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Sec. I.

. DISPOSICIONS XERAIS

MINISTERIO DA PRESIDENCIA

8961 Real decreto 899/2009, do 22 de maio, polo que se aproba a Carta de dereitos
do usuario dos servizos de comunicacioéns electrénicas.

Desde a posta en marcha do proceso de liberalizacion das telecomunicaciéns, tanto o
dereito comunitario como o nacional arbitraron mecanismos para que o dito proceso se
producise nun ambito de libre competencia e de pleno respecto aos dereitos dos usuarios
finais. No noso ordenamento, a normativa basica a este respecto contense na Lei 32/2003,
do 3 de novembro, xeral de telecomunicaciéns, e no Real decreto 424/2005, do 15 de abril,
polo que se aproba o Regulamento sobre as condicidons para a prestacion de servizos de
comunicacioéns electrénicas, o servizo universal e a proteccion dos usuarios. No ambito
comunitario, os dereitos especificos dos usuarios de telecomunicacions recéllense
principalmente na Directiva 2002/22/CE, do Parlamento Europeo e do Consello, do 7 de
marzo de 2002, relativa ao servizo universal e os dereitos dos usuarios en relacién coas
redes e os servizos de comunicacions electrénicas (Directiva do servizo universal). Este
real real decreto, por tanto, é transposiciéon da citada directiva.

Por unha parte, establécese o servizo universal de telecomunicacions, que garante
certas prestacions a todos os cidadans, con independencia da sua localizacion xeografica,
a un prezo accesible e cun nivel de calidade determinado. A garantia do servizo universal
corresponde ao operador designado para a sua prestacion e a sua supervision e control,
ao Ministerio de Industria, Turismo e Comercio.

Por outra parte, recofiécense a todos os usuarios finais de servizos de comunicacions
electrénicas, con independencia do operador co que contraten, unha serie de dereitos,
como o de dispor dun contrato en que figuren as condiciéns que se lle aplican, o dereito a
darse de baixa en calquera momento, o de ser indemnizado en caso de interrupcion do
servizo, ou o de recibir facturacion detallada, entre moitos outros.

Esta proteccion especifica do usuario de telecomunicaciéns engadese, ademais, a
que todo consumidor e usuario ten conforme a lexislacion xeral de proteccién dos
consumidores, en particular o texto refundido da Lei xeral para a defensa dos consumidores
€ usuarios e outras leis complementarias, aprobado polo Real decreto lexislativo 1/2007,
do 16 de novembro, asi como a normativa autondmica ditada na materia. A
complementariedade de ambos os réximes converte as telecomunicaciéns nun dos
sectores cuxos usuarios gozan dun maior nivel de proteccion.

O regulamento aprobado polo Real decreto 424/2005, do 15 de abril, non so recofiece
un importante niumero de dereitos aos usuarios finais, sendn que, ademais, establece un
eficaz mecanismo para a sua proteccion: o procedemento de resoluciéon de controversias
entre usuarios finais e operadores, de maneira que a Secretaria de Estado de
Telecomunicacions e para a Sociedade da Informaciéon dispéon de competencia para a
resolucion vinculante de conflitos entre ambas as partes.

Tras mais de tres anos de experiencia na aplicacion do réxime de dereitos dos usuarios
finais de telecomunicacions, para avanzar na sua proteccion, o Acordo do Consello de
Ministros do 14 de agosto de 2008, sobre medidas de reforma estrutural e de impulso do
financiamento das pequenas e medianas empresas, contén, entre outras medidas, un
mandato para a aprobacién desta norma.

Sen prexuizo das competencias das comunidade auténomas sobre proteccién xeral
de consumidores e usuarios, este real decreto regula o réxime de proteccion especifica
destes usuarios de servizos de comunicacions electronicas. Mantendo os dereitos
existentes, inclue novas garantias que rexeran, a partir da sia entrada en vigor, as suas
relacidns cos operadores, elevando asi o alto nivel de proteccion de que eran titulares ata
0 momento.
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Recodllense as prestacions que, como servizo universal, deben ser garantidas polo
operador designado a todos os cidadans, incluindo as medidas especificas para o acceso
ao servizo telefénico fixo por persoas con discapacidade.

Nos aspectos contractuais, introducironse mecanismos que garantan a necesaria
coordinacién entre os procedementos regulados para o acceso as redes polos operadores
e as relaciéns contractuais entre estes e os usuarios finais. Con isto, détanse de maiores
garantias xuridicas para os usuarios os procesos de altas, baixas e de cambio de operador.
Recdllense ata quince datos que deberan figurar nos contratos, en garantia da informacion
aos usuarios finais das condiciéns que se lles aplican.

Reférzase a proteccion dos usuarios finais nos procesos de alta, tanto na informacion
que reciben como nas prestacions recibidas. A este respecto, estara prohibido facer
publicidade de velocidades de acceso a internet superiores as que admita a tecnoloxia
utilizada. Asi mesmo, os operadores deberan informar os usuarios sobre os factores que
poden limitar a velocidade efectiva que experimentan.

Asi mesmo, fixase en dous dias, e prevese a sua reducion a 24 horas, o prazo en que
a portabilidade debe levarse a efecto, en lifa coas propostas sobre reducion de prazos
para a portabilidade que se estan a levar a cabo no seo da Unién Europea, dentro dos
traballos para a elaboracién do novo marco comunitario regulador das comunicaciéns
electronicas. Esta medida permitira unha maior axilidade nos procesos de cambio de
operador e, con isto, favorecer a competencia. Asi mesmo, prevese continuar coa mellora
dos procedementos de portabilidade, sen que isto supofia un incremento no custo para o
usuario final.

Regulanse as obrigas de transparencia dos operadores, tanto en relacién coas
condiciéns contractuais que aplican aos usuarios finais como cos niveis de calidade
conseguidos. Deste xeito reférzase a capacidade de eleccidon dos usuarios, que poderan
comparar entre niveis de calidade conseguidos polos distintos operadores.

O usuario final tera dereito a ser indemnizado polas interrupciéns do servizo que sufra.
Este real decreto contén regras especificas para a determinacion da contia da
compensacion, distinguindo o servizo de acceso a internet do de telefonia. A practica da
compensacion debera ser automatica se a sua contia € superior a un euro para o servizo
telefénico ou se supera as seis horas en horario de 8.00 a 22.00 para o de acceso a
internet.

Os usuarios finais de todos os servizos de comunicacions electrénicas teran dereito a
recibir facturas polos cargos en que incorran. A este respecto, este real decreto contén o
detalle que debera conter a factura do servizo telefénico, tanto fixo como mébil. No suposto
de que na factura dun servizo de comunicacions electronicas se contefian importes
correspondentes a bens ou servizo que non tefan tal natureza, establécese que o non-
pagamento destes ultimos non podera comportar a suspension do servizo de comunicacions
electrénicas. Este dereito do usuario final constitiie unha eficaz proteccion, de modo que a
continuidade do servizo non podera verse ameazada por posibles faltas de pagamento de
bens ou servizos distintos.

Os dereitos dos usuarios finais corresponden coas correlativas obrigas que deben
exixirselles na contratacion e uso dos servizos de comunicaciéns electronicas. Neste
sentido, deberan utilizar os servizos para os fins previstos no contrato, evitando un uso
fraudulento, cumprir coa contraprestacion prevista pola subministracion dos servizos ou
utilizar terminais que avaliasen a sta conformidade segundo a normativa vixente.

Finalmente, este amplo catalogo de dereitos complétase con importantes mecanismos
de proteccion do usuario, tanto de cara a sua acreditacion como a sua reparacion en caso
de incumprimento.

Por unha parte, regulanse os requisitos que deben reunir os servizos de atencion ao
cliente dos operadores. Esta regulacion encamifiase a garantir unha atencion eficaz cara
aos usuarios finais. Reférzase o dereito destes a disporen dunha acreditacién documental
de todas as xestions de relevancia contractual que realicen telefonicamente.

Por outra parte, recollese neste real decreto a regulacion do procedemento de
resoluciéon de controversias entre usuarios finais e operadores. Estes poderan dirixir
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reclamaciéns a Secretaria de Estado de Telecomunicaciéons e para a Sociedade da
Informacién, que, no prazo maximo de seis meses, as resolvera de maneira vinculante
para o operador, ordenando as medidas que resulten necesarias para restituir aos usuarios
os seus dereitos vulnerados. Con isto estase a dar cumprimento ao artigo 34 da Directiva
2002/22/CE, do Parlamento Europeo e do Consello, do 7 de marzo de 2002, relativa ao
servizo universal e os dereitos dos usuarios en relacién coas redes e os servizos de
comunicacions electronicas (Directiva do servizo universal). Este procedemento de
resolucién de controversias enténdese sen prexuizo das medidas sancionadoras que
procedan en caso de incumprimento da normativa de proteccién dos usuarios finais.

