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(Abstract)

. The increasinguse ofm andatory arbj.tration actshas led to an ongoing debate about consumer thepotentially short process, low costs and party thedecisionmaker 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 plausibie arguments on both sides.
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Transcurridos 15 aflos desde el nacimiento der arbitraje de consumo:-- Espafla, 6ste se ha mostrado como un sistema eficaz para iasoruci6n de::flictos gracias a sus principios inspiradores: gratuidad, r apidez,sencilez y
''=rutividad, que 10 convierten en la mejor aTteinativafrente araviajudiciar

:n
procesales y

- _r)r sos trdmites

as en todos; lmbitos de la sociedad del sigro )cfl, conocida como la sociedad de- hformaci6n, ha supuesto la adopci6n de nuevos h6bitos de consumo y:-secuentemente nuevos conflictos, especialmente en el dmbito de las
'--comunicaciones. Nuestra pertenencia a la uni6n Europea y la necesidad

-1vez mayor de agllizar ras comunicaciones permitiendo er acceso a todos- ciudadanos, especiarmente a ras personas con discapacidad, dando una:'-'-or cobertura ar comercio erectrJnico ha hecho ,".".urio ra adopci6n-- :n conjunto de medidas que se enmarcan en el pran 2006-2010 para el:,.rrol1o de la Sociedad de la Infor
':rre las Comunidades y Ciudades

:, : el Gobierno en noviembre de 2005
' -\Iedidas de Impulso de la Socieda
-:unto de medidas de este pran. ya raLey 11/20022, de 22 de junio, permite: :rCeso de los ciudadanos a los Servicios priblicos.

La Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de Terecomunicaciones,
--' :delante, LGTeI-, traspone al ordenamiento espafiol el marco comunitario
=:;ij:;* l1s 

;omunicaciones electr6nicas, integrado por la Directiva

1.- ANTECEDENTES

- i :/21/C8,, relativa a un marco
Esta importancia est6 siendo especialmente rerevante en er sector de-' :=lecomunicaciones sector .n al qrr" er vorumen de recramaciones alcanza

BOE nrim 312, de 29 de diciembr e d,e 2002
BOE ntim. 750,de23 de junio d,e2007.
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el 48'90/os. En la actualidad er nfmero de ter6fonos m6vires supera incruso elde tel6fon-os fijos,la penetraci6n de internet es cada vez mayoty continira enaumento' Todo esto, unido a las caracterfsticas inherentes al funcionamiento
os que realmente se han comprobado
ma tdcnico -, el continuo cambio de

e... - crea todavia una mayor
ente reclamaci6n. Adem6s. la

e n mu cho s c a s o s inc o*e cta o 
. 

inco *dT, if :?J:::'::til:1r1" ;ifiT ffi:reclamantes, favorece que 6stos bu.q.ren soluciones alternativas a sus conflictos.

2.ARBITRAJE COMO SISTEMA EXTR.{JUDICIAL DESOLUCIONDE CONFLICTOS

2.7. LA REGULACI.N DEL SISTEMA ARBITRAL: RD636/7993 VERSUS RD 237/2008.
A) NECESTDAD DE LA REFORrvu.
Despuds de 15 arios del Real Decreto 636/1993,

g. ? g. mayo pot el que se tral d,eConsumo, y despuds
de haber sido reformada 1 a de los consumidores y laLeyde Arbitraje que daba sustento a esta norma, se hacia necesaria una nueva
regulaci6n. La normativa que regulaba el Sist
sido dictada con la puesta en marcha de e
adolecfa de las carencias tipicas de la implant
habia quedado obsoleta, requiri6ndose una nueva norma que diera sustento ala situaci6n actual.

La sucesi6n de reformas comienzacon la Ley 3 6/79gg de 5 de diciembre,
{e.Arbitraje derogada por la nueva Ley 60/20b3, d" 26 de diciembre, de
Arbitrajea, a la que sigui6 raLey 44/2006, d,e 29 de diciembre, de mejora de
la protecci6n de los consumidores y usuarioss, posteriormente refundida por

***l-.Yj-oria 
del sistema Arbitrar de consumo 2007,grifico20, Instituto Nacionar de consumo,

4 BOE mim. 309, de 26 de diciembre de 2003.5 BOE ntLm.3!2,de 30 de diciembre de2006.
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:e:echo. 

__-:nales, y de equidud, ,ilvo q";;;te el arbitraie en
A continuaci6n se realizard,lrn2 evnn.i^i_{_ r I -

t 8.1. DIFERENCLnCIONNORVLTTIT/1:.
Por primer a vez se diferencia la:':i,7ltopropiamentedichoilil.";+"?'tXt'n^:j;!rl:r:rrf,?:::;rl:

uesto que el Real Decreto 636/7993 fnicamenteci6n aplicable al sistem 
^ "rbi-;;' ;e consumo en suumo se ,ig. p3r^ lo dispuesto en el R.ut D..r"to

"or::j1 
r;y.601209: ae Arbitraje, siendo de

il*:*T,"i.","H1';':::::"Ur;;ffi T." jffi ::T::ltn::*',:

1 39t ldl jl,de 25 de Gbrero de 2008.' '['r articulo 3 del Rear Decreto zi6ooa, ar15 de febrero, estabrece ra reguraci6n apricabie.
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Comrin. De igual formase hace referencia aIarcgtIaci6n aplicable alatbitraie

electrdnico y los actos realizados por via electr6nica, rigiendo este nuevo Real

Decreto y, en 1o no previsto expfesamente,laLey 17/2007, de 22 de junio, de

acceso electr6nico de los ciudadanos a los servicios p(rblicoss.

8.2. ORGANIZACION DEL SISTEMA/LRBITRAL DE CONSUMO'

El articulo 4 del Real Decreto 237/2008 establece que la organizaci6n

del Sistema Arbitral de Consum o se realizard a trav6s de las Juntas Arbitrales

de Consumo, afladiendo novedosamente la Comisi6n de lasJuntas Arbitrales,

el Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo y los 6rganos arbitrales,

para en los articulos siguientes establecer las funciones, comPetencias,

composici6n y funcionamiento de los mismos.

B. 3. DE SIGNACION DE LO SAKBITRO S EN EL PRO CEDIMIENTO
ARBITRAL.

El articulo 27 del Real Decreto 231/2008 establece que la designaci6n

de los irbitros corresponde al presidente de la Junta Arbitral y se rcalizard

por turno, entre los que figuren en la lista de drbitros acreditados ante

la Junta Arbitral de Consumo, general o de drbitros especializados. Esta

modificaci6 n acaba con los problemas de parcialidad que suscitaba el Real

Decreto 636/L993 (art. 11), pues la designaci6n se rcalizaba dependiendo si el

consumidor presentaba la reclamaci6n directamente ante la Junta Arbitral (el

representante ser6 el designado por laJunta Arbitral) o acudiendo previamente

a\nL asociaci6n de consumidores (el representante serd el designado por la

asociaci6n de consumidores), y si la emPresa reclamada forma parte de una

organizaci6n empresarial adherida al sistema arbitral (el representante sere el

designado por 6sta ante laJunta Arbitral) o no (ser6 el designado de oficio por

la Junta Arbitral).

8.4. EL AruBITRO UNICOY EL AKBITRAJE COLECTI'.|.O.

Atendiendo a criterios de racionalidad econ6mica el legislador ha

querido introducir como novedad el drbitro irnico y eI arbitraje colectivo como

8 BOE nirm. 150, de 23 de junio de 2007 .
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requerird a las empresas o profesionales reclamados para que manifiesten, en

elplazo de 15 dias, si aceptan someterse al arbitraje de consumo colectivo y, en

su caso, propongan acuerdo conciliatorio. Si la empresa no acepta se procederd

al archivo de las actuaciones.

Aceptado el arbitraje de consumo colectivo, se hard un llamamiento
a los consumidores afectadosll para que hagan valer sus derechos en este

procedimiento arbitral. Este llamamiento se har6 por unplazo de 2 meses desde

su publicaci6n y deberd contener: el acuerdo de iniciaci6n de actuaciones del

presidente, el lugar en el que los interesados podr6n tener acceso a la propuesta

de acuerdo conciliatorio - si la hubiere - de la empresa, y el presidente de la

Junta Arbitral de Consumo designar6 el6rgano arbitral.
La notificaci6n de Ia aceptaci6n por las empresas del arbitraje de

consumo colectivo, suspende la tramitaci6n de las solicitudes individuales

de arbitraje que tengan su causa en los mismos hechos, salvo que se hayan

iniciado las actuaciones del 6rgano arbitral, debiendo trasladarse a la Junta
Arbitral competente para conocer el arbitraje colectivo en eI plazo de 15

dias desde la notificaci6n de la aceptaci6n, y tambidn se regula la posibilidad
ofrecida al empresario reclamado en una solicitud individual de arbitraje

de oponer la excepci1n de estar tramitdndose un arbitraje colectivo, para que el

6rgano arbitral se inhiba de conocer de esa solicitud individual (art. 60 Real
'Decreto 23I/2008).

Como dice ManuelJes(rs Marin Lopez en el articulo titulado "La nueva

regulaci6n del arbitraje de consumo: el Real Decreto 23I/2008, de 15 de

febrero72",parece evidente que el laudo dictado s61o afectar6 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 arbrtrap colectivo. Por

tanto, de ese laudo no podr6n beneficiarse otros consumidores afectados por

11 Segrin el articulo 59 del Real Decreto 237/2008, este llamamiento se realizari mediante

la publicacidn de un anuncio al efecto en el Diario Oficial que corresponda al dmbito territorial del

conflicto, aunque adicionalmente el presidente de la Junta Arbitral podrd acordar otros medios para du
oublicidad al llamamiento.

72 MARIN LOPEZ, MJ., La nueva regulaci6n del arbitraje de consumo: el Real Decreto

237/2008,de 15 de febrero, Diario La Ley, No 6905,77 de rr'arzo de 2008.
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uesta
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-os mismos hechos, ni el laudo constituye para efios cosa juzgada. De modo
que, concluido el arbitraje colectivo -"ji^.rt. laudo,los demas consumidores
rfectados podrdn iniciar los procedimientos judiciales o arbitrales que:orrespondan. - !

