensién de un reclamante basindose en las alegaciones del
propio reclamante que reconoce que tras formatear el disco duro y tener que
volver a configurar el acceso, la pagina de la empresa reclamada ofrecia diversos
nodos de acceso y él opt6 por escoger uno de ellos. A juicio de los 4rbitros la
minima diligencia hubiera exigido al menos consultar (si no se ofrecia en la
propia pagina la informacién) cual de los nodos era el que correspondia a la
Tarifa Plana de la que venia disfrutando. Nuevamente se hace alusién a la
debida diligencia que debe seguir el reclamante, no pudiendo achacirsele a la
empresa las consecuencias de no hacerlo.

La velocidad suministrada ha suscitado problemas no sélo relacionados
con consumo sino también con la publicidad engafiosa, por ejemplo se ofertan
6 megas pero s6lo se suministran 3, la oferta se realiza de la siguiente manera
“.... hasta 6 megas...”, por lo que la empresa no se compromete a alcanzar esa
velocidad, solamente que puede llegar a la misma. En este sentido la sentencia
de 15 de enero de 2004 del Juzgado de Primera Instancia e Instruccién Ndamero
3 de Pola de Siero (Asturias), condené a Wanadoo Espaiia, a devolver la mitad
de las cuotas y a indemnizar con 500 € a un cliente por la baja velocidad
del servicio ADSL Go. La fundamentacién juridica de la sentencia se basa
en la publicidad de la empresa. Si la empresa no advierte en su publicidad
que la conexién no es de 256/128 kbps, sino de hasta 256/128 kbps, o que
puede ofrecer velocidades inferiores a determinadas horas, estd obligada
a proporcionar el servicio en las condiciones establecidas en su publicidad,
incumpliendo el contrato en caso contrario.

En cuanto a la conexién a Internet desde una ubicacién moévil, las
denominadas pemcia, los conflictos vienen derivados de un déficit de
informacién previa. Aqui también tendria cabida la publicidad engafiosa, pues

79 GOBIERNO DE NAVARRA, “Recopilacién de Laudos 2004”, afio 2005, pags. 168 y ss.
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este servicio se publicita como tarifa planade 1,3 6 5 Giga Bytes, induciendo
al consumidor o usuario a la confusién de que se trata de un acceso ilimitado,
que nunca se llegaria a alcanzar la capacidad contratada, cuando la realidad
es que dependiendo del uso al que se destine se sobrepasa o no. El principal
problema se origina cuando se excede de la capacidad contratada, ya que
ésta se factura a un precio muy superior, dando como resultado unas facturas
elevadas. Para el cémputo de las descargas realizadas el operador suministra
un “contador” en su pigina, no obstante se debe tener en cuenta que éste
puede ser reiniciado. La solucién de muchas Juntas Arbitrales, consiste en
dictar Laudos cuyo pronunciamiento va en la linea de la falta de informacién
en la contratacién, puesto que nadie contrataria un producto en semejantes
condiciones o, de hacerlo, pondria toda su atencién en no sobrepasar el limite.

5.7. LA PORTABILIDAD.

La portabilidad o cambio de operador de telefonia se regula en el Titulo
IT de la Ley General de Telecomunicaciones dedicado a la explotacién de
redes y prestacion de servicios de comunicaciones electrénicas en régimen de
libre competencia®. Pese a no incluirse en el capitulo dedicado a la proteccién
de consumidores y usuarios, es también una medida de proteccién en cuanto
facilita su derecho a la eleccién y cambio de prestador de servicios (art. 114
RSU).

En este campo la mayor conflictividad surge en torno a las portabilidades
no consentidas (slamming) y en torno a las portabilidades no atendidas. Por
lo que se refiere al slamming, recientemente se ha aprobado, el Laudo de
diciembre de 2005 de la Junta Arbitral de Consumo de Cantabria®: telefonia
mévil, migracién no solicitada a la modalidad de prepago. El Laudo condena
ala operadora a restablecer a la reclamante en el uso de su nimero de teléfono
objeto dela controversia y a indemnizarle en la cuantia de mil euros, afiadiendo
una alternativa para el caso de que no sea posible restablecer a la reclamante
en el uso de su nimero de teléfono, indemnizarla en la cuantia de tres mil

80 Articulo 18 de la Ley General de Telecomunicaciones desarrollado por el Real Decreto
2296/2004, arts. 42-46, BOE nim. 314, de 30 de diciembre de 2004,

81 TOMILLO URBINA, JORGE, Prictica Arbitral de Consumo, Navarra, 2007, pigs. 835y
ss. (exp. 1165/04/ARB).




euros. La decision se fundamenta en el hecho de que el nimero de teléfono
pertenece al usuario y debe entenderse incluido en el contrato, utilizando
como sustento los articulos 1258, 1091 y 1256 del Cédigo Civil en lo que
se refiere a las obligaciones derivadas de los contratos, su nacimiento y el
cumplimiento de los mismos. Este Laudo va mas alld estimando la pretension
indemnizatoria de la reclamante teniendo en cuenta el tiempo transcurrido
sin su numero de teléfono®?, la conducta de la reclamada ante el conflicto y
el derecho a la intimidad y el secreto de las comunicaciones como derecho
constitucional (articulos 18.3 y 55.2 de la Constitucién Espafiola; articulo 33
de la Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones).

Por lo que se refiere a las portabilidades no atendidas, el Laudo del
expediente 500/2004 de la Junta Arbitral de Consumo de Castilla y Leén®,
estima la pretension del reclamante que solicita la portabilidad, canceldndola
de forma automatica el mismo difa al informarle su anterior operadora del
incumplimiento de la cldusula de permanencia y posterior penalizacion
por la misma. Sin embargo, la operadora desoye su solicitud de cancelacion
facturdndose por este concepto.

6.- CONCLUSIONES.

Una vez transcurridos quince afios desde la creacién de las Juntas
Arbitrales de Consumo, ésta se perfila como el instrumento mds eficaz para la
resolucién de determinados conflictos. De igual forma, la norma reguladora
del Sistema Arbitral de Consumo necesitaba una modificacién que la adecuara
a las nuevas tecnologias y recogiera las carencias surgidas en los dltimos afios.
Asi surge el nuevo Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se
regula el Sistema Arbitral de Consumo incluyendo diversas novedades de
importancia, tales como el plazo maximo para resolver, el arbitraje electrénico

82  Alos efectos de calcular la indemnizacion se atiende a los criterios recogidos en el articulo 115
del Real Decreto 424/2005, de 15 de abril, por el que se aprueba el Reglamento sobre las condiciones
para la prestacién de servicios de comunicaciones electrénicas, el servicio universal y la proteccion de
los usuarios.

83 LAUDOS DE LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE LA COMUNIDAD DE
CASTILLAY LEON, afio 2004, pigs.64 y ss.
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Un sector importante del arbitraje lo conforman las empresas adheridas
al Sistema Arbitral, parte imprescindible del mismo y cuya adhesién debe
ser impulsada desde todos los organismos responsables, articulando métodos
eficaces y atractivos para los empresarios.

Finalmente, sefialar que el arbitraje de consumo se ha convertido en
una herramienta altamente eficaz para la resolucién extrajudicial de conflictos.