Na sua virtude, por proposta do ministro de Industria, Turismo e Comercio e da ministra
de Sanidade e Politica Social, coa aprobacién previa da ministra de Administracions
Publicas, de acordo co Consello de Estado e logo de deliberacién do Consello de Ministros
na sua reunién do dia 22 de maio de 2009,
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TiTULO PRIMEIRO
DISPOSICIONS XERAIS

Artigo 1. Obxecto e definicions.

1. Este real decreto ten por obxecto a aprobacién da Carta de dereitos do usuario
dos servizos de comunicacions electronicas, en desenvolvemento do artigo 38 da Lei
32/2003, do 3 de novembro, xeral de telecomunicacions.

2. Para os efectos deste real decreto enténdese por:

a) «Abonado»: calquera persoa fisica ou xuridica que formalizase un contrato cun
provedor de servizos de comunicaciéns electronicas dispofibles para o publico, para a
prestacion dos ditos servizos.

b) «Bucle local»: o circuito fisico que conecta o punto de terminaciéon da rede nas
dependencias do abonado a rede de distribucién principal ou instalaciéon equivalente da
rede publica de telefonia fixa.

c) «Operador»: a persoa fisica ou xuridica que explota redes publicas de
comunicacions electrénicas ou presta servizos de comunicacions electronicas dispofiibles
ao publico e notificou a Comision do Mercado das Telecomunicaciéns o inicio da sua
actividade.

d) «Servizo de comunicacions electrénicasy»: o prestado, polo xeral, a cambio dunha
remuneracién, que consiste, na sua totalidade ou principalmente, no transporte de sinais
a través de redes de comunicacions electronicas, con inclusion dos servizos de
telecomunicaciéns e servizos de transmision nas redes utilizadas para a radiodifusion,
pero non dos servizos que subministren contidos transmitidos mediante redes e servizos
de comunicaciéns electrénicas ou das actividades que consistan no exercicio do control
editorial sobre os ditos contidos; quedan excluidos, asi mesmo, os servizos da sociedade
da informacién definidos no artigo 1 da Directiva 98/34/CE do Parlamento Europeo e do
Consello do 22 de xufio de 1998 pola que se establece un procedemento de informacién
en materia das normas e regulamentaciéns técnicas que non consistan, na sua totalidade
ou principalmente, no transporte de sinais a través de redes de comunicacidns
electronicas.

e) «Servizo de tarificacion adicional»: os que fosen declarados como tales por
resolucién da Secretaria de Estado de Telecomunicaciéns e para a Sociedade da
Informacién, en razén da existencia dunha facturacion superior ao custo do servizo de
comunicacions electronicas e en interese dunha especial proteccion dos dereitos dos
usuarios.

f) «Usuario final»: o usuario que non explota redes publicas de comunicaciéns nin
presta servizos de comunicacions electrénicas dispoiibles ao publico, nin tampouco os
revende.

Artigo 2. Ambito de aplicacion.

Seran titulares dos dereitos recofiecidos neste real decreto, nas condiciéns establecidas
nel, os usuarios finais de servizos de comunicacions electrénicas. Os operadores estaran
obrigados a respectar os dereitos recofiecidos nesta disposicion.

Os dereitos recofiecidos neste real decreto son adicionais e compatibles co disposto
noutras normas aplicables e, en especial, no texto refundido da Lei xeral para a defensa
dos consumidores e usuarios e outras leis complementarias, aprobado polo Real decreto
lexislativo 1/2007, do 16 de novembro, e, asi mesmo, na lexislacion ditada polas
comunidades autbnomas no exercicio das suas competencias sobre proteccién xeral de
consumidores e usuarios.
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TiTULO Il

CARTA DE DEREITOS DO USUARIO DOS SERVIZOS DE COMUNICACIONS
ELECTRONICAS

Artigo 3. Dereitos dos usuarios finais.

Os usuarios finais de servizos de comunicacions electronicas seran titulares, ademais
de dos dereitos establecidos no artigo 8 do texto refundido da Lei xeral para a defensa dos
consumidores e usuarios e outras leis complementarias, aprobado polo Real decreto
lexislativo 1/2007, do 16 de novembro, dos seguintes dereitos, nas condiciéns establecidas
neste real decreto:

a) Dereito a obter unha conexion a rede telefénica publica desde unha localizacion
fixa, que posibilite o acceso funcional a internet, e acceder a prestacion do servizo
telefénico, asi como ao resto de prestacions incluidas no servizo universal, con
independencia da sua localizacion xeografica, a un prezo accesible e cunha calidade
determinada.

b) Dereito a formalizar contratos e a rescindilos, asi como a cambiar de operador de
forma segura e rapida, con conservacién do numero telefénico. En particular, inclue o
dereitoaresolver o contrato anticipadamente, sen penalizacién, en supostos de modificacion
deste polo operador por motivos validos especificados naquel e sen prexuizo doutras
causas de resolucion unilateral.

c) Dereito a informacion veraz, eficaz, suficiente, transparente e actualizada sobre as
condicidéns ofrecidas polos operadores e as garantias legais.

d) Dereito a recibir servizos de comunicacions electronicas con garantias de calidade,
asi como a recibir informacion comparable, pertinente e actualizada sobre a calidade dos
servizos de comunicacions electronicas dispofiibles ao publico.

e) Dereito a continuidade do servizo, e a unha indemnizacién en caso de
interrupcions.

f) Dereito a unha facturacion detallada, a desconexién de determinados servizos e a
elixir o medio de pagamento dos servizos entre os comunmente utilizados no trafico
comercial.

g) Dereito a unha atencion eficaz polo operador.

h) Dereito a unhas vias rapidas e eficaces para reclamar.

i) Dereito a prestaciéns especiais para persoas con discapacidade e de renda
baixa.

j) Dereito a unha especial proteccion na utilizacion de servizos de tarificacion
adicional.

k) Dereito a proteccion dos datos de caracter persoal.

CAPITULO |

Dereito ao acceso a rede telefénica fixa, cunha conexién que garanta o acceso
funcional a internet, asi como ao resto de prestacions incluidas no servizo universal,
a un prezo accesible e cunha calidade determinada

Artigo 4. Servizos que se incltien no ambito do servizo universal.

1. Enténdese por servizo universal o conxunto definido de servizos cuxa prestacion
se garante para todos os usuarios finais con independencia da sua localizacion xeografica,
cunha calidade determinada e a un prezo accesible.

2. Baixo o concepto de servizo universal garantese, nos termos e condicidons que se
establecen no titulo Ill do Regulamento aprobado polo Real decreto 424/2005, do 15 de
abril, o seguinte:
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a) Que todos os usuarios finais poidan obter unha conexion a rede telefénica publica
desde unha localizaciéon fixa e acceder a prestacion do servizo telefénico dispofiible ao
publico, sempre que as suas solicitudes se consideren razoables. A conexién debera
ofrecer a posibilidade de establecer comunicaciéns de datos a velocidade suficiente para
acceder de forma funcional a internet.

b) Que se pofia a disposicion dos abonados ao servizo telefénico dispofiible ao
publico unha guia xeral de numeros de abonados. Asi mesmo, que se pofia a disposicion
de todos os usuarios finais do dito servizo un servizo de informacion xeral ou consulta
telefénica sobre nimeros de abonados.

c) Que exista unha oferta suficiente de teléfonos publicos de pagamento en todo o
territorio nacional.

d) Que os usuarios finais con discapacidade tefian acceso ao servizo telefénico
dispoiiible ao publico desde unha localizacién fixa en condicidns equiparables as que se
ofrecen ao resto de usuarios finais.

e) Que as persoas con necesidades sociais especiais dispofian de opcions ou
paquetes de tarifas que difiran das aplicadas en condiciéns normais de explotacion
comercial e que lles permitan ter acceso ao servizo telefénico dispofiible ao publico desde
unha localizacion fixa e facer uso deste.

f) Que se apliquen, cando proceda, opcions tarifarias especiais ou limitacions de
prezos, tarifas comuns, equiparacién por zonas ou outros réximes similares, de acordo
con condiciéns transparentes, publicas e non discriminatorias.

CAPITULO Il

Dereito a subscribir contratos e a rescindilos, asi como a cambiar de operador

Artigo 5. Formalizacion dos contratos.

1. Os usuarios finais de servizos de comunicaciéns electronicas teran dereito a
subscribir contratos cos operadores, co contido minimo previsto no artigo 8, e a recibir o
servizo nas condicions pactadas con eles.