B. s. EL AKBTTRAJE ELE CTRONrco.

. Flarbitraje de consumo electr6nico es aquelque se sustanciaintegramente,
Jesde la solicitud de arbitraje hasta la terminaci6rdel procedimiento, incluidas
-as notificaciones, por medios electr6nicos, sin perjuicio de que alguna
rctuaci6n arbitral deba practicarse por medios trad-icionales (articulo 51 del
Real Decre to 237/2008).

. Este arbitraje se rige por er Rear Decre to 23r/200g y en 6r se aborda
-a regulaci6n de aqu611os aspectos necesarios para su funcionamiento, tales
:omo la determinaci6n de laJuntaArbitral competente, el uso de la firma
:lectr6nica, el lugar del arbitraje y la notificaci6n, introdrr.i.rrdo la publicaci6n
:dictal electr6nica ante la imposibilidad de notificaci6n en el lugar designado
ror las partes.

_ 
significar que laJunta Arbitral de consumo de varencia fue pionera en

:mplantar este tipo de arbitraje, que ahora se regula para elconjunto nacional13.

8.6. LA KECONT/ENCION.
Una de las novedosas incorporaciones al

la reconvenci6n (articulo 43 del Real Decreto
anterioridad en la Ley de Arbitraje (art.5).

De esta forma, en cualquier momento antes de la final izaci6n d.eI
trdmite de audiencia, las partes podr6n modificar o ampliar la solicitud y la
contestaci6n, pudiendo plantearse reconvenci6n frente i la parte reclamante.
Planteada la reconvenci6n, los drbitros decidir6n ,obr. su admisi6n o
inadmisi6n. se inadmitir| y deber6 ser recogido en el laudo, si versa sobre
una materia no susceptible de arbitraje de consumo o si no existiera conexi6n

6gina web de la Generalitat Valenciana podremos observar el
Se precisa 6rma digital para poder presentar l, Soti.itud de Arbltraie
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entre sus pretensiones y las pretensiones de la solicitud de arbitraje. Segirn
el profesor Marin L6pez1a, esta "conexi6rl'debe entenderse en los mismos
tdrminos que en IaLey de enjuiciamiento civills.

Admitida la reconvenci6n se otorgarS"unplazo de 15 dias al reclamante
para presentat alegaciones y, en su caso proponer prueba, procediendo a retrasar,
si fuera preciso,la.audiencia prevista. Este apartado puede suscitar problemas
de aplicaci6n 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
reconvenci6n el mismo dia de la audiencia, por 1o que 6sta se suspenderd
durante unplazo de 15 dias para que el reclamante pueda formular alegaciones
y proponer prueba, se tendrd que fijar nueva fecha y notificar a las partes.

Hasta ahora algunas Juntas Arbitrales venfan admitiendo la
reconvenci6nl6ryla inclusi6n en este nuevo Real Decreto es posible que se

deba a tlzor'es de economia procesal y, como medio de incentivo a la adhesi6n
de los empresarios que podrfan ver resuelta la controversia en su conjunto
(evitando gastos de abogados, procurador, judiciales, etc) en un procedimiento
totalmente gratuito.

8,7. MOTII/ACIONY PL/\ZO DE LoS LAUD)S.
La anterior regulaci6n del arbitraje de consumolT s6lo exigia la

motivaci6n para eI arbrtraje en derecho, pero el Real Decreto 231,/2008 seflala
sin lugar a dudas, que el laudo ser6 en todo caso motivado (art. 48.1). otra
referencia la encontramos en el articulo 33 apartado 2" que establece que la

14 MARIN LOPEZ, MJ., La nueva regulaci6n del arbitraje de consumo: el Real Decreto
23I/2008, de 15 de febrero, Diario La Ley,n" 6905,17 de riiarzo a. iOOS.

15 El articulo 406 dela Ley de enjuiciamiento civil I/2}OO,de 7 de enero, establece el contenido
y forma de la reconvenci6n y la inadmisi6n de la reconvenci6n no conexa con la demanda y de !a,
reconvenci6n implicita.

76 En este sentido,laJunta Arbitral de Consumo de Cantabria venia admitiendo la reconvenci6n,
TOMILLO URBINA,J.,'Prictica Arbitral de Consumo. Selecci6n de Laudos comentados de laJunta
Arbitral de Consumo de Cantabril' ,2007, p. ej. Laudo arbitral de 12 de diciembre de 2005, exp. 196/05/
ARB, prigs. 767 y ss.

17 Articulo 76.2 del Real Decreto 636/1993.
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:ecisi6n en equidad en todo caso, deber6 ser motivada'

Esta modificaci6n puede tenef su origen en un intento de otorgar mayor

--Euridad y claridad alla-udo al exigir una motivaci6n de la decisi6n adoptada'

i. .-burgo, se plantearfia' cuesti6n acerca de cu6ndo se considera que un

irdo est6 suficientemente motivado,ya que podria ser objeto de acci6n de

r-u1aci6n. Y en este punto, surge una cuesti6n, si podriamos consideraf que

r la motivaci6n del lurrdo ," d"b" aplicar la motivaci6n de las sentenciasl8'

--e 
respuesta podria ser una aplicaciJn flexible de la motivaci6n exigida a las

'<rtencias.
Otra modificaci6n de importancia es la incorporada en el articulo 49 deI

le al Decret o 23I/2008 en cuanto alplazo pata dictar ellaudo. Por primera vez

= establece tn plazo pan dictar el laudo y no como en la anterior regulaci6n,

i plazo puruiu designaci6n del colegio arbitral. EI plazo serd de 6 meses

iesde el dia siguientell inicio del procedimiento arbitral, con posibilidad de

=:ofroga 
por Jecisi6n motivada del 6rgano arbitral, salvo oposici6n de las

=-"r,"r, 
po, un periodo de 2 meses, y el 6mputo se suspen derh por abstenci6n

: recusaci6n y Parula mediaci6n'

2.2.- LOS COLEGIOS ARBITRALES.

A ) LA ESPECALIZACION.
La exposici6n de motivos del Real Decreto23t/2008 por el que se regula

r Sistema Arbitral de Consumo apuesta por la capacitaci6n de los drbitros' la

:eaci6n de colegios sectoriales y especializados. A continuaci6n, el articulo 15

rpartado 4" del mismo texto normativo establece que el secretario de laJunta

_\rbitral mantendra zctuaJtzadala lista de irbitros acreditados y las listas de

irbitros especializados acreditados para conocef los conflictos que' conforme

i los criterios del Consejo General del Sistema Arbitral de Consumo, deban

=er resueltos por 6rganos arbitrales especializados'

Ya en el aflo-2002 se crea el Colegio Arbitral de Telecomunicaciones

-tg 

err.r," r"ntido, el articulo 2rB dela Ley de enjuiciamiento civil sef,ala que las sentencias

i:cidirdn todos los puntos litigiosos que hayan sido objeto de debate'
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de la Junta Arbitral Regional de consumo de la comunidad de Madridle,
que conocerd en exclusiva las solicitu les de arbitraje de consumo presentadas
por consumidores y usuarios que tengan por objeto quejas y reclamaciones
relacionadas con el sector de las tellcomunicaciones. Esta decisi6n vienemotivada por el hecho de que ras principales empresas proveedoras de
servicios de telecomunicaciones estdn udh"rid", al sistema arbitral,sector en
el que las reclamaciones se incrementan aflo tras aflo, alcanzandoen 2001 en
la comunidad de Madrid eI43o/ode ras soricitudes pr...rriuJus. Estos datos sereflejan en todas las comunidades Aut6nomasr0lo que sugiere la posibilidad
de creaci6n de estos colegios en ras mismas, al objeio de agirizar er sistema,
rasgo inherente al arbitraje de consumo.

En esta linea se podrian arcanzar acuerdos de colaboraci6n con
colectivos especializados (tdcnicos) que apoyen la labor colegial con informes y
dictdmenes, incluso periciales. Asi, se deberia valorarlu poriiilidad de solicitar
el a'xilio de los t6cnicos de cada sector dependientes de la Administraci6n
Priblica, ingenierfa de telecomunicaciones, mecd.nica,licenciados en derecho,
etc' proporcionando mayores medios de prueba alahorade dictar resoluciones.
Incluso se podria poner en marcha un proyecto piroto d,e prkcticas de arumnos
universitarios de rilti, . . r mos cursos que presten sus conocimientos enlarcaJizaci6n
oe perlctales.

B) KEGULACION DE LAS DIETLS.

deu
pode

**ll^nffA',:*"' : rnstituto.Regionar de

el Colegio AtbittJ d. 
u c4 por el que se crea

ASSSTZOOZ. a Consumo, LA LEy

nivel nacional, asi segrin datos extraidos de la ultima
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A) SOCTEDADI
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9.1 de IaLey 60/2003
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LEj{ 71706/2003.
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Ifurcia por la que se establece I
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Por 1o que se refiere a las dietas, 6stas varian dependiendo de ra
--omunidad aut6noma. Asi las cantidades a percibir oscilan entre los 25 € dela
Junta Arbitral de consumo de Asturias2l por expediente en er que intervienen
r- los 150 € de la Junta Arbitrar de Muicia2r, ir" percibe er presidente delColegio, cantidad que aumenta hasta el doble cua rdo 6ste no pertenezca alrersonal de la comunidad aut6noma, y 20 €por audiencia m6s otros 10 € porLaudo dictado que perciben los drbitros.

3. - SISTEMA DE ADHESION DE LAS SOCIEDADES
MERCANTILES

A) SOCIEDADES ADHERTDAS EN EL SECTOR
El Sistema Arbitral de consumo es un sistema voruntario para ambas

tal, exige la previa presentaci6n por
nte Oferta Publica de Adhesi6n al

d la voluntad de la empresa de someter
urgir de conformidad con los articulos

Je dos vias: adherirse con caril,cter p
;ualquier cuesti6n que se presente _se
rdherida-, o adherirse despu6s de origi
iaso concreto -conflicto contra empresa

El gran nirmero de reclamaci,ones sobre telecomunicaciones que lleganal arbitraje de consumo, se debe a que ofrecen servicios a ra mayoria de rapoblaci6n espaflola y a que es el sectoicon mayor grado d eJe consumo yt por tanto de f6cil acceso por los consum aen que durante el aflo 2007 de cada cien solicitudes de s

3,.de.2.! de noviembre, por el que s
a la Administraci6n del principado de
Arbitrales de la Junta Arbitral de Con

22 Orden de 22
\Iurcia por la que se est y Consumo de

ie Consumo ldemds I 
aJuntaArbitral
13447/2006.
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en este sector, 77 corresponden a empresas adheridas" Si comparamos este
porcentaje con otros sectores se observa que en 6stos su incidencia es tan s61o

del0,560/023" Esto se debe a que las operadoras adheridas al Sistema Arbitral
son aquellas que tienen mayor implantaci6n en el mercado espaf,ol, quedandc
fuera las de nueva creaci6n.