A formalizacion e entrega do contrato rexerase polo disposto no texto refundido da Lei
xeral para a defensa dos consumidores e usuarios e outras leis complementarias, aprobado
polo Real decreto lexislativo 1/2007, do 16 de novembro, sen prexuizo doutras formalidades
adicionais que, de ser o caso, se establezan na regulacion da portabilidade e a
preseleccion.

2. Osoperadores non poderan acceder alifiadun usuario final sen o seu consentimento
expreso e inequivoco.

3. En relaciéon co servizo de banda larga para acceder a internet, o operador non
podera aplicar ao usuario final unha oferta cuxa velocidade maxima publicitada sexa
superior a velocidade maxima que admita a tecnoloxia utilizada sobre o seu bucle local ou
no enlace de acceso.

O operador debera informar o usuario final, antes da sta contratacion, dos factores
relevantes que limitan a velocidade efectiva que pode experimentar o usuario, diferenciando
aqueles sobre os que ten control o operador dos alleos a el.

Para os efectos do establecido no paragrafo anterior, mediante resoluciéon da Secretaria
de Estado de Telecomunicacions e para a Sociedade da Informacién poderase establecer
o contido minimo e demais condiciéns que os operadores deben cumprir ao informaren os
usuarios, con caracter previo a contratacion.

Artigo 6. Depdésitos de garantia.

1. Os operadores que presten o servizo telefénico dispoiible ao publico desde unha
localizacion fixa unicamente lles poderan exixir aos abonados ao dito servizo a constitucion
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dun depdsito de garantia, tanto no momento de contratar como durante a vixencia do
contrato, nos seguintes supostos:

a) Nos contratos de abono ao servizo telefénico dispofiible ao publico desde unha
localizacion fixa solicitado por persoas fisicas ou xuridicas que sexan ou fosen con
anterioridade abonados ao servizo e deixasen sen pagar un ou varios recibos, mentres
subsista a morosidade.

b) Nos contratos de abono ao servizo telefénico dispoiible ao publico desde unha
localizacion fixa cuxos titulares tiveren contraidas débedas por outro ou outros contratos
de abono, vixentes ou non nese momento, ou ben que de modo reiterado se atrasen no
pagamento dos recibos correspondentes.

c) Para os abonados ao servizo telefénico dispoiible ao publico desde unha
localizacion fixa titulares de lifnas que dan servizo a equipos terminais de uso publico para
a sua explotacion por terceiros en establecementos publicos.

d) Nos contratos para a prestacion de servizos de tarificacion adicional formalizados
entre os operadores de rede e os prestadores dos ditos servizos.

e) Naqueles supostos en que excepcionalmente o autorice a Secretaria de Estado
de Telecomunicacions e para a Sociedade da Informacion, por peticién dos operadores, en
casos de existencia de fraude ou tipos de fraude detectados de modo certo e para asegurar
o cumprimento do contrato polos usuarios finais.

2. Acontia dos depdsitos, a sua duracion, o procedemento para a sua constituciéon e
devolucién, asi como se seran ou non remunerados determinaranse mediante orde do
ministro de Industria, Turismo e Comercio.

3. Aos depositos de garantia para servizos distintos ao telefénico desde unha
localizacion fixa seralles de aplicacion o disposto nos correspondentes contratos de abono
ou de prepagamento con suxeicién, en todo caso, ao previsto na normativa xeral sobre
proteccion dos consumidores e usuarios.

Artigo 7.  Extincion dos contratos.

O contrato extinguirase polas causas xerais de extincion dos contratos e, especialmente,
por vontade do abonado, comunicandollo previamente ao operador cunha antelacion
minima de dous dias habiles ao momento en que debe producir efectos.

O operador absterase de facturar e cobrar calquera cantidade que se puidese xerar,
por causa non imputable ao usuario final, con posterioridade ao prazo de dous dias en que
debeu producir efectos a baixa.

O procedemento habilitado polo operador para que o consumidor faga uso deste
dereito axustarase ao previsto no artigo 26.2 deste real decreto, garantindo en todo caso
ao usuario a constancia do contido da sua solicitude de baixa no servizo.

Artigo 8. Contido dos contratos.

1. Os contratos que subscriban os usuarios finais de servizos de comunicacions
electrénicas cos operadores precisaran, como minimo, os seguintes aspectos:

a) O nome ou razén social do operador e o domicilio da sua sede ou establecemento
principal.

b) O teléfono de atencién ao cliente e, de ser o caso, outras vias de acceso ao dito
servizo.

c) As caracteristicas do servizo de comunicaciéns electrénicas ofrecido, a descricidn
de cada unha das prestacions incluidas no contrato, coa indicacion de qué conceptos se
incluen respectivamente na cota de abono e, de ser o0 caso, noutras cotas. Asi mesmo,
figurara o dereito de desconexioén, de ser o caso, e o seu modo de exercicio, nos supostos
do artigo 24.

d) Os niveis individuais de calidade de servizo establecidos conforme os parametros
e métodos de medida que, de ser o caso, determine o Ministerio de Industria, Turismo e
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Comercio, asi como as indemnizaciéns asociadas ao incumprimento dos compromisos de
calidade e se estas son ofrecidas de forma automatica polo operador ou precedendo
peticion do usuario final. Entre os ditos parametros figurara o relativo ao tempo de
subministracion da conexién inicial.

e) Prezos e outras condicidons econdmicas dos servizos. Incluiranse no contrato os
prezos xerais relativos ao uso do servizo, desagregando, de ser o caso, os distintos
conceptos que os integren e os servizos incluidos neles. Asi mesmo, especificaranse as
modalidades de obtencion de informacién actualizada sobre todas as tarifas aplicables e
as cotas de mantemento.

f) Periodo contractual, indicando, de ser o caso, a existencia de prazos minimos de
contratacién e de renovacion, asi como, de ser o caso, as consecuencias do seu posible
incumprimento.

g) O detalle, de ser o caso, dos vinculos existentes entre o contrato de servizo de
comunicacions electronicas e outros contratos, como os relativos a adquisicién de aparellos
terminais.

h) Politica de compensacions e reembolsos, con indicacion dos mecanismos de
indemnizaciéon ou reembolso ofrecidos, asi como o método de determinacién do seu
importe.

i) Caracteristicas do servizo de mantemento incluido e outras opcions.

j) Procedementos de resolucion de litixios de entre os previstos no artigo 27, con
inclusion, de ser o caso, doutros que crease o propio operador.

k) Causas e formas de extincidon e renovacion do contrato de abono, entre as que
debera figurar expresamente, ademais das causas xerais de extincion dos contratos, a da
vontade unilateral do abonado, comunicada ao operador cunha antelacién minima de dous
dias a aquel en que deba producir efectos, asi como o procedemento para exercitar este
dereito.

I) Enderezo postal e de correo electronico do departamento ou servizo especializado
de atencion ao cliente a que se refire o artigo 26, teléfonos propios do operador e, de ser
0 caso, paxina web, ou calquera outro medio adicional habilitado polo operador, para
efectos da presentacion de queixas, reclamaciéns, xestiéons con incidencia contractual e
peticidons por parte do abonado, especificando un procedemento sinxelo, gratuito e sen
cargos adicionais, que permita a presentacién daquelas e a sua acreditacion.

m) Paxina da internet en que figura a informacion que o operador debe publicar,
conforme o artigo 12.

n) Recofecemento do dereito a eleccion do medio de pagamento, de entre os
comunmente utilizados no trafico comercial.

o) Informacion referida ao tratamento dos datos de caracter persoal do cliente, nos
termos exixidos pola lexislaciéon vixente nesta materia.

p) Informacién ao cliente en materia de proteccién dos datos persoais na explotacion
de redes e na prestacion de servizos de comunicacions electronicas, nos supostos e co
contido exixido polas disposiciéns do capitulo | do titulo V do Regulamento aprobado polo
Real decreto 424/2005, do 15 de abril, cando proceda.

2. O contido minimo previsto no niumero anterior debera constar, igualmente, nas
condiciéns xerais e particulares dos contratos dos usuarios finais de servizos de
comunicacions electronicas, na modalidade de prepagamento. Nas ditas condiciéns xerais
figurara o procedemento para cofiecer o saldo e o detalle do consumo, asi como para a
recarga.

Artigo 9. Modificaciéns contractuais.

1. Oscontratos de servizos de comunicacions electrénicas s6 poderan ser modificados
polos motivos validos expresamente previstos no contrato.

2. Ousuario final tera dereito a resolver anticipadamente e sen ningunha penalizacién
o contrato nos supostos previstos no niumero anterior.
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3. Os operadores deberan notificar ao usuario final as modificaciéns contractuais
cunha antelacién minima dun mes, informando expresamente na notificacién do seu
dereito a resolver anticipadamente o contrato sen ningunha penalizacion.

Artigo 10.  Procesos de cambio de operador.