B) LAS AFERT4S PUBLICAS DEADHESIAN @PAS) LIMIT)4DAS
Las empresas se adhieren al Sistema Arbitral mediante la formalizacior

de un Convenio Arbitral, y posteriormente se les hace entrega del distintivc
de adhesi6n que podrdn exhibir en sus establecimientos como una garantia de
calidad para los consumidores y usuarios. Sin embargo, esta situaci6n provocr.
un acto de eompetencia desleal por cuanto todas las empresas reciben e

mismo distintivo sin diferenciar si se trata de una empresa que se adhiere cor
o sin limitaci6n, induciendo a error a los consumidores que muchas veces ve1

frustradas sus reclamaciones al tratarse de una materia excluida del arbitrajez
En los proyectos de modificaci6n del R.eal Decreto que regula el arbitrajt

de consumo se alcanz6 un consenso generulizado acerc de la necesidar
de diferenciaci6n de1 distintivo otorgado a las empresas dependiendo si s.
adhesi6n eru total o con limitaciones. F inalmente, el R.eal Decreto 23I/200:
recoge esta distinci6n, por lo que las empresas que se adhieran limitando s

oferta, recibir6n un distintivo en el que constar6la expresi6n "oferta limitada":,
En cuanto a la admisi6n de ofertas limitadas, serd el presidente de 1

Junta Arbitral quien resuelva sobre su aceptaci6n y otorgue el distintivo oficia-
aunque atendiendo al contenido de la limitacidn podr6 negar el derecho .

ttrlizar el distintivo26. No obstante, no se consideran ofertas limitadas aou6lla,
que tengan cardcter temporal - siempre que el periodo no sea inferior al afio -
las que limite n la adhesi6n a lasJuntas ,{rbitrales de Consumo correspondiente ,

al territorio en e1 que la empresa o profesional desarrolle principalmente sr..

23 Memoria del Sistema Arbitral de Consum o 2007 , grafico 22,Instituto Nacional de Consum
www.msc.es.

24 Este es el caso de Telcfonica de Espafla, SAU cuyo convenio arbitral excluye determinad,.
materias de la competencia de las Juntas Arbitrales.

25 Anexos I y II del Real Decreto 23I/2008 de 15 de febrero de 2008.
26 Articulo 28 del Real Decreto 237/2008 de 15 de febrero de 2008.
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: oficial,

a1u611as
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ntes

nte su

inadas

r-:.-1J2d, o las que condicionen el conocimiento del conflicto a Ia previa
:r-entaci6n de la reclamaci6n ante los mecanismos de soluci6n de conflictos
ui--itados por la empresa o profesional, siempre que sea gratuito y se preste
rj-:rnaci6n sobre su existencia y modo de acceder a ellos en la informaci6n

-:ontractualy en el conttato2T.

c) TMPULSO DE LA ADHESIOII
En Espafla existen 3,4 millones de empresas activas2s, sin embargo tan

+:;-,. 747.470 empresas est6n adheridas al Sistema Arbitral de Consumo2e.
l;--s cifras hacen necesario articular mecanismos para impulsar la adhesi6n
l -:'s empresarios mdxime en una era consumista como la actualy cuando el
i-::ma Arbitral se configura como la mejor alternativa extrajudicial parala
=i:luci6n de conflictos dada su gratuidad,rapidezy ejecutividad.

La comunidad aut6noma de Canarias en el aflo 2007 fue la quinta
:rdo el territorio nacional con mayor nirmero de reclamaciones30 - 2Ss2

r--:rnaciones - y durante el primer semestre de 2008 el total recibido era
c 1608,1o que supone un aumento del460/o con respecto al mismo periodo
:e- eno anterior3l. Este notable incremento junto con el ntimero de empresas
c--eridas que oscila en torno a las 3.000r ponen de relieve la necesidad de
:; =r.-os instrumentos que fomenten la adhesi6n de las empresas, extremo

-:-.isto en el articulo 32 del Real Decreto 237/2008.
En orden a estimular la adhesi6n empresarial uno de los instrumentos

:r-: mds podria contribuir y que de hecho, pide su implantaci6n a gritos es

--:.bitraje electrdnico. Asi, el Real Decreto 23I/2008 regula el arbitraie de

:; Articulo 25 del Real Decreto 23I/2008 de 15 de febrero de 2008.
:3 Segrin datos del Instituto Nacional de Estadistica de fecha 4 de asosto de 2008. puede

:: --.Jtarse en http://wwwine.es/prensa,/np5 13.pdf
:9 Datos extraidos de la riltima rnemoria de1 Sistema Arbitral de Consumo correspondiente al

z:,; i007, publicada por el Instituto Nacional de Consumo. Puede consultarse en http://wwl,v.consumo-
-i : ;,trbitraje/docs/memarb07 2.pdf .

i0 Datls extraidos de la riltima memoria del Sistema Arbitral de Consumo correspondiente al
c,: i007, publicada por el Instituto Nacional de Consumo, grdfico 6. Puede consultarse en http://www.
: : --:rmo-inc.es / Atbitraje/ docs/ memarb}T 2.pdf .

31 segrin datos facilitados por la Junta Arbitral de consumo de canarias.
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consumo electr6nico32 en sus articulos s7 a 55, ofreciendo un concepto de
1o que se considera como tal: aquel que se sustancia integramente, desde
la solicitud de arbitraje hasta la terminaci6n del procedimiento, incluidas las
notificaciones, por medios electr6nicos, sin perjuicio de que alguna actuaci6n
atbitral deba practicarse por medios tradicionales. Este tipo 

-de 
arbitraje se

vislumbra como un medio 6ptimo para attaer a las empreru. po, cuanto ofrece
una serie de ventajas, fundamentalmente la rupidez en la tramitaci6n y el no
tener que desplazarse a la audiencia. Especial importanci apricticapodli tener
este nuevo instrumento en las operadoras de telefoni a, tan reacias a asistir
presencialmente a las audiencias,utilizando el tan recurrido sistema de envio
de las alegaciones mediante fax. De esta manerapodrhn asistir a las mismas
sin necesidad de desplazamientos ni gastos af,adidos, aportando informaci6n
complementaria alas alegaciones o cualquier aclaraci6n que se precise in situ,
Todo ello redundard en una sensaci6n de mayor defensa de los derechos de
los consumidores y usuarios, que en ocasiones se frustran al no disponer de un
interlocutor ftsico con quien dialogar y acrarar las diferencias.

otro medio de potenciaci6n del arbitraje, es la posible aplicaci6n de
beneficios fiscales, puntuaci6n en la obtenci6n de subvenciones3i. valoraci6n
como criterio positivo paralaadjudicaci6n de un concurso mediante la inserci6n
de esta cldusula en los pliegos de cldusulas particulares administrativos.

Alg"r problema mayor puede originar la siguiente medida, consistente
en establecer la obligatoriedad de la adhesi6n al Sistema Arbitral de Consumo
para aquellas empresas de gran implantaci6n en el mercado y nirmero de
reclamaciones recibidas, 1o que redundaria en una mayor protecci6n de los
derechos de consumidores y usuarios que dispondrian de uiawaextrajudicial
de soluci6n de conflictos. Cabria plantearse siquiera la posibilidad de
aplicaci6n de esta medida a las operadoras de telefonia y ello ptr dos motivos

,:ndamentalmente:
::rbrmaci6n y las cor

i: reclamaciones su

:S,9 7o del tota134.

Por (rltimo, ei

--onsumo permite J
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En primer lug

: lmenzaremos Por
:-jmeros 800), el rr

::ensajes cortos baj

i:l numero telef6ni
::nominaci6n de se

En este sent

::- materia de telec

:=alidad o si las nuet

-e rislaci6n queda ob

34 Datos extraidos
; io 2007, publicada p
- : : nunicaciones electr6ri
i--=Je consultarse en http

32

J.E empr :'."ff'ft$td,$"r$i;fi
instrume empresarios al Sistem
Congreso de Arbitraje de Consumo, Huelva 20 de iarzo de 2002.

- 33 En esta Enea,la colaboraci6n de la Direcci6n General de Consumo y la de Comercio del
Gobierno de Canarias ha permitido la inserci6n de un apartado que puntua positivamente a aquellas
emPresas que est6n adheridas a laJunta Arbitral de Consumo d" Canaiias ..r ord.r, a la obtenci6n de la
subvenci6n para la modernizacion delcomercio minonsta.
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to de

desde

las las

:undamentalmente: actualmente nos encontramos ante la sociedad de la

nformaci6n y las comunicaciones electr6nicas son el sector que mayor nirmero

Je reclamaciones suscita, baste decir que durante el aflo 2007 abatcaron el

18,9 o/o del total3a.

Por filtimo, el articulo 26 del nuevo Real Decreto de Arbitraje de

Consumo permite la posibilidad de admitir ofertas de adhesi6n limitadas

rnicamente en aquellos sectores que generan mayor nrimero de reclamaciones,

;omo pudiera sef, por ejemplo los autom6viles con un porcentaje del5,7o/oy

ios electrodom6sticos con un 4,4o/o.

4. - SISTEMA LEGAL DE T/.S TELECOMI]NICACIONES.

La regulaci6n del sector de las telecomunicaciones es bastante extensa y

;e 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

,t servicio surgen reclamaciones que dependiendo de su entidad dan lugar a

una nofmativa encaminada a regular su aplicaci6n y uso. Numerosos son los

eiemplos que podriamos citar en este sentido, por lo que nos centraremos en

bs de mayor relevancia prdctica,que se analizatdn en el capitulo 5 dedicado a

Ios principales motivos de reclamaci6n.

En primer lugar, por ser uno de los que mayor alatma social ha suscitado,

cDmenzaremos por los servicios de tarificaci6n adicional (los denominados

nfmeros 800), el redondeo de las tarifas telef6nicas, el incesante envio de

mensajes cortos bajo la denominaci6n de servicios de alertas,la conservaci6n

numero telefonico. v pr6ximamente la inclusi6n de los nirmeros 905 en la

minaci6n de servicios de tarificaci6n adicional.

En este sentido, debemos pfeguntarnos si la regulaci6n normativa

sr materia de telecomunicaciones ha sido convenientemente adaptada 1Ia
idad o si las nuevas tecnologias evolucionan de forma tan vertiginosa que la

laci6n queda obsoleta. El camPo de las telecomunicaciones es un sector que

34 Datos extraidos de la irltima memoria del Sistema Arbitral de Consumo correspondiente

ia1o 2007, publicada por el Instituto Nacional de Consumo, gr|fico 20. Seflalar que el concepto

':omunicaciones electr6nicas" incluye tanto las telefonias fija y m6vi1 como proveedores de Internet.

P:e de consultarse en http://www.consumo-inc.es/Arbitraje/docs/memarb072.pdf.
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este en continuo cambio,las tecnologias avanzanrdpidamente incorporando al

mercado nuevos productos y servicios, mejoras y actualizaciones, conculcando

en muchas ocasiones los derechos de consumidores y usuarios. @izd buena

parte de los problemas derivados de los nuevos servicios podrian evitarse si

aplicamos d" for-u 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

conexi6n a estos servicios, tal y como ha sucedido con el acceso a los servicios

de tarificaci6n adicional. Esta aplicaci6n inversa Protegeria de manera mfs

eficaz los derechos de consumidores y usuarios al disponer fnicamente de

aquellos servicios que han solicitado Pfeviamente y' en caso de solicitarlos

se les deberia informaf con cafecter previo de las especiales condiciones de

prestaci6n del mismo (precio, compromiso de permanencia' forma de efectuar

la desconexi6n del servicio, etc.).

En cuanto a la regulaci6n sectorial, Ia Ley 32/20033s, de 3 de

noviembre, General de Telecomunicaciones, -en adelante, LGTeI-, traspone al

ordenamiento espaf,ol el marco comunitario regulador de las comunicaciones

electr6nicas, integrado por la Directiva 2002/27/CE, relativa a un marco

regulador comirn de las redes y los servicios de comunicaciones electr6nicas

la Directiva 2002/22/CE, relativa al servicio universal y los derechos de los

usuarios en relaci6n con 1as redes y los servicios de comunicaciones electr6nicas

El r6gimen de protecci6n de los consumidores y usuarios se completa

con el RD 424/2005, Je 15 de abril, por el que se aprueba el Reglamento sobre

las condiciones para la prestaci6n de servicios de comunicaciones electr6nica-r

el servicio universal y la protecci6n de los usuarios (en adelante, RSU o

Reglamento del Servicio Universal)36, modificado por RD 776/2006, de 23

de junio3T; la Orden PRE/36L/2002, de 14 de febrero3s, de desarrollo, en lo

relativo a los derechos de los usuarios y a los servicios de tarificaci6n adicional

del titulo IV del RD 7736/L998, modificada por Orden PRE/241'0/2004,de

20 dejulio3e y vigente tras el RD 424/2005 (DT 8u RD a24/2005);1a Orden

BOE n(rm.264, de 4 de noviembre de 2003.

BOE n(rm. 702,de29 de abril de 2005.

BOE nrim. 750,de24 de junio de2006.

BOE nirm. 46, de 22 de febrero de 2002.

BOE n(rm. 236,de 30 de septiembre de 2004.

JJ

36
37

38
39

iT C/ 9t2/ 2006, de 29 de mat'

: la calidad de servicio en iz

:lectr6nicas; la Orden ITC/'
:l procedimiento de resoluci
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::e cabe destacar, la Prohib
ie servicios de la sociedat

-orimamente la limitaci6r

::rectiva comunitari a 2005 t

-clusi6n de la numeraci6n'

:a prensa del Ministerio de

i 200744) .

Todo ello sin Perjuicio
.ie los consumidores Y usul

=rriembreasr Pof el que se 2

i Defensa de los Consumi'

Por 1o que se refiere

=:gidos en materia de tele

:t,ilsumo' debemos citar el

Gtneral de Telecomunicaci

+0 BOEnrim.77,de37den
-{1 BOE ntim.95, de 20 de al

12 BOE n(rm.38, de 13 de ti

-13 BOE nirm. 766,de72 de
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c ::ede solicitar su desconexi6n, r

ei:zar el desglose de la facturaci6r

+5 BOE n(rm.287, de 30 de

J6 Art. 38 LeY General de Tt

88



ITC/\12/2006, de 29 de matzoaO, por la que se regulan las co-ndiciones relativas

i la calidad de servicio 
"r, 

lu pr"rtaci6n de los servicios de comunicaciones

:lectr6nicas; la Orden rTC/7/h0/2007, de 72 de abrila1, por la que se regula

:l procedimiento de resoluci6n de

rsuarios finales Y oPeradores de

r-la atenci6n al cliente por los operad

je eneroa2, por la q.t" ," di.,an instrucciones sobre la uttl\zaci6n de recursos

:fblicos de numera ci6n paru la prestaci6n de servicios de mensajes cortos

il;;;r;-"r,ru;", muliimedia, estableciendo la aplicaci6n de la normativa

Je tarificaci6n adicional (Orden PRE/367/2002, de t4 de febrero) a la

'xlizaci6n de determinados nirmeros

oue cabe destacar, la prohibici6n del

ie servicios de la sociedad de la i
cr6ximamente la limitaci6n del spam .iles 

desleales y la
Jirectiva comunitaria 2005/29, relativa a practicas comercli

nclusi6n de la numeraci6n 905 en 10s servicios de tarificaci6n adicional (nota

Je prensa del Ministerio de Industria, Tirrismo y Comercio de 19 de octubre

Je2007aa) '

Todoellosinperjuiciodelaaplicaci6ndelanormativageneralde-defensa
de los consumidorJ, y 

""'u'ios, 
Real Decreto Legislativo t/2007' de 16 de

noviembreas, por el qrr" ," aprueba el texto refundido de ia Ley General para

la Defensa de los Corrr,r-iiores y lJsuarios y otras leyes complementarias'

Porloqueserefierealostituloshabilitantesparaquelosconflictos
surgidos en materia de telecomunicaciones puedan solet-erse al arbitraje de

consumo' debemos citar el articulo 38 de |aLey 32/2003,'de 3 de noviembre,

General deTelecomunicacionesa6 y el articulo fb+ aet Real Decreto 424/2005'

40 BOE nrim. 77,de37 de marzo de 2006'

41 BOE nrim' 95,de20 de abril de2007'

42 BOtr nirm. 38, de 13 de febrero de 2008

43 BOE nrim. !66,de72 de julio de2002'

44 Las llamadas realizadas 
^ P^rt\f del 13 de enero de 2009 se consideran sTA y' como tales'

se ouede solicitar ,r, d.r-.r.*iOn, nJ obstante las operadoras disponen de un plazo de tres meses para

,"i\"x .Idesglose de 1a facturaci6n'

45 BOE nrim. 287 , de 30 de noviemb re de 2007 '

46 Art. 38 Ley General de Telecomunicaci nes: "Los operadores que exploten redes o que presten
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de 15 de abril, por el que se aprueba el Reglamento sobre ras condiciones pa'la prestaci6n de servicio, d. .o-.rnicaciones electr6nicas, el servicio universa
Y la protecci6n de los usuariosaT.

servicios de comunicaciones elec
finales podrln someter las contr sicas y otros usua

5. - RECLAMACIONES MAS IMPORTANTES
PLANTEADAS Y DECIS IONES ENNiTNATBS

5.1. EL SERWCrc UIVIT/ERS-4L

ura en el articulo 2T del R.eal Decret
e se aprueba el Reglamento sobre l:

os de comunicaciones electr6nica,
s usuarios, en adelante RSU. con

nacional; que los usuarios finales cc,

condiciones equiparables a las que
ras personas con necesidades socia
paquetes de tarifas que difieran de las

iotaci6n comercial; r

:ciales o limitacione
,ros regimenes similz

En este sentido,
:rtudes de alta o trr
estos supuestos, el I
rstado 

de Telecomu
.umo conforme al C
-cio, Telefonica de l
, tipo de reclamacior
, Ia falta de competer
, rci6n geogrdfrca de z

:':istir oficina abierta 
r

.:sprotecci6n y desco:
Pese a estar excluidr

.:terminadas cuestio:
-.- J- 1l'_.1 oe sl te correspond,

- lnsllmo de Navarra r

de los requisitos leg
s precios especiales ,

..ros legalmente. Se ;

En la mayoria de las ocas
.-:olidad en el mercado debic

riera la soJicitud del servicr,
:::n los siguientes planes de
:.niliar sea inferior al IpREt
: ;L reducci6n del 70 por 100 r
.Jo o cuota de conexi6n de lir
,:rta
:_a re

:stab
r- ios e

pcnsion pLiblica o privada re: t. Las reclamaciones cuyo
-:da a Ia Secretaria de Estado
.r y Comercio y se podrdn pr
. 41 de Madrid,www.usuarL

ticulo 28 del Real Decreto 424/2005,de 15
condiciones para la prestaci6n de servicios -rotecci6n de los usuarios.
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' :rpuestos, el usuario deberd. dirigir su reclamaci6n a la secretaria:. le Telecomunicaciones, por seimateria excruida del arbitraje de
: uforme al convenio suscrito entre ra empresa concesionaria del

-:lefdnica de Espafia, sAU y el Instituto Nacional de cons'm.,.
=' :e reclamaciones supone una gran frustraci6n para eTconsumidor
r --:-:: de competencia de las Juntas Arbitrares de consum o y rarejana
o.r -=:sg1{fica de a quien competes'. Esta lejania junto con er hecho de

'-' :ste sentido, 10s principales conflictos surgen en cuanto a las
de alta o traslado de linea no atendidas, er abono sociarae. etc.