1. Con independencia dos mecanismos que utilicen os operadores para o acceso as
redes, os procesos de cambio de operador realizaranse, con caracter xeral, a través da
baixa do usuario final co operador de orixe e a alta co de destino. Para os efectos de
tramitacion da baixa, o abonado debera comunicala directamente ao operador de orixe
conforme o procedemento que figure no contrato.

Non obstante o establecido no paragrafo anterior, a recepcion polo operador de orixe
dunha solicitude valida de cambio de operador con conservacion de nimero implicara a
baixa co dito operador de todos os servizos asociados ao servizo telefénico identificado
pola numeracion portada. A baixa producira efectos a partir do momento en que o operador
de orixe deixe de prestar efectivamente o servizo.

Asi mesmo, no caso de que un operador preste servizos soportados por unha lifia de
acceso de titularidade doutro operador, unha notificacion por este a aquel, a través dos
procedementos regulados para o acceso as redes, de baixa técnica que faga imposible a
continuacion na prestacion do servizo debera ser considerada por ese operador como
unha baixa contractual, unha vez que deixase de ter acceso a rede.

2. Os abonados ao servizo telefonico dispofiible ao publico teran dereito a conservar,
solicitandoo previamente, os nimeros que lles fosen asignados nos termos establecidos
no Real decreto 2296/2004, do 10 de decembro, polo que se aproba o Regulamento sobre
mercados de comunicacions electrénicas, acceso as redes e numeracion.

Artigo 11.  Aprobacidn e notificacién de contratos e outras condicions.

1. A Secretaria de Estado de Telecomunicaciéns e para a Sociedade da Informacion
aprobara, co informe previo da Comisién do Mercado das Telecomunicacions, da Axencia
Espafola de Proteccion de Datos e do Instituto Nacional do Consumo, e con audiencia das
asociacions de consumidores e usuarios, a través do Consello de Consumidores e
Usuarios, con caracter previo a sua utilizacion, as condiciéns xerais de contratacion
relativas a prestacion de servizos de comunicacions electronicas que estean suxeitos a
obrigas de servizo publico. Caso de que na tramitacion do procedemento de aprobacion,
esta vaia ser denegada ou se vaian impor condicions, debera outorgarse un tramite de
audiencia ao operador.

Os contratos respectaran os niveis minimos de calidade que, de ser o caso, se
establezan.

2. A Secretaria de Estado de Telecomunicaciéns e para a Sociedade da Informacién
aprobara, con caracter previo a sua utilizacién e con informe da Comisién de supervision
dos servizos de tarificacion adicional, da Axencia Espafiola de Proteccion de Datos, do
Consello de Consumidores e Usuarios e da Comision do Mercado das Telecomunicacions,
as condiciéns xerais de contratacion relativas a prestacion de servizos de tarificacion
adicional, definidos no artigo 30, e establecera, de ser o caso, as condiciéns imperativas
aplicables.

No caso de que na tramitacién do procedemento de aprobacién, esta vaia ser denegada
ou se vaian impor condicions, debera outorgarse un tramite de audiencia ao operador.

3. As condiciéns xerais de contratacion distintas as mencionadas nos numeros
anteriores e as suas actualizacions e modificacidons deberan ser comunicados, con polo
menos un mes de antelacion a sua entrada en vigor, ao Ministerio de Industria, Turismo e
Comercio, @ Comisiéon do Mercado das Telecomunicacions, ao Instituto Nacional do
Consumo, a Axencia Espafiola de Proteccién de Datos e ao Consello de Consumidores e
Usuarios. Este ultimo organismo poraas a disposicién das asociaciéns de consumidores e
usuarios integradas nel.
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Os operadores que presten as facilidades de identificacion da lifia que establece a
conexion e da lifa conectada deberan comunicar a informacion relativa & prestacion das
ditas facilidades as entidades citadas no paragrafo anterior.

Asi mesmo, os operadores deberan comunicar as ditas entidades, con dez dias
naturais de antelaciébn a sua entrada en vigor, as tarifas que non deban figurar
obrigatoriamente nos contratos cos abonados.

CAPITULO Il

Dereito a informacion veraz, eficaz, suficiente, transparente e actualizada sobre as
concisions ofrecidas polos operadores e as garantias legais

Artigo 12. Dereito a informacion veraz, eficaz, suficiente, transparente e actualizada.

1. Antes de contratar, os operadores de comunicacions electronicas deben por a
disposicion do usuario final, de forma clara, comprensible e adaptada as circunstancias, a
informacion veraz, eficaz, suficiente e transparente sobre as caracteristicas do contrato,
en particular sobre as suas condiciéns xuridicas € econdémicas e dos servizos obxecto
del.

Os operadores de servizos de comunicacions electrénicas publicaran as suas
condiciéns xerais de contratacion nun lugar facilmente accesible da sua paxina da internet.
Asi mesmo, facilitaran as ditas condiciéns por escrito, se asi o solicita un usuario final, que
non debera afrontar gasto de ningun tipo pola sta recepcion, e informaran sobre elas no
teléfono de atencioén ao publico, que tera o custo maximo do prezo ordinario do servizo de
telecomunicacions sen recarga.

2. Os operadores que presten o servizo telefénico dispoiiible ao publico facilitaran,
polos medios establecidos no numero anterior, a seguinte informacion:

a) O seu nome ou razoén social e o domicilio da sua sede ou establecemento
principal.
b) En relacién co servizo telefénico dispofible ao publico que prestan:

1.° Descricion dos servizos ofrecidos, indicando todos os conceptos que se inclien
na cota de alta, na cota de abono e noutras cotas de facturacion periddica.

2.° Tarifas xerais, que incluan a cota de acceso e todo tipo de cota de utilizacion e
mantemento, con inclusién de informacion detallada sobre reduciéns e tarifas especiais e
moduladas.

3.° Politica de compensacions e reembolsos, con detalles concretos dos mecanismos
de indemnizacioén e reembolso ofrecidos.

4.° Tipos de servizos de mantemento incluidos e outras opcions.

5.° Condiciéns normais de contratacion, incluido o prazo minimo, de ser o caso.

c) Procedementos de resolucion de conflitos, con inclusion dos creados polo propio
operador.

d) Informacion, de ser o caso, acerca dos dereitos en relacion co servizo universal,
incluidas as facilidades e servizos citados no artigo 35 do Regulamento aprobado polo
Real decreto 424/2005, do 15 de abril.

3. Os operadores que presten as facilidades de identificacion da lifia que establece a
conexion e da lifa conectada deberan comunicar a informacioén relativa & prestacion das
ditas facilidades polos medios indicados no niumero 1 deste artigo.

4. Mediante orde do ministro de Industria, Turismo e Comercio poderanse establecer
os termos conforme os cales debera publicarse a informacion a que se refire este artigo,
con obxecto de posibilitar a comparacién.
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Artigo 13. Comunicaciéns comerciais.

As comunicaciéns comerciais en que se faga referencia a ofertas suxeitas a limitaciéns
temporais ou doutra indole deben informar, dunha forma adecuada as limitaciéns do medio
utilizado para a comunicacion, de tales limitacions. As limitacions temporais a que, de ser
0 caso, estean suxeitas as ofertas deberan ser razoables.

CAPITULO IV

Dereito a recibir servizos de telecomunicaciéns con garantias de calidade, asi como
a recibir informacion comparable, pertinente e actualizada sobre a calidade dos
servizos de comunicacions electréonicas dispoiiibles ao publico

Artigo 14. Obrigas sobre calidade e facturacion.

1. Os operadores que presten servizos de comunicaciéns electrénicas publicaran
informacion detallada, comparable, pertinente, facilmente comprensible, accesible e
actualizada sobre a calidade dos servizos que presten. Esta informacion tera que constar
na paxina da internet do operador. Os parametros e métodos para a sua medicién deberan
estar disponibles para os consumidores que sexan persoas fisicas e outros usuarios
finais.

Para tales efectos, o ministro de Industria, Turismo e Comercio podera especificar,
mediante orde, entre outros elementos, os parametros de calidade de servizo que deberan
cuantificarse, asi como o contido e formato da informacioén que debera facerse publica, as
modalidades da sua publicaciéon e as condiciéns orientadas a garantir a fiabilidade e a
posibilidade de comparacion dos datos, incluida a realizacién anual de auditorias.

2. Os prestadores de servizos de comunicacions electrénicas dispofibles ao publico
deberan facilitar ao Ministerio de Industria, Turismo e Comercio, logo de peticion, a
informacion de calidade de servizo que lle requira para a publicacion de sinteses
comparativas e para o control e seguimento das condicions de prestacion dos servizos e
das obrigas de caracter publico. Tal informacion deberase referir aos parametros
establecidos pola orde ministerial a que se refire o niumero anterior. Adicionalmente,
poderase establecer a obriga de informar sen necesidade de peticion previa cando se
produzan degradaciéns importantes da calidade de servizo, nos termos que ali se
establezan.