= ' icina abierta al priblico imprime en el consumidor un sentimientor i-cci6n y desconfianza en el conjunto del sistema.
*': - estar excluido del arbitrajelas reclamaciones sobre el abono social,
F=:radas cuestiones es posible, siempre que no se entre a conocer
= '- -e corresponde disfrutar de este servicioo no. Asi,laJunta Arbitral
s'-_---- --' de Navarra en una reclamaci6n que versa sobre el cumplimiento
r ' = requisitos legales necesarios pafa que la reclaman,. p.r.d. gozar
-:::cs especiales de cuota de tele:onia parajubirados y pensionistas

:i.almente. se pronuncia estimando la pretensi6n de ra reclamante

-:. ::ayoria de las ocasiones los destinatarios de este serr 
.

: "'.l-e,.ado a.ttJ., p-tremas currurales,o"."rf.'ll"llllil#1:"":::Xj,?,'l:::
. -':^;n,l )^1 ^^,,--t | 

^ 
': : :.,.icitud de1 servicio. Anexo, apdo. 4 de la Orden pnBZSg

- .:i-.rientes pliTldj precios: a) Abono social, destinado a j
r -:t inferinr 4l TpPFl\/f ^^-^:^.^--^ - rr: --: inferior al IPREM, consistente en 1a aplicaci6n de:
-.'. ll:"d::::j:: il9,::^1ry.:rte 

de la cuota de alta del servicio tetef6nico fijo disponible-- :-: de conexidn de lineas ind-ivid r"les, sol* A pr..i" .r;b.rd;;;;; ffi;#;fiJ;- j :.re se refiere el apartado segundo.
::in de1 95 por 100 en el importe de ra cuota de abono de ra rinea individuar, sobre el:r para dicha componente enla oferta a la que se refiere el punto segundo-:-- -,; de la aplicaci6n de esre plan de precios, ,'" ."*-"-J.?po;;;T;do perceptora - :jblica o privada reconocida por resoluci6n judicial.

j

son competencla
erio de Industria,

: enlaC/ Capitdn
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a la que no se aPlica dicha tarifa de

con lu percepci6n de otras retribucio

d" ,., J"r".ho a la misma' Mediant

percibe

comoPdelapensi6ndejubilaci6ndesu
ex mari do su situaci6n econ6mica le sean

reintegradas las cantidades cobradas en exceso. Adjunta la reclamante copia de

toda la documentaci6n mencionada y c el documento enviado por la em-presa

en la que ,. I" ,"qrrJ* p^ra aport^, iu do.o-entaci6n necesaria a los efectos

de aplicaci6n de la tarifa especial'

5.2.LAINF,uNIACI,NMCILIT)4DAPoRLoS}PERAD]KES.
Este aParta desastre d

las reclamaciones alguno de

sea la omisi6n o cilitada' C

reclamaciones cuyo motivo principal sea la informaci6n, podemos seflalar

como 1as de mayor incidencia las siguientes'

A) OFERTAS CAMBANTES'
Laltberalizaci6n del mercado de la telefon iafija,el deseo de facilitar a los

consumidores y usuarios las contrataci rnes (de forma telef6nica, electr6nica' ' ')

ha propiciado Ia aparici6n de multitud de operadoll 1 
ofertas cuya vigencia

se reduce a escasos t5 o 20 dias,lo que hace imposible decidir cual es la mejor

opci6n para cadaciudadano. En cuanto a la teiefonia fija son muy variadas y

cambianteslu,of*t^q,,.,.|anzanalmercado,enocasiones.seofreceelalrta
gr^iir"pero se d.b. uborrur toda la instalaci6n que incluye el cableado, otras

se hace alusi6n solamente al precio mensual que se debe abonar por el servicio

omitiendo el abono de la linea, la gratuidad o tto de terminales telef6nicos

o de acceso a Internet, etc., compromisos de permanencia, y asi podriamos

idades.

ealicen los oPeradores de redes

disponibles al Pirblico deber6n

tria.Turismo y Comercio' al Ministerio
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En este sent
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en cualquier otra n'

(articulo 1'1.4), obl
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aspectos:
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prevista Para ese c
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se celebra, asi con
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de Economia y Hacienda, asi como al Instituto Nacional de consum o y ar
consejo de Consumidores y Usuarios, Que las pondrd a disposici6n de las
asociaciones de consumidores y usuarios, debiendo garantizarse en todo caso,
que los consumidores tengan oportunidad de conocer, con anterioridad a
su aceptaci6n, el periodo minimo de duraci6n de las ofertas sobre precios y
servicios que se promocionen en cada casosl. El consumidor y usuario se ve
desprotegido ante la avalancha de ofertas publicitarias que ponen de relieve
rinicamente sus ventajas, sus solicitudes de servicios no se hacen efectivas hasta
tiempo despuds aplicando unas veces Ia oferta contrataday otras |a vigente en
ese momento. Llegados a este punto, nos encontramos con una concurrencia
de problemas derivados de la informaci6n err6nea o de su omisi6n y del
defectuoso servicio de atenci6n al cliente, extremo que analizaremos en el
siguiente apartado.

B) OMISION DE INFOR]VACION E INFOR]UACION ERRONEA.
En este sentido, la orden rTc/7030/2007, ar igual que para la

contrataci6n electr6nica, ha introducido ciertas modificaciones en Ia
contrataci6n telefonica en la medida que, sin perjuicio de 1o que se establezca
en cualquier otra normativa sobre protecci6n de los consumidores y usuarios
(articulo 77.4), 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 informaci6n que por su
relevancia (y los conflictos que ha suscitado en el pasado) debe ser pu..,o 

"r,conocimiento del cliente.
De esta manera, se deberd informar como minimo de los siguientes

aspectos:

1'. El prazo para la conexi6n inicial que figura en el contrato-tipo y la
prevista para ese contrato;

2".La existencia, en su caso, de un periodo minimo de contrata ci6nryla
posible compensaci6n por su incumplimiento;

3". Su derecho a poner fin al contrato a trav6s de la mism a formaen oue
se celebra, asi como las otras formas de darse de baja del servicio, .r, .uro d"

51 Aptdo.18.3 Orden PRE/36l/2002modificadapor elapartado 1o dela Ord enPRE/24I0/2004.
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existir (articulo 11.3);

Llegados a este punto se nos plantea el problema de Ia prueba del
cumplimiento de la obligaci6n de informar acerca del minimo de las

condiciones generales. En este sentido se pronuncia el articulo 5.1 del Real
Decreto 7905/7999 que haciendo referencia a Ia prueba de los contratos
celebrados por via telef6nica o electr6nica, impone Ia carga de la prueba
al operadot !1uien tendtd que acreditar el cumplimiento de los deberes de

informaci6n precontractual., asi como la correspondencia entre informaci6n
previa y contenido del contrato definitivo. Sobre los medios de prueba, Ana I.
Mendoza Losana en su estudio Telecomunicaciones, isector sin ley?s2 seflala
que "sin perjuicio de cualquier otro medio de prueba de los admitidos en
Derecho, cualquier documento que contengala informaci6n requerida aun
cuando no se haya extendido en soporte papel, como las cintas de grabaciones
sonoras,los disquetes y, en particular,los documentos electr6nicos y telem6ticos,
siempre que quede garantizada su autenticidad,la identificaci6n fiable de los
manifestantes, su integridad, Ia no alteraci6n del contenido de 1o manifestado,
asi como el momento de su emisi6n y recepci6n ser6 aceptado como medio
de prueba en los tdrminos resultantes de la legislaci6n aplicable (articulo 5.2.I
RD 1906/7999). La Ley 7/2000, de 7 de enero, de Enjuiciamiento Civil
admite, entre los medios de prueba, los medios de reproducci6n de Ia palabn,
el sonido y la imagen, asi como los instrumentos que permiten archivar y
conocer o reproducir palabras, datos, cifras y operaciones matemdticas llevadas
a cabo con fines contables o de otra clase, relevantes para el proceso (arts.

299.2y 384 de la LEC)".
Las principales causas de reclamaci6n derivadas de la informaci6n

(err6nea u omisi6n) se pueden concretar en la c16usula de permanencia con el
operador y el servicio de Internet rurals3. La cl6usula de permanencia consiste

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

53 La tecnologia TRAC es un tipo de conexi6n aplicada a los residentes de urbanizaciones
conectadas a la red telef6nica fija para disponer de acceso funcional a Internet (telefonia rural de
acceso celular inal6mbrico). Orden MCYT de29 de enero de 2003 por la que se aprueba el Plan de
despliegue de Telef6nica de Espaf,a para gara:ntizar 7a posibilidad de acceso funcional a Internet a todos
los abonados al servicio telef6nico fijo, y en particular a los atendidos con sistemas de tecnologiaTRAC.
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en
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(arts.

acl0n

con el

nsiste

lones

-n que el cliente recibe un terminal telefonico a un precio subvencionado
comprometi6ndose a mantener el contrato con la empresa durante un tiempo
Jeterminado que oscila entre los t2 y los 24 meses dependiendo del modelo
Je terminal. En los casos en que el usuario desconoce o no ha aceptado la
;ld.usula de permanencia de conformidad con 1o establecido en la normativa

'obre condiciones generales de la contrataci5n y contrataci6n telefonica o
electr6nica, tales cldusulas se consideran no incorporadas al contrato y por
:anto son inexigibles, correspondiendo al operador probar Ia aceptaci6n de
3stas cl6usulas (articulo 5 del Real Decreto 7906/7999 y articulo 7 delaOrden
ITC/7030/2007). Por 1o que se refiere al servicio de Internet niral, el conflicto
;urge a raiz de la solicitud de linea en la que el operador omite la informaci6n
:eferente al tipo de Internet que se Ie va a suministrar. El reclamante tiene
:onstancia de esta circunstancia en la mayoria de las ocasiones con la primera
:actura (que no se ajusta a 1o informado telef6nicamente, sobre todo en cuanto
rl precio, este tiene un coste superior)sa.

supuestos que se han dado en relaci6n con problemas derivados de
-a informaci6n, podemos citar un articulo de la revista digital "20 minutos.
:s" cuyo titulo es bastante ilustrativo "La compaiiia Movistar devuelve
c.400 € a un cliente por no informarle de sus condiciones"Ss. La asociaci6n
Je consumidores Facua reclam6 a la operadora en nombre del afectado la
rnulaci6n de dichas facturas alegando r,'ulneraci6n de la Ley General para lz
lefensa de los Consumidores y lJsuarios al no informar a sus clientes que el
-lcceso a la red no estaba incluido en dicha tarifa. Continuando en esta linea,
:l Laudo de laJunta Arbitral de Consumo de Navarra acetca de la deficiente
nformaci6n comercials6, resuelve a favor del reclamante Dor no haberle
nformado de las condiciones de la oferta'7.