3. Mediante orde do ministro de Industria, Turismo e Comercio poderanse establecer,
asi mesmo, mecanismos para garantir a exactitude da facturacion realizada, que poderan
incluir, en particular, a necesidade de que determinadas categorias de operadores, como
aqueles que prestan servizo con tarificacién en funcién da duracién da conexién, do volume
de informacion ou da distancia, tefian que acreditar que os seus sistemas de medida, de
tarificacién e de xestion da facturaciéon cumpran con normas de aseguramento da calidade
como as da familia ISO 9000.

CAPITULO V

Dereito a continuidade do servizo e a ser indemnizado en caso de interrupcion

Artigo 15. Dereito a indemnizacion pola interrupcion temporal do servizo telefénico
disporiible ao publico.

1. Cando, durante un periodo de facturacién, un abonado sufra interrupcions
temporais do servizo telefénico disponible ao publico, o operador debera indemnizar cunha
cantidade que sera, cando menos, igual @ maior das duas seguintes:
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a) A media do importe facturado por todos os servizos interrompidos durante os tres
meses anteriores a interrupcion, rateado polo tempo que durase a interrupcion. En caso
dunha antigiidade inferior a tres meses, considerarase o importe da factura media nas
mensualidades completas efectuadas ou a que se obtivese nunha mensualidade estimada
de forma proporcional ao periodo de consumo efectivo realizado.

b) Cinco veces a cota mensual de abono ou equivalente vixente no momento da
interrupcion, rateado polo tempo de duracién desta.

O operador estara obrigado a indemnizar automaticamente o abonado, na factura
correspondente ao periodo inmediato ao considerado, cando a interrupcion do servizo
supofia o dereito a unha indemnizacion por importe superior a 1 euro. Na factura
correspondente farase constar a data, a duracién e o calculo da contia da indemnizacién
que corresponde ao abonado.

No caso de abonados suxeitos a modalidades prepagamento, o correspondente axuste
no saldo realizarase nun prazo non superior ao do resto de abonados.

En interrupcidons por causas de forza maior, o operador limitarase a compensar
automaticamente o abonado coa devolucién do importe da cota de abono e outras
independentes do trafico, rateado polo tempo que durase a interrupcion.

O contrato de abono do servizo telefonico debera recoller os termos e condicions en
que se dara cumprimento a esta obriga.

2. Nonserade aplicacion o disposto no numero anterior cando a interrupcion temporal
estea motivada por algunha das causas seguintes:

a) Incumprimento grave polos abonados das condicions contractuais, en especial en
caso de fraude ou mora no pagamento que dara lugar & aplicaciéon da suspensioén temporal
e interrupcion dos artigos 19 e 20, respectivamente. En todo caso, a suspension temporal
ou interrupcion afectara unicamente o servizo en que se producise a fraude ou mora no
pagamento.

b) Polos danos producidos na rede debido a conexién polo abonado de equipos
terminais que non avaliasen a conformidade, de acordo coa normativa vixente.

¢) Incumprimento do cédigo de conduta por parte dun usuario que preste servizos de
tarificacién adicional, cando a titularidade do contrato de abono corresponda a este
ultimo.

3. Aindemnizacién prevista neste artigo enténdese sen prexuizo da responsabilidade
por danos que se produzan aos usuarios finais, que se exixira conforme o previsto no
artigo 18.

Artigo 16. Dereito a compensacion pola interrupcion temporal do servizo de acceso a
internet.

1. Cando, durante un periodo de facturacién, un abonado sufra interrupcions
temporais do servizo de acceso & internet, o operador debera compensar o abonado coa
devolucién do importe da cota de abono e outras cotas fixas, rateadas polo tempo que
durase a interrupcion. Para estes efectos, o operador estara obrigado a indemnizar
automaticamente o abonado, na factura correspondente ao periodo inmediato ao
considerado, cando ainterrupcién do servizo se producise de xeito continuo ou descontinuo,
e sexa superior a seis horas en horario de 8 a 22. Na factura correspondente farase
constar a data, a duracién e o calculo da contia da compensacion que corresponde ao
abonado.

O contrato de abono do servizo de acceso a internet debera recoller os termos e
condiciéns en que se dara cumprimento a esta obriga.

2. Non serade aplicacion o disposto no numero anterior cando a interrupcion temporal
estea motivada por algunha das causas seguintes:

a) Incumprimento grave polos abonados das condicidons contractuais.
b) Danos producidos na rede debido & conexién polo abonado de equipos terminais
que non avaliasen a conformidade, de acordo coa normativa vixente.
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3. Para os efectos do dereito a indemnizacién ou compensacién pola interrupcion do
servizo de acceso a internet, e para a determinacién da sua contia, cando un operador
inclia na sua oferta a posibilidade de contratar conxuntamente servizos de telefonia e
outros servizos como o de acceso a internet, podera indicar na sua oferta a parte do prezo
que corresponde a cada servizo. De non facelo, considerarase que o prezo de cada un é
o proporcional ao da sua contratacion por separado. De o operador non comercializar os
servizos por separado, considerarase que o prezo correspondente ao servizo de acceso a
internet € do 50 por cento do prezo total.

4. Acompensacion prevista neste artigo enténdese sen prexuizo da responsabilidade
por danos que se produzan aos usuarios finais, que se exixira conforme o previsto no
artigo 18.

Artigo 17. Determinacién dos usuarios afectados por unha interrupcién do servizo
telefénico moébil ou de acceso a internet mobil.

Entenderase que unha interrupcién do servizo nunha zona afecta un abonado cando
se dea algunha das seguintes circunstancias:

a) O operador cofiece a través dos seus sistemas de informacién que o dito abonado
se encontraba na zona afectada no momento da interrupcion.

b) Ainterrupcion afecta a area onde se encontra o domicilio que figura no contrato e
o operador, a través dos seus sistemas de informacion, non pode situalo noutra zona
durante o periodo da interrupcion.

c) O abonado comunica ao operador, mediante declaracion responsable, no prazo
de 10 dias contados a partir do restablecemento do servizo, que estivo na zona afectada
pola interrupciéon no momento de se producir e a dita afirmacion non resulta contraditoria
coa obtida dos sistemas de informacion do operador, circunstancia esta ultima que sera
debidamente comunicada polo operador ao abonado.

En todo caso, a informacién a que fan referencia os supostos anteriores non podera
implicar o tratamento de datos de localizacion.

Artigo 18. Responsabilidade por danos.

1. Os operadores responderan polos danos causados aos usuarios finais conforme
o previsto na lexislacion civil ou mercantil e, de ser o caso, no texto refundido da Lei xeral
para a defensa dos consumidores e usuarios e outras leis complementarias, aprobado
polo Real decreto lexislativo 1/2007, do 16 de novembro.

2. Aresponsabilidade prevista neste artigo é distinta e independente da prevista nos
artigos precedentes.

Artigo 19. Suspensién temporal por non-pagamento do servizo telefénico desde unha
localizacién fixa.

1. O atraso no pagamento total ou parcial polo abonado durante un periodo superior
aun mes desde a presentacion a este do documento de cargo correspondente a facturacion
do servizo telefénico dispofiible ao publico desde unha localizacién fixa podera dar lugar,
avisando previamente o abonado, a sua suspension temporal. A falta de pagamento do
cargo polos servizos de acceso a internet ou de servizos de tarifas superiores, en especial
do servizo de tarificaciéon adicional, sé dara lugar a suspension de tales servizos.

En caso de reclamacion, correspondera ao operador probar que realizou o aviso previo
a suspension a que se refire o paragrafo anterior.

2. No suposto de suspension temporal do servizo telefénico por falta de pagamento,
este debera ser mantido para todas as chamadas entrantes, excepto as de cobro revertido,
e as chamadas saintes de urxencias.

3. O abonado ten dereito a solicitar e obter gratuitamente do operador do servizo a
suspension temporal deste por un periodo determinado, que non sera menor dun mes nin
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superior a tres meses. O periodo non podera exceder, en ningun caso, os 90 dias por ano
natural. En caso de suspension, deducirase da cota de abono a metade do importe
proporcional correspondente ao tempo a que afecte.

Artigo 20. Interrupcién definitiva por non-pagamento do servizo telefénico desde unha
localizacion fixa.