54 Se puede consultar el grado de avance del despliegue de banda ancha en zonas
:-uales aisladas en la siguiente pdgina web http://www.bandaancha.eslEstrategiaBandaAncha,/
?rogramaExtensionBan daLnchaZonasRuralesAisladas/SituacionCalen d,ario/
;--tuacion+ del+despliegue.

55 www.20minutos.es/noticia/476809 /facnras/ movistar/ sranada.
56 GOBIERNO DE NAVARRA, Recopilaci6n de Laudos 2004,pags.156-15T.
57 En id6ntico sentido se pronuncia el Laudo con no de exp. t745/07 de la Junta Arbitral de

Consumo de canarias al anular unas facturas por importe aproxima-do de 1g.000 €.

:.ual de
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r todos
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5.3. S E RW CI O S TE LE FO NI C O S D E D{ KIFI CA C ION AD I C I O NA L
Los servicios telef6nicos de tarificaci6n adicional (en adelante, STA)

son aquellos que a travds de la marcaci6n de un determinado c6digo, conllevan
una retribuci6n especificay afiadida en concepto de remuneraci6n al abonado
llamado, por la prestaci6n de servicios de informaci6n, comunicaci6n u otros.
Los servicios telef6nicos de tarificaci6n adicional se pueden prestar mediante
voz, a los que corresponden los c6digos 803 (servicios para adultos), 806

(ocio y entretenimiento), 807 (servicios profesionales o artisticos); y para los

servicios de Internet, eI907. El nrimero indica el tipo de servicio y el precio.
El articulo 20 de la derogadaLey 37/7987, de t8 de diciembre, de

Ordenaci6n de las Telecomunicaciones define los servicios telefonicos de

tarificaci6n adicional, en un primer momento bajo el concepto de "servicios de

valor af,adido", como "los servicios de telecomunicaci6n que, no siendo servicios

de difusi6n,y,.ftiIizando como soporte servicios portadores o servicios finales

de telecomunicaci6n, afladen otras facilidades al servicio soporte o satisfacen

nuevas necesidades especificas de telecomunicaci6n como, entre otras, acceder a

informaci6n almacenadarenviar informaci6n o rcalizar el tratamiento, dep6sito

y recuperaci6n de informaci6n.Tendr6n esta misma consideraci6n los servicios

que utilicen como soporte su propia red en las condiciones del anicrtlo 23".

La Resoluci6n de 29 de enero de 7993, de la Secretaria General de

Telecomunicaciones, por la que se dan instrucciones sobre la prestaci6n del

servicio telefonico atravds del prefijo 903s8 es el primer intento de soluci6n 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
afladido,la primera medida consiste en instar a "Telef6nica de Espafla, S.A.'
para que todos los servicios de valor afladido suministrados en la modalidad
de tarificaci6n adicional a travl,s del servicio telefonico queden incluidos en

alguno de los dos prefijos que <Telefonica de Espafla, Sociedad An6nima>,
deber6 proponer a la Administraci6n para su aprobaci6n. En uno de los

prefijos quedar6n englobados todos aquellos servicios que por su naturaleza se

presuma puedan producir efectos indeseados sobre determinados colectivog
y muy particularmente sobre la juventud y la infancia. En concordancia con

58 BOE nrim. 32 de 6 de febrero de 7993.

esto, la Direcci6n General de T
debe quedar incluido cada uno c

S.A.t, prestard el servicio sopc
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de enero de ese mismo aflo, por
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s inter6s por la conexi6n a los

de prestar este tipo de servicios

solicitud de desconexi6n a carecr

dpresa al operador el deseo de:
menor < <intensidad obligacionz

consentimiento previo del desti

una actividad contractual, como

Estos servicios se regula:

por Orden PRE/2470/2004 y :

& Telecomunicaciones y para

septiembre de 2004 que estable

& los servicios de tarificaciSn

59 BOE nrim.236 de 2 de octubre
60 Posteriormente la Disoosici6n A

r serdn de libre acceso los STA que se pr
67 En este sentido, CARRASCO P

- Consumo", 2005, pdg. 336.
62 Aprobado por el Pleno de la ,

Adcional, en su reuni6n de fecha 23 de jul
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,io, la Direcci6n General de Telecomunicaciones establecerd en qu6 prefijo

-be quedar incluido cada uno de estos servicios.,{si, <Telef6nica de Espaiia,

t-\.r,prestard el servicio soporte de estos servicios de valor afradido s61o

aquellos abonados del servicio telef6nico cuyo acceso a los mismos pueda

-r bloqueado desde la propia red y deberd notificarles de forma fehaciente

,Le tienen derecho a solicitar la desconexi6n de forma gratuita, al igual que

formaci6n sobre las caracteristicas de los mismos, incluyendo las tarifas.
I rco tiempo despu6s, mediante Resoluci6n de 30 de septiembre de l993se, de

. Secretaria General de Telecomunicaciones, por la que se modifica la de 29

-3 enero de ese mismo aflo, por la que se dan instrucciones sobre la prestaci6n

,:l servicio telef6nico a travds del prefijo 903, se introduce una modificaci6n

::r beneficio de los consumidores y usuarios al establecef en su punto primero

ue todos los servicios de valor afiadido que se presten attavds del prefijo 90360

:r6n accesibles tan s61o a aquellos abonados que expresamente manifiesten

-L inter6s por la conexi6n a 1os mismos. De esta manera se invierte la forma

.e prestar este tipo de servicios, pasando de disponer de acceso libre hasta la

rlicitud de desconexi6n a carecer del servicio hasta que se manifieste de forma

:xpresa al operador el deseo de acceso. Resulta llamativo que una actividad de

,r.r", <<intensidad obligacional>>, como es el envio de publicidad precise el

:onsentimiento previo del destinatarro y no se exija el mismo requisito para

-na actividad contractual, como es el acceso a los 5TA61.

Estos servicios se regulan pof la Orden PRE/361/2002, modificada

-lor Orden PRE/2410/2004 y por la Resoluci6n de la Secretaria de Estado

le Telecomunicaciones y p^t^ la Sociedad de la Informaci6n, de 15 de

,eptiembre de 2004 que establece el C6digo de Conducta para la prestaci6n

le los servicios de tarificaci6n adicional62,vigentes en tanto no se opongan

59 BOE nfm.236 de2 de octubre del'993.
60 Posteriormente la Disposici6n Adiciona.l Unica de la Orden PRE/2410/2004 establecerd que

ro serdn de libre acceso los STA que se Presten a tfav6s de los c6digos 907,803,806 y 807.

6I En este sentido, CARRASCO PEREM, A., "Estudios sobre Telecomunicaciones y Derecho

.1e Consumo",2005, pdg. 336.

62 Aprobado poi .1 Plero de la Comisi6n de Supervisi6n de 1os Servicios de Tarificaci6n

,\dicional, Jr. r.r r.rr,ri6n d.efecha23 de julio de2004.El C6dilc de Conducta tiene cardctervinculante

-anto para los prestadores de servicios de tarificaci6n adicional cor.no pafa 1os operadores de red (BOE

'rum.23o de 30 de septiembre de 2004)'
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al Real Decreto 4z4l2o0s,por el que se aprueba e1 Reglamento sobre las

condiciones Pafa la pre dt comu"icaciones electr6nicas' el

servicio universal y la p arios. Er objetivo de esta regulaci6n

es velar y reforzat ios consumidores y usuarios dentro del

mercadodelos,",ui.io,detarificaci6nadicional,quepresentaunosindices
u" ntT,::"iil 

lJ,'i*ales novedades de esta resulaci6n se encuentran los

siguientes" El .rtubi".i'miento de un c6digo de conducta quedebe formar parte

del contrato entre el operador de red u"i"p*tt^ao' dtl lft'y en caso de

incumplimi""to'"li"'"io i" a"t.'u' d+;;';:i:t:nT1or est6 obligado ;

resolverelcontrato.s"""ri""a"q,r"hnyreiteraci6nculdlaunprestadorde
STA se le hayan ;;;;;;; "" uoo' ul'-"to' cinco nfmeros' o bien cuandc

el incumpli-i"nto,"rL*i:r;';i;r" d"rd. un rinico numero' haya afectado "

un nfrnero a"tt'#"udo o indetermina{o Ut 
lt"^li:-': ,:}"t 

haya causado

pudiera causar dr;;;.tui. Bt S,.R solan'tente se actil)a d a traods de petici '

ex?resao "' opt*Jo' -"diu"t" 'otiti*J""ut'itu 
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Las reclamaciones por este motivo se han reducido drdsticamente de un
-:ro de las recibidas durante el aflo 2004 enel sector de las telecomunicaciones
:j-ita su prdctica desaparici6n en la actua1idad63.

Los motivos de reclamaci6n con origen en este tipo de servicios se
r-=den resumir en aqudllos que giran en torno u lus .urrlidades facturadas,i eumero de llamadas, llamadas que el usuario no ha realizzdo o han sido
--jdzadas de forma inadvertida.

Las reclamaciones se prreden dirigir a lasJuntas Arbitrales de consumo,
: 
'' 

secretaria de Estado de Telecomunicaciones o a la via judicial. pese a ello,
= :rabitual la exclusi6n del arbitraje de consum o pararesolver sobre este tipo
- conflictos6a, por 1o que se deber6 valorar si es materia arbitrable. En este
<rrido, la jurisprudencia no sigue un criterio unanime considerando materia
:r:eto de arbitraje de consumo, por ejemplo la reclamaci6n sobre conexiones
:-:'dvertidas6s,las reclamaciones de cantidlad por llamadas que no constan que
=r-an sido rcalizadas con pleno conocimiento yvolunt aried,ad66,mientras que
i:ealizaci6n inconsciente de este tipo de llamadas por carecer de informaci6n
-.lre el sistema de acceso a los sri\67 se ha considerado excluido del arbitraje.
-- rn frecuencia los L la exclusi6n del arbitraje de consumo
-::ando existe un p abierto contra el prestador de STA
: ray indicios racio embargo,la Audiencia provincial de]lurcia en diversas sentencias6s ha consid.ruJo que no concurre tal causa
:.= exclusi6n ya que lo reclamado por facturaci6n adicional tiene origen en
s-puestas actuaciones delictivas ejecutldas por personas o entidades"ajenas

63 Durante eI afio 2007 se recib ios de

-ca:i9n 
adicional y en el primer trim 6 Datos

= la Oficina de Atenci6n al Usuario
-::ariosteleco.er. - www'

64 cldusula ' ' ' ' ' " De la oferta Publica de Sometimiento al Sistema Arbitral de Consumo de

004 (JUR 2004,288552).
97/2004 (JUR 2004, 155595).
uP.2004,286875).

1 de julio de
' FY 77734/2004, LA LEy 77733/2004);26 de m t:{12'.:*
:= 2004 (LALEY 6837I/2001;5 de febrero de 20
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a la operadora, no imputables tampoco al usuario del servicio y reclamante,
al tiempo que la operadora estd legitimada para soportar tal reclamacidn en
cuanto que la facturaci6n adicional se ha ejecutado utllizando los servicios e

infraestructuras de la propia entidad recurrida. El eventual proceso penal y la
calificaci6n delictiva de los hechos no afecta alarelaci6ncontractual establecida
entre un usuario final y el operador de servicios de telecomunicaciones, por
lo que no impide la resoluci6n arbitral de confictos contractuales. No existe
prejudicialidad penal ni prohibici6n de someter la cuesti6n 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 Instrucci6n de la Audiencia Nacional por reclamaciones
de STA, sin embargo se trata de denuncias contra las personas que se lucran
de esos ntimeros de teldfono no contra las operadoras de telecomunicaciones6e.

con 1a aprobaci6n del Real Decreto 424/2005 y la implantaci6n de
la Oficina administrativa de Atenci6n a fJsuarios de Telecomunicaciones
se distinguen dos organismos competentes para la resoluci6 n. La ofcina de

Atencidn a Usuarios de Telecomunicaciones se encarga de la tramitaci6n de las
denuncias por incumplimiento del C6digo de Conducta de prestaci6n de
STA, correspondiendo a la Comisi6n de Supervisi6n de STA adoptar las
medidas oportunas. La reclamaci6n se dirigir6 a Ia Secretaria de Estado de

TelecornunicacionesT) cuando la misma est6 motivada en la facttxa del servicio
telef6nico.

En cuanto a las resoluciones arbitrales, es de destacar el Laudo de 2I de
septiembre de 2005,expediente 7 59 / 04/ ARB de la Junta Arbitral de Consumo
de CantabriaTl, que estima la pretensi6n de un reclamante que solicit6 la
desconexi6n de los servicios de tarificaci6n adicional, no siendo atendida. La
fundamentaci6n del Laudo la encontramos en los puntos segundo y tercero

69 V6ase SAP Murcia, de 30 de enero de 2004 (LALEY 2Z4ZT/2004).
70 Dispone de la siguiente pdgina web www.usuariosteleco.es que ofrece informaci6n detallada

sobre la forma de Presentaci6n de 1a reclamaci6n, asi como los derechos que asisten a los usuarios de
este tipo de tecnologia.

77 TOMILLO URBINA,J., "Prl.cticaArbitral de Consumo, Selecci6n de Laudos comentados
de laJuntaArbitral de Consumo de Cantabria" ,2007,pdgs.805 y ss., Laudo Arb itralde2Ide septiembre
de 2005, exp. 759/05/ARB.
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de la orden PRE 361/2002, de 74 de febrero que garantizan eI derecho de
desconexi6n de determinados servicios, entre los que se encuentran los STA.,
estableciendo la forma de ejercicio, cuyo plazo mic<imo es de diez diaszz.

En id6ntico sentido se pronuncian los juzgados y tribunales en diversas
sentencias, entre 1as que cabe destacar 1a sentencia de 20 de julio de 2004 del
Juzgado de 1' Instancia no 61 de MadridT3 que obliga a las operadoras de
telefonia a devolver a los consumidores y usuarios las cantidades abonadas por
los servicios prestados a trav6s de prefijos no permitidos, sentencia confirmada
en la Audiencia ProvincialLa misma linea sigue 1a sentencia 333/2005 dela
Audiencia Provincial de Ponteve draTa que declaruimprocedente el recurso de
anulaci6n del laudo de laJunta Arbitral de Consumo de Galicia en Pontevedra
de fecha 16 de septiembre de 2004 que estima la pretensi6n del reclamante,
debiendo la compaflfa proceder a desglosar las facturas objeto de controversia
por los nirmeros de tarificaci6n adicion aI,y unavez desglosados, el reclamante
deberd proceder al abono de las cantidades facturadas por los servicios de
comunicaci6n. Por su importancia pr6ctica debemos mencionar el Auto de
27 de noviembre de 2007 de la,A^udiencia Provincial de Las FalmasTs, respecto
a un delito de estafa al utlltzar nfimeros reservados a servicios de tarificaci6n
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 pretensi6n de un reclamante que solicit6 la desconex riormente Ie
llega una factura cobrdndosele por este concepto. La fundamentaci amanre ruvo
la informaci6n necesaria - contenida en e1 manual de bienvenida del contacto
mantenido con el Servicio de Atenci6n al Cliente - para conocer el procedimiento ordinario que habia
de seguir si deseaba activar el servicio de restricci6n de llamadas a los tel6forros que provocan una
tarificaci6n adicional, y que, en todo caso, necesitaba la colaboraci6n activa del rrruario al tener iste
que pulsar la restricci6n en su plopio terminal. Dicha operaci6n, sin embargo, no fue realizad,a, por el
reclamante y' en consecuencia, el coste de las conexiones que se hubieran producido a los nrimeios de
tarificaci6n adicional deben ser abonadas por el cliente.

73 Jrngado de 1o Instancia ndmero 61 de Madrid, sentencia de 20 de julio de 2004, LA LEy
1705/2004,confirmada por la Audiencia Provincial de Madrid, Secci6n 19", sentencia de 14 de abril de
2005,L4 LEY 1343/2005.

74 Audiencia Provincial de Pontevedra, Secci6n 1", sentencia 333/2005 de 23 d,e iunio de 2005.
LALEY 741223/2005.

75 Audiencia Provincial de Las Palmas, Secci6n 2", Auto de 27 de noviembre d,e 2007. rcc.
s07/ 2006, LA LEY 27 7 9 57 / 2007 .
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5.4. EL PREFIJO 905.

En el riltimo semestre de2007 yhasta octubre de 2008 las reclamaciones
contra los nfmeros 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 comunicaci6n.
Sin embargo, en los irltimos tiempos se ha detectado que puede estar siendo
utilizado para aquellos servicios destinados a tarificaci6n adicional.

Las principales reclamaciones tienen su origen en gran cantidad de
llamadas no realizadas o, habien do realizado tan s61o unas Docas se facturan
otras no reconocidas por el usuario. Los consumidores y usuarios se quejan de
la imposibilidad material de rcalizar 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 afi.os
con los servicios de tarificaci6n adicional. Por ello, el Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio ha aprobado una resoluci6n por la que los nirmeros
con c6digo telefonico 905 pasar6n a convertirse en servicios de tarificaci6n
adiciona176. Unavez entre en vigor la resoluci6n, el 13 de enero de 2009,los
nrimeros 905 estar6n obligados a respetar el c6digo de Conducta que rige la
prestaci6n de servicios de tarificaci6n adicional y su incumplimiento llevard
aparejado el cierre del nirmero, serd obligatoria una locuci6n previa que
informe del precio, deberd separarse este concepto en la facturatelef6nica y se

podrd solicitar la desconexi6n del servicio, entre otras medidas de protecci6n
de los derechos del consumidor v usuario.

5. 5 LO S SERWCIO S PREMIUM Y DE ALERT4.
En el filtimo aflo han cobrado importancia las reclamaciones de los

mensajes de texto,los mensajes multimedia y los servicios Premium y de alerta.

76 Resoluci6n de 4 de diciembre de 2008, de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones v
para la Sociedad de la Informaci6n, por la que se atribuye el c6digo telef6nico 905 alaprestaci6n dl
servicios de tarificaci6n adicional.,BoE nitm.299 de 12 de diciembre de 200g.
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El conflicto se centra en la descarga de un tono, politono, juego o 1ogo, que

requiere el envio de varios mensajes de confirmaci6nparu,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 factuta 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 j6venes y adolescentes.

En este sentido, Ana I. Mendoza Losana en "Telecomunicaciones,

isector sin ley?" seflala que una de las criticas de la OrdenPRE/2470/2004,
que modific6 los servicios de tarificaci6n adicional, fue la no inclusi6n en su

6mbito de aplicaci6n de los servicios prestados a trav6s 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
resoluci6n de la Secretaria de Estado y de Telecomunicaciones (art. 708.2).

Ante esta falta de regulaci6n y la vulneraci6n de los derechos de los
consumidores algunasJuntas Arbitrales han aplicado por analogiala regulaci6n
de los servicios de tarificaci6n adicional(an.118 Real Decreto 424/2005).