1. O atraso no pagamento do servizo telefénico dispofible ao publico desde unha
localizacion fixa por un periodo superior a tres meses ou a suspension temporal, en duas
ocasions, do contrato por mora no pagamento dos servizos correspondentes dara dereito
ao operador, avisando previamente o abonado, a interrupcion definitiva do servizo e a
correspondente resolucion do contrato. A falta de pagamento do cargo polos servizos de
acceso a internet ou de servizos de tarifas superiores, en especial do servizo de tarificacion
adicional, s6 dara lugar a interrupcion de tales servizos

2. As condiciéns en que pode efectuarse a suspension ou interrupcién do servizo nos
supostos previstos tanto neste artigo como no anterior seran fixados por orde ministerial.
Na mesma orde regularase o procedemento que se seguira para a suspensiéon ou
interrupcion.

CAPITULO VI

Dereito a facturacion detallada, a desconexion de determinados servizos e a elixir o
medio de pagamento dos servizos entre os comunmente utilizados no trafico
comercial

Artigo 21.  Facturacion dos servizos de comunicacions electronicas.

Os usuarios finais teran dereito a que os operadores lles presenten facturas polos
cargos en que incorresen. As facturas deben conter de forma obrigatoria e debidamente
diferenciados os conceptos de prezos que se tarifican polos servizos que se prestan. Os
abonados a modalidades prepagamento teran dereito a obter unha informacién
equivalente.

Os usuarios finais do servizo telefénico teran dereito a obter facturacion detallada, co
detalle que se establece no artigo seguinte, sen prexuizo do dereito dos abonados a non
recibir facturas desagregadas, a que se refire o artigo 66 do Regulamento aprobado polo
Real decreto 424/2005, do 15 de abril.

Artigo 22. Facturacion detallada do servizo telefénico.

1. De acordo co establecido no artigo anterior, os usuarios finais teran dereito a que
os operadores do servizo telefénico dispoiiible ao publico lles presenten facturas polos
cargos en que incorresen, diferenciando debidamente os conceptos de prezos que se
tarifican polos servizos que se prestan, e incluso, logo de solicitude, a que lles presenten
facturas independentes para os servizos de tarificacion adicional.

2. Asi mesmo, os usuarios finais do servizo telefénico dispofiible ao publico teran
dereito a obter facturacion detallada, sen prexuizo do dereito dos abonados a non recibir
facturas desagregadas, co nivel basico de detalle definido como o que inclie a identificacion
separada dos seguintes elementos:

a) O periodo de facturacion.

b) A cota mensual fixa.

c) Outros cargos mensuais fixos.

d) Calquera cota fixa non recorrente.

e) Detalle de todas as comunicacions facturadas, excluidas as comunicacions
encadradas en grupos tarifarios de baixo prezo, tales como as metropolitanas, as de tarifa
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en horario normal inferior ao equivalente de 3 céntimos de euro por minuto ou as de tarifa
en horario normal inferior a 20 céntimos de euro por comunicacién. Este detalle debe
incluir: o nUmero chamado, a data e hora da chamada, a duracién da chamada, a tarifa
aplicada e o custo total da chamada. As chamadas que tefian caracter gratuito para o
abonado que efectda a chamada non figuraran na factura detallada do dito abonado.

f) Datos agregados por grupos tarifarios diferenciados, tales como: metropolitanas,
nacionais, internacionais, a mébiles e tarificacién adicional, que incldan o nimero de
chamadas efectuadas, o numero total de minutos e o custo total de cada grupo.

g) Base impofiible.

h) Total IVE ou imposto equivalente que lle sexa de aplicacion.

i) Importe total da factura, impostos incluidos.

Os abonados a modalidades prepagamento teran dereito a ter acceso a unha
informacion equivalente, a través dos medios que se especifiquen nas correspondentes
condiciéns xerais.

3. De acordo co establecido no artigo 35.2.e) do Regulamento aprobado polo Real
decreto 424/2005, do 15 de abril, o nivel basico de detalle das facturas do servizo telefonico
disponiible ao publico sera ofrecido de forma gratuita polo operador que o preste como
obriga de servizo universal.

Nos demais casos, cando os operadores non ofrezan con caracter gratuito o dito nivel
basico de detalle, e tamén en relacion coa informacion sobre os consumos realizados para
os abonados de prepagamento, ou para desagregamentos mais detallados que os
indicados no nimero anterior, os operadores deberan especificar o seu prezo dentro das
condiciéns de prestacion do servizo. Non obstante, cando unha factura ou unha conta
prepagamento sexa obxecto de reclamacion, de acordo co procedemento establecido no
artigo 27 deste real decreto, o operador debera facilitar gratuitamente, logo de solicitude
do abonado, o nivel basico de detalle da factura ou conta reclamada.

4. O detalle establecido neste artigo enténdese sen prexuizo dos establecidos nos
puntos oitavo e décimo primeiro da Orde PRE/361/2002, do 14 de febreiro, de
desenvolvemento, no relativo aos dereitos dos usuarios e aos servizos de tarificacion
adicional, do titulo IV do Real decreto 1736/1998, do 31 de xullo, polo que se aproba o
Regulamento polo que se desenvolve o titulo Il da Lei xeral de telecomunicacions.

Artigo 23. Integraciéon doutros cargos na factura dos servizos de comunicacions
electronicas.

1. No suposto de que na factura dun servizo de comunicacidns electrénicas se
inclian importes correspondentes a servizos que non tefien tal natureza, sera obrigatorio
que se efectie o desagregamento, de maneira que poida identificarse o importe
correspondente ao servizo ou servizos de comunicacions electronicas.

O usuario final que pague a parte da factura que corresponda, segundo o
desagregamento establecido no paragrafo anterior, ao servizo de comunicacions
electronicas non podera ser suspendido nel, sen prexuizo da débeda que poida subsistir
poloimporte non pagado noutros conceptos. Para estes efectos, encaso de desconformidade
coa factura, o abonado tera dereito, logo de peticidn, a obtencidn de facturas independentes
para cada servizo.

O incumprimento do disposto no paragrafo primeiro deste artigo facultara o usuario
final a considerar que a totalidade da factura se libra por servizos que non tefien a
consideracion de comunicaciéns electrénicas, polo que o seu non-pagamento non podera
comportar a stia suspension.

2. Os usuarios finais teran dereito a obter, por solicitude sua, facturas independentes
para os servizos de tarificacion adicional e outros servizos de tarifas superiores e as
garantias sobre estes servizos que se establezan por orde ministerial.

3. Os abonados a modalidades prepagamento teran dereito & informacion detallada
e as garantias establecidas neste artigo.
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Artigo 24. Dereito de desconexioén de determinados servizos.

1. Os operadores que presten o servizo telefénico dispofiible ao publico deberanlles
garantir aos seus abonados o dereito & desconexion de determinados servizos, entre os
cales se incluira, cando menos, o de chamadas internacionais e a servizos de tarificacién
adicional.

2. Os operadores que presten o servizo telefénico disporible ao publico regularan
nos seus correspondentes contratos de abono a forma de exercicio do dereito de
desconexion. Para estes efectos, o abonado comunicara ao operador a sua intencion de
desconectarse de determinados servizos, para o cal debera admitirse, en todo caso, a
peticién escrita, e as realizadas por via telefénica ou telematica. O operador debera
proceder a dita desconexion, como maximo, no prazo de 10 dias desde a recepcién da
comunicacion do abonado. No caso de que a dita desconexién non se producir tras eses
10 dias, por causas non imputables ao abonado, seran de cargo do operador os custos
derivados do servizo cuxa desconexion se solicita.

3. As facturas ou documentos de cargo que emitan os operadores que presten o
servizo telefénico disponible ao publico para o cobramento dos servizos prestados deberan
reflectir, cando menos semestralmente e de maneira adecuada para ser percibido
claramente polo abonado, o dereito de desconexidn establecido neste artigo. Os termos e
a periodicidade en que tal obriga debera ser levada a cabo poderan ser concretados
mediante resolucion da Secretaria de Estado de Telecomunicacions e para a Sociedade
da Informacion, co informe previo do Instituto Nacional do Consumo e, no caso dos servizos
de tarificacién adicional, da Comision de supervision de servizos de tarificacion adicional.

4. De acordo co establecido no artigo 35.2.c) do Regulamento aprobado polo Real
decreto 424/2005, do 15 de abril, a desconexién dos servizos previstos no numero 1 sera
ofrecida de forma gratuita polo operador que a preste como obriga de servizo universal.

Artigo 25. Medios de pagamento.

Os abonados teran dereito a eleccion do medio de pagamento entre os comunmente
utilizados no trafico comercial. O contrato subscrito entre o operador e o usuario final
debera reflectir este dereito.

CAPITULO VII

Dereito a unha atencion eficaz polo operador

Artigo 26. Servizo de atencion ao cliente dos operadores.

1. Os operadores deberan dispor dun departamento ou servizo especializado de
atencion ao cliente, que tefia por obxecto atender e resolver as queixas e reclamacions e
calquera incidencia contractual que formulen os seus clientes. Os titulares do departamento
ou servizo de atencién ao cliente seran os encargados de relacionarse, de ser o caso, co
servizo administrativo de solucion de controversias a que se refire o artigo 27 e ao cal
remitiran a informacién que lles sexa requirida, con indicacién do niumero de referencia
asignado a correspondente reclamacion.