Recientemente se ha publicado la Orden ITC/308/200877, por la que se

dictaninstrucciones sobrelautilizacr6nderecursos priblicos de num eraci6npara
la prestaci6n de servicios de mensajes cortos de texto y mensajes multimedia.
De esta forma se da soporte legal a una exigencia cada vez m6s patente
de la necesidad de regular los servicios de mensajes - tanto de texto como
multimedia - definiendo los rangos de numeraci6n a utilizar y determinando
cudles deben ser incluidos como servicio de tarificaci6n adicional. Asi mismo se

establecen los criterios de gesti6n y control de la numeraci6n paralaprestaci6n
de estos servicios de tarificaci6n adicional (STA) y el r6gimen aplicable. La
Orden recoge una tabla en la que establece los rangos de numeraci6nparala
prestaci6n de STA basados en el envio de mensajes (art. 4),las condiciones de

prestaci6n de los mismos (art.5) y seflala que la Comisi6n de Supervisi6n de

77 BOE ndm.38, de 13 de febrero de 2008.
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5.6. EL SERWCIO DE INTERNET
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consumidor y usuario debe cumplir con la diligencia debida. Asi se pronuncia
la Junta Arbitral de Cantabria en el expediente 196l05/ARB7s al desestimar
la pretensi6n del reclamante siendo de aplicaci6n el artic:ulo 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 daflos o perjuicios a los mismos, dardn lugar a la responsabilidad de
aqudllos, a menos que conste o se acredite que han cumplido debidamente las
exigencias y requisitos reglamentariamente establecidos y los dem6s cuidados
v diligencias que exige Ia naturaleza del producto, servicio o actividad>>. Por
consiguiente,p^ta salvar su responsabilidad los prestadores de servicios deben
probar que han actuado diligentemente en todos sus extremos, en la medida en
que por aplicaci6n del citado precepto se consagra en nuestro ordenamiento
juridico la inversi6n de la carga de la prueba en beneficio de quien ostente la
condici6n de consumidor y usuario. La responsabilidad de la configuraci6n
del ordenador y de los par6metros necesarios para poder conectarse a Internet
corresponde al usuario, por 1o que es el cliente el que se conecta por uno u
otro NODO, existiendo en todo caso mecanismos de visualizaci6n que le
permiten comprobar a trav6,s de qu6 ntimero se estd conectando. Al acudir a
la regulaci6n de las obligaciones del C6digo Civil, el articulo 1L04 seflala que
< <La culpa o negligencia del deudor consiste en la omisi6n de aquella diligencia
que exija Ia natvaleza de la obligaci6n y corresponda a las circunstancias de
las personas, tiempo y lugar. Cuando la obligaci6n no exprese la diligencia
que ha de prestarse en su cumplimiento, se exigir6 la que correspond eria a
un buen padre de familia>>. De esto se desprende, que puede considerarse
una diligencia exigible al usuario, en este caso de Internet, la comprobaci6n
de la conexi6n que rcaIiza, mdxime cuando es 6ste el que ha configurado tal
conexi6n. Tambi6n debemos citar el articulo 25 de la Ley para Ia Defensa
de Consumidores y Usuarios. De todo ello, se deduce que si bien existe
responsabilidad por parte del empresario ante los daflos causados, tambidn es

78 TOMILLO URBINA,J., "PrdcticaArbitral de Consumo, Selecci6n de Laudos comentados
de laJunta Arbitral de Consumo de Cantabria" ,2007,pigs.767 y ss.,Latdo Arbitral de 12 de diciembre
de 2005. exp. 196I05/ARB.1
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cierto que 6sta encuentra su lfmite en la culpa exclusiva del consumidor. En
este caso no queda acreditado que haya existido un error en la facturaci6n ni
en la prestaci6n del servicio de conexi6n a Internet por la empresa, pero si una
neqligencia Por Parte del consumidor a la hora de conectar.e u Int.in"t por el
nodo que no disfrutaba de descuento.

En id6ntico sentido, la Junta Arbitral de consumo de NavarraTe
desestima la pretensi6n de un reclamante bas6ndose en las alegaciones del
propio reclamante que reconoce que tras formatear el disco duro y tener que
volver a configurar el acceso,l apdginade la empresa reclamad a ofre,ciadiversos
nodos de acceso y 6l opt6 por escoger uno de ellos. A juicio de los drbitros |a
mfnima diligencia hubiera exigido al menos consultar (si no se ofrecia en la
propia pigina la informacidn) cu61 de los nodos era el que correspondia a la
Tarifa Plana de la que venia disfrutando. Nuevamente se hace alusi6n a la
debida diligencia que debe seguir el reclamante, no pudiendo achacdrsele ala
empresa las consecuencias de no hacerlo.

La velocidad suministradaha suscitado problemas no s61o relacionados
con consumo sino tambi6n con la publicidad engafi.osa, por ejemplo se ofertan
6 megas pero s61o se suministran 3rla oferta se realizade la siguiente manera
". '.. hasta 6 megas. ..", por 1o que la empresa no se compromete a arcanzar esa
velocidad, solamente que puede llegar a la misma. En este sentido la sentencia
de 15 de enero de2004 delJuzgado de Primera Instancia e Instrucci6n Nirmero
3 de Pola de Siero (Asturias), conden6 a Wanadoo Espafla, a devolver la mitad
de las cuotas y a indemnizar con 500 € a un clienie por Ia bap velocidad
del servicio ADSL Go. La fundamentaci6n juridica de la sentencia se basa
en la publicidad de la empresa. Si la empresa no advierte en su publicidad
que la conexi6n no es de 256/728 kbps, sino de hasta 2s6/72g klpr, o qrre
puede ofrecer velocidades inferiores a determinadas horas, est6 obligada
a proporcionar el servicio en las condiciones establecidas en su publicidad,
incumpliendo el contrato en caso contrario.

En cuanto a la conexi6n a Internet desde una ubicaci6n m6vil. las
denominadas pcmcia, los conflictos vienen derivados de un d6ficit de
informaci6n previa. Aqui tambi6n tendria cabida la publicidad engaflosa, pues

79 GOBIERNO DE NAVARRA, "Recopilaci6n de Laudos 2004", aflo 2005, prigs. 16g y ss.
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este servicio se publicita como tarifa plana de 1, 3 6 5 Giga Bytes, induciendo
al consumidor o usuario a la confusi6n de que se trata deun acceso ilimitado,
que nunca se llegaria a alcanzar la capacidad contratada, cuando |a realidad
es que dependiendo del uso al que se destine se sobrepasa o no. El principal
problema se origina cuando se excede de ra capacidad contratadi, yu qr"
6sta se facttna a un precio muy superior, dando como resultado unas iactuias
elevadas. Pata el c6mputo de las descargas reaLrzadas el operador suministra
un "contador" en su pdgina, no obstante se debe tan"a an cuenta que 6ste
puede ser reiniciado. La soluci6n de muchas Juntas Arbitrales, .orr.irt. .r,
dictar Laudos cuyo pronunciamiento va en la lfnea de Ia faltade informaci6n
en la contrataci6n, puesto que nadie contrataria un producto en semejantes
condiciones o, de hacerlo, pondria toda su atenci6n en no sobrepasar ei fimite.

5.7. LA PORT4BILIDAD.
La portabilidad o cambio de operador de telefonia se regula en el Titulo

II de la Ley General de Telecomunicaciones dedica do a Ii explotaci6n de
redes y prestaci6n de servicios de comunicaciones electr6nicas en r6gimen de
libre competenciasO. Pese a no incluirse en el capitulo dedicado a la piotecci6n
de consumidores y usuarios, es tambi6n una medida de protecci6n en cuanto
facilita su derecho a la elecci6n y cambio de prestador de servicios (art" L14
RSU).

En este campo Iamayor conflictividad surge en torno a las portabilidades
no consentidas (slammittg) 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 laJunta Arbitral de Consumo de Cantabria8l: telefonia
m6vil, migraci6n no solicitada ala modalidad de prepago. El Laudo condena
a la operadora a restablecer a la reclamante en el rrro d" su nfimero de teldfono
objeto de la controversia y aindemnizarle en la cuantizde mil eurosr afladiendo
una alternatrvapa:z' el caso de que no sea posible restablecer a la reclamante
en el uso de su nfmero de teldfono, 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 ntim. 3I4, de 30 de diciembr e de 2004.

81 TOMILLO URBINA, JORGE, prdctica Arbitral de consumo, Navarra, 2007, p6gs. 835 y
ss. (exp. 1765 / 04/ ARB).
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eufos. La decisi6n se fundamenta en el hecho de que el nitmero de tel6fono

pertenece al usuario y debe entenderse incluido en el contrato, utilizando

como sustento los articulos 1258,1,091, y 1,256 del C6digo Civil en lo que

se refiere a las obligaciones derivadas de los contratos, su nacimiento y el

cumplimiento de los mismos. Este Laudo va m6s all6 estimando la pretensi6n

indemnizatoria de la reclamante teniendo en cuenta el tiempo transcurrido

sin su n(tmero de te16fono82, 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 Constituci6n E,spaflola; articulo 33

de la Ley 32/2003,de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones)"

For 1o que se refiere a las portabilidades no atendidas, el Laudo del

expediente 500/2004 de la Junta Arbitral de Consumo de Castilla y Le6n83,

estima la pretensi6n del reclamante que solicita la portabilidad, cancel6ndola

de forma autom6tica el mismo dia al informarle su anterior operadora de1

incumplimiento de la cl6usula de permanencia y posterior penalizaci6n

por la misma. Sin embargo, la operadora desoye su solicitud de cancelacidn

facturdndose por este concepto"

6.- CONCI,USIONES.

TJna vez transcurridos quince af,os desde la creaci6n de las Juntas

,{rbitrales de Consumo, dsta se perfila como el instrumento mds eficaz patala
resoluci6n de determinados conflictos. De igual forma, la norma reguladora

del Sistema A.rbitral de Consumo necesitaba una modificaci6n que la adecuara

a las nuevas tecnologias y recogiera las carencias surgidas en los (rltimos aflos.

,{si surge el nuevo R.eal Decreto 231'/2008, de 15 de febrero, por el que se

regula el Sistema A.rbitral de Consumo incluyendo diversas novedades de

importancia, tales como elplazo mdximo para resolver, el arbitraje electr6nico

82 Alosefectosdecalcularlaindemnizacionseatiendealoscriteriosrecogidosenelarticulo115
del Real Decreto 424/2005, de 15 de abril, por el que se aprueba el Reglamento sobre las condicione'

para la prestaci6n de servicios de comunicaciones electr6nicas, el servicio universal y la protecci6n dt

los usuarios.
83 LAUDOS DE I-AJUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE LA COMUNIDAD DE

CASTILLA Y LEON, airc 2004,p1gs.64 y ss.
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IJn sector importante del arbitraje 1o conforman las empresas adheridas

al Sistema Arbitral, parte imprescindible del mismo y cnya adhesi6n debe

ser impulsada desde todos los organismos responsables, articulando m6todos
eficaces y atractivos para los empresarios.

Finalmente, seflalar que el arbitraje de consumo se ha convertido en

una herramienta altamente eficazpanlaresoluci6n extrajudicial de conflictos.
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