Non obstante o disposto no paragrafo anterior, mediante orde ministerial poderase
establecer, en funcién do numero de traballadores do operador ou do seu volume de
negocio, a exencion da obriga de dispor do departamento ou servizo especializado a que
o citado paragrafo se refire, sen prexuizo do cumprimento do resto de requisitos establecidos
no artigo 8.1.1).

2. Oservizo de atencion ao cliente do operador, de caracter gratuito, debera prestarse
de maneira tal que o usuario final tefia constancia das reclamacions, queixas e, en xeral,
de todas as xestidns con incidencia contractual que realice o abonado. Para tales efectos,
o operador estara obrigado a comunicar ao abonado o numero de referencia das
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reclamacions, queixas, peticiéns ou xestiéns. O operador debera admitir en todo caso a
via telefénica para a presentacion de reclamacions.

Se o0 medio habilitado polo operador para a atencién de reclamacions, incidencias ou
xestions con incidencia contractual é telefénico, este estara obrigado a informar o
consumidor do seu dereito a solicitar un documento que acredite a presentacion e contido
da reclamacion, incidencia ou xestibn mediante calquera soporte que permita tal
acreditacion.

3. En caso de contratacion telefénica ou electronica, se o usuario final se acolle a
unha oferta que prevexa a aplicacién de condiciéns distintas as condicidns xerais publicadas
conforme o artigo 12.1, o operador debera enviarlle, no prazo de 15 dias desde que se
produza a contratacion, un documento en que se expresen os termos e condiciéns da
oferta, con indicacion expresa do seu prazo de duracioén.

4. O servizo de atencién ao cliente sera accesible aos usuarios con discapacidade,
segundo o establecido no artigo 3 do Regulamento sobre as condicidns basicas para o
acceso das persoas con discapacidade as tecnoloxias, produtos e servizos relacionados
coa sociedade da informacion e medios de comunicacion social, aprobado polo Real
decreto 1494/2007, do 12 de novembro, conforme os prazos e condiciéns establecidos
nel.

5. As obrigas que para os operadores se establecen nos numeros anteriores
enténdense sen prexuizo do disposto na lexislacion estatal e autonémica sobre proteccion
xeral de consumidores e usuarios.

CAPITULO VIII

Dereito a vias rapidas e eficaces para reclamar

Artigo 27. Controversias entre operadores e usuarios finais.

1. Sen prexuizo dos procedementos de mediacion ou resolucion de controversias
que, de ser o caso, establecesen os 6rganos competentes en materia de consumo das
comunidades auténomas, os abonados poderan dirixir a sta reclamacién a Secretaria de
Estado de Telecomunicacions e para a Sociedade da Informacion.

2. O procedemento de resolucién de controversias ante a Secretaria de Estado de
Telecomunicacions e para a Sociedade da Informacién, asi como o seu ambito de aplicacion
e requisitos, regularase mediante orde do ministro de Industria, Turismo e Comercio. O
prazo para resolver e notificar a resolucion sera de seis meses.

3. O Ministerio de Industria, Turismo e Comercio podera autorizar a ampliacion dos
prazos para a suspension ou a interrupcion do servizo, por solicitude previa de calquera
abonado que iniciase o procedemento de resolucion de conflitos a que se refire o0 nimero
anterior.

CAPITULO IX

Dereito a prestacions especiais para persoas con discapacidade e de renda baixa

Artigo 28. Medidas para garantir a accesibilidade ao servizo polas persoas con
discapacidade.

1. De acordo co disposto no artigo 22.1.d) da Lei 32/2003, do 3 de novembro, xeral
de telecomunicacions, os operadores designados para a prestacién do servizo universal
deberan garantir que os usuarios finais con discapacidade tefian acceso ao servizo
telefénico dispofiible ao publico desde unha localizacion fixa en condicidons equiparables
as que se ofrecen ao resto de usuarios finais.
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Dentro do colectivo das persoas con discapacidade, consideraranse incluidas as
persoas invidentes ou con graves dificultades visuais, as persoas xordas ou con graves
dificultades auditivas, as mudas ou con graves dificultades para a fala, as discapacitadas
fisicas e, en xeral, calquera outra con discapacidade fisica que lle impida manifestamente
0 acceso normal ao servizo telefénico fixo ou lle exixa un uso mais oneroso deste.

Para os efectos do disposto no nimero anterior, o operador designado garantira a
existencia dunha oferta suficiente e tecnoloxicamente actualizada de terminais especiais,
adaptados aos diferentes tipos de discapacidades, tales como teléfonos de texto,
videoteléfonos ou teléfonos con amplificacién para persoas con discapacidade auditiva, ou
solucions para que as persoas con discapacidade visual poidan acceder aos contidos das
pantallas dos terminais, e realizara unha difusiéon suficiente daquela.

O operador designado presentara, para a stia aprobacion polo Ministerio de Industria,
Turismo e Comercio, plans de adaptacion dos teléfonos publicos de pagamento para
facilitar a sia accesibilidade polos usuarios con discapacidade e, en particular, polos
usuarios cegos, en cadeira de rodas ou de estatura baixa.

O operador designado para a prestacion do servizo universal debera ofrecer acceso as
guias telefonicas a través dainternet, en formato accesible para usuarios con discapacidade,
nas condicions e prazos de accesibilidade establecidos para as paxinas da internet das
administracions publicas no regulamento sobre as condiciéns basicas para o acceso das
persoas con discapacidade as tecnoloxias, produtos e servizos relacionados coa sociedade
da informacion e medios de comunicacion social.

As obrigas establecidas neste punto levaranse a cabo nas condicions establecidas no
capitulo Il do titulo 1ll do Regulamento aprobado polo Real decreto 424/2005, do 15 de
abril.

2. Os operadores deberan facilitar aos abonados con discapacidade visual que o
soliciten, en condicions e formatos accesibles, os contratos, facturas e demais informacion
subministrada a todos os abonados en cumprimento do disposto na Lei 32/2003, do 3 de
novembro, xeral de telecomunicacions, e a suia normativa de desenvolvemento en materia
de dereitos dos usuarios. Cando a informaciéon ou comunicacion se realice a través da
internet, sera de aplicacion o disposto no regulamento aprobado polo Real decreto
1494/2007, do 12 de novembro, para as paxinas das administraciéns publicas ou con
financiamento publico. O disposto neste paragrafo levarase a cabo nos termos establecidos
no citado real decreto.

Artigo 29. Garantia do caréacter accesible do servizo universal.

O operador designado para a prestacion do servizo universal debera ofrecer aos seus
abonados, nas condiciéns establecidas no capitulo Il do titulo 11l do regulamento aprobado
polo Real decreto 424/2005, do 15 de abril, programas de prezos de acceso e uso dos
servizos incluidos no servizo universal que permitan o maximo control do gasto por parte
do usuario final e, en particular, os seguintes:

a) Abono social. Este plan de prezos estara destinado a xubilados e pensionistas
cuxa renda familiar non exceda o indicador que determine, en cada momento, a Comision
Delegada do Goberno para Asuntos Econdmicos, e consistira na aplicacion dunha
bonificacién no importe da cota de alta e na cota fixa de caracter periddico.

b) Usuarios invidentes ou con grave discapacidade visual. Este plan consistira na
aplicacién dunha determinada franquia nas chamadas ao servizo de consulta telefonica
sobre numeros de abonado e no establecemento das condiciéns para a recepcion gratuita
das facturas e da publicidade de informaciéon subministrada aos demais abonados de
telefonia fixa sobre as condicions de prestacidén dos servizos, en sistema Braille ou en
letras ou caracteres ampliados, sen menoscabo da oferta que desta informacion se poida
realizar noutros sistemas ou formatos alternativos.

c) Usuarios xordos ou con graves dificultades auditivas. Este plan especial de prezos
aplicarase as chamadas realizadas desde calquera punto do territorio nacional que tefian
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como orixe ou destino un terminal de telefonia de texto, e que se establezan a través do
centro de servizos de intermediacién para teléfonos de texto.

CAPITULO X

Proteccion na utilizacion de servizos de tarificacion adicional

Artigo 30. Servizos de tarificacion adicional.

1. Para os efectos deste real decreto, teran a consideracion de servizos de tarificacion
adicional os que fosen declarados como tales por resoluciéon da Secretaria de Estado de
Telecomunicacions e para a Sociedade da Informacién, en razén da existencia dunha
facturacion superior ao custo do servizo de comunicaciéns electrénicas e en interese
dunha especial proteccién dos dereitos dos usuarios.

2. Mediante orde do ministro da Presidencia, por proposta dos ministros de Industria,
Turismo e Comercio e de Sanidade e Politica Social, regularase a prestacion dos servizos
de tarificacion adicional, a suia suxeicion a un cédigo de conduta, asi como a composicion
e funcionamento da Comisioén de supervision dos servizos de tarificacion adicional.

3. A prestacién de servizos aos que acceda a través da marcacién de numeros
telefénicos, e cuxos cargos figuren na mesma factura que os correspondentes a estas, so
podera realizarse a través de cédigos numéricos que fosen atribuidos para a prestacion de
servizos de tarificacion adicional.

CAPITULO XI

Dereito a proteccion dos datos persoais

Artigo 31. Dereitos en materia de proteccion de datos.

En relacion cos datos persoais, os usuarios finais seran titulares dos seguintes
dereitos:

a) Proteccion de datos persoais sobre o trafico.

b) Proteccién de datos na facturacion desagregada.

c) Proteccion de datos na elaboracion de guias telefonicas e doutros servizos de
telecomunicacions.

d) Proteccion de datos na prestacion de servizos de consulta sobre numeros de
teléfono.

e) Proteccion fronte a chamadas non solicitadas con fins comerciais.

f) Proteccion fronte a utilizacion de datos de localizacién.

g) Proteccion de datos persoais na prestacion de servizos avanzados de telefonia.

A proteccion de datos persoais nos servizos de comunicacions electrénicas rexerase
pola Lei 32/2003, do 3 de novembro, xeral de telecomunicaciéns, polo titulo V do
Regulamento aprobado polo Real decreto 424/2005, do 15 de abril, e, no non previsto
polas ditas normas, polo disposto na lexislacion vixente sobre proteccién de datos de
caracter persoal.



=2OE BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Suplemento en lingua galega ao num. 131 Sabado 30 de maio de 2009 Sec.l. Pax. 21

CAPITULO XII

Obrigas dos usuarios finais

Artigo 32. Obrigas dos usuarios finais.

Os usuarios finais de servizos de comunicacions electronicas, nas suas relacions cos
operadores, deberan cumprir as seguintes obrigas:

a) Contraprestacion econdémica pola subministracion do servizo e cumprimento do
resto de condicidns contractuais.

O usuario final tera a obriga de entregar ao operador a contraprestacion econdémica
pactada no contrato cando recibise a prestacion nos termos previstos nel. A ausencia de
tal contraprestacién comportara as consecuencias previstas no propio contrato, sen
prexuizo das condicions e requisitos establecidos nos artigos 19 e 20 deste real decreto.

Os usuarios finais estaran asi mesmo obrigados ao cumprimento do resto de condicions
que figuren validamente nos contratos que formalicen cos operadores.

b) Uso do servizo para os fins previstos no contrato.

Para ser titulares dos dereitos recofiecidos aos usuarios finais neste regulamento sera
precisa a utilizacién do servizo de comunicacions electrénicas cos fins establecidos no
contrato. En particular, os usuarios que actuen como revendedores do servizo non seran
titulares dos dereitos recofecidos neste regulamento, sen prexuizo dos que lle poidan
corresponder en virtude do contrato e do resto de normativa aplicable.

c) Utilizacion de aparellos autorizados.

Os usuarios finais deberan utilizar equipos e aparellos cuxa conformidade fose avaliada
segundo a normativa vixente sobre avaliacion da conformidade de aparellos de
telecomunicacions.

d) Configuracion de equipos e mantemento da rede mais ala do punto de terminacion
de rede.

Para unha correcta recepcidon do servizo de comunicacions electronicas, sera
responsabilidade do abonado a correcta configuracion dos equipos e aparellos, asi como
o mantemento dos elementos de rede que, por situarse nun lugar posterior ao punto de
terminacién de rede, correspondan ao usuario final, salvo que se previse outra cousa no
contrato.

e) Subministraciéon de datos persoais exixidos pola lexislacion vixente.

Os usuarios finais deberan subministrar ao operador os datos persoais precisos para
efectos da obriga de identificacion na contratacion de servizos de telefonia mobil
prepagamento establecidos na Lei 25/2007, do 18 de outubro, de conservacion de datos
relativos as comunicacions electrénicas e as redes publicas de comunicacions.

Disposicion transitoria primeira. Vixencia de normas.

Continuaran vixentes ata que, en cumprimento do disposto neste real decreto, sexan
substituidas por outras, as seguintes normas:

a) A Orde PRE/361/2002, do 14 de febreiro, de desenvolvemento, no relativo aos
dereitos dos usuarios e aos servizos de tarificacion adicional, do titulo IV do Real decreto
1736/1998, do 31 de xullo, polo que se aproba o Regulamento polo que se desenvolve o
titulo Il da Lei xeral de telecomunicaciéns.

b) AOrde ITC/912/2006, do 29 de marzo, pola que se regulan as condiciéns relativas
a calidade de servizo na prestacién dos servizos de comunicaciéns electrénicas

c) A Orde ITC/1030/2007, do 12 de abril, pola que se regula o procedemento de
resolucién das reclamacions por controversias entre usuarios finais e operadores de
servizos de comunicacions electronicas e a atencién ao cliente polos operadores.
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d) A Orde ITC/308/2008, do 31 de xaneiro, pola que se ditan instruciéns sobre a
utilizacion de recursos publicos de numeracién para a prestacion de servizos de mensaxes
curtas de texto e mensaxes multimedia.

Disposicion transitoria segunda. Especificacions da portabilidade.

A Comision do Mercado das Telecomunicacions levara a cabo as modificacions
necesarias nas especificacions reguladoras dos procesos de conservacion do numero
para a aplicacion do prazo previsto no artigo 44.3 do Regulamento aprobado polo Real
decreto 2296/2004, do 10 de decembro, na sua redaccion dada por este real decreto.
Unha vez aprobadas, e nos termos previstos nelas, sera exixible o cumprimento do dito
prazo.

Disposicién transitoria terceira. Codigos para a prestacion de servizos de tarificacion
adicional.

O disposto no numero 3 do artigo 30 s6 sera exixible a partir da entrada en vigor da
orde ministerial que se aprobe en cumprimento do numero 2 do dito artigo.

Disposicion derrogatoria Unica. Derrogacién normativa.

1. Queda derrogado o titulo VI do Regulamento sobre as condicions para a prestacion
de servizos de comunicaciéns electronicas, o servizo universal e a proteccion dos usuarios,
aprobado polo Real decreto 424/2005, do 15 de abril.

2. Asi mesmo, quedan derrogadas cantas disposiciéns de igual ou menor rango se
opofan ao establecido neste real decreto.

Disposiciéon derradeira primeira. Modificacion do Regulamento sobre mercados de
comunicacions electronicas, acceso as redes e numeracion, aprobado polo Real
decreto 2296/2004, do 10 de decembro.

O primeiro paragrafo do nimero 3 do artigo 44 do Regulamento sobre mercados de
comunicacions electronicas, acceso as redes e numeracion, aprobado polo Real decreto
2296/2004, do 10 de decembro, queda redactado da seguinte maneira:

«3. Aconservacion do numero efectuarase no prazo de 2 dias habiles contados
desde o seguinte ao da recepcion da solicitude de baixa con conservacién de
numero. Non obstante o anterior, a implementacién técnica da portabilidade debera
ser suficientemente flexible para poder acomodar futuras reducions dos prazos de
execucion efectiva da portabilidade, de conformidade coa lexislaciéon vixente, co
obxectivo de chegar a realizala en 24 horas.»

Disposicion derradeira segunda. Titulo competencial.

Este real decreto ditase ao abeiro do disposto no artigo 149.1.21.2 da Constitucion,
que atribue ao Estado a competencia exclusiva en materia de telecomunicacions.

Disposicion derradeira terceira. Incorporacién de dereito da Unién Europea.

Mediante este real decreto incorpérase ao dereito espafol a Directiva 2002/22/CE, do
Parlamento Europeo e do Consello do 7 de marzo de 2002, relativa ao servizo universal e
os dereitos dos usuarios en relacion coas redes e os servizos de comunicacions
electrénicas.
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Disposicion derradeira cuarta. Facultades de desenvolvemento.

Autorizase o ministro de Industria, Turismo e Comercio para ditar as disposicidns
necesarias para o desenvolvemento e aplicacion deste real decreto.

Disposicién derradeira quinta. Entrada en vigor.

Este real decreto entrara en vigor aos tres meses da sua publicacion no «Boletin Oficial
del Estado».

Dado en Madrid o 22 de maio de 2009.
JUAN CARLOS R.

A vicepresidenta primeira do Goberno e ministra da Presidencia,

MARIA TERESA FERNANDEZ DE LA VEGA SANZ
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