Orden 361/2002 relativa alos derechos de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones y de los servicios de tarificacion
adicional

(B.O.E. 22-02-2002)

El articulo 54 de la Ley 11/1998, de 24 de abril (RCL 1998, 1056, 1694), General de
Telecomunicaciones, enuncia algunos de los derechos de los usuarios de dichos servicios,
cuya regulacién pormenorizada remite a las normas reglamentarias. Ha sido el Real Decreto
1736/1998, de 31 de julio (RCL 1998, 2247), por el que se aprueba el Reglamento por el
que se desarrolla el titulo 111 de la Ley General de Telecomunicaciones en lo relativo al
servicio universal de telecomunicaciones, a las demas obligaciones de servicio publico y a
las obligaciones de caracter publico en la prestacion de los servicios y en la explotaciéon de
las redes de telecomunicaciones el que ha llevado a cabo la parte fundamental del
desarrollo de los derechos de los usuarios. Asi, en su titulo IV se regulan, entre otros
aspectos, el contenido minimo de los contratos de abono al servicio telefénico disponible al
publico, la diferenciacién de los conceptos de precios para la facturacién de los servicios y
los procedimientos arbitrales y administrativos para la resolucion de los conflictos que
surjan entre operador y abonado.

En lo que respecta a los derechos de desconexidon y compensacion por la interrupcion del
servicio, a la constituciéon de depésitos de garantia, la publicacién de la informacién a la que
los usuarios deben tener acceso sobre las condiciones de prestacion de los servicios y las
medidas de suspensién e interrupcion del servicio telefénico, el Real Decreto 1736/1998, de
31 de julio, establece una regulaciéon general que debe ser completada mediante Orden
ministerial. La presente Orden tiene como objeto el desarrollo de esas materias,
respetando, para ello, las directrices establecidas a dicho efecto en el Real Decreto
1736/1998, de 31 de julio.

Al amparo de la regulacién general sobre el derecho de desconexidn de los servicios
contratados, esta Orden hace definitivamente exigible el derecho a la desconexion de los
servicios de tarificacion adicional, recogido de modo incipiente y parcial en las Resoluciones
de la Secretaria General de Comunicaciones de 29 de enero de 1993 (RCL 1993, 395, 617),
por la que se dictan instrucciones sobre la prestacion del servicio telefénico a través del
prefijo 903, y de 30 de septiembre de 1993 (RCL 1993, 2724), por la que se modifica la
anterior, asi como las del Secretario general de Comunicaciones, de 17 de diciembre de
1998 (RCL 1999, 6).

Se incluye, ademas, en esta Orden, el derecho de los abonados a ver reflejado en sus
facturas telefénicas el coste total de las llamadas de conexidon a Internet, siendo gratuito el
suministro de esta informacion.

Esta Orden se dicta al amparo del articulo 40 de la Ley 6/1997, de 14 de abril (RCL 1997,
879), de Organizacidon y Funcionamiento de la Administracién General del Estado y de la
disposicion final primera del Real Decreto 1736/1998, de 31 de julio.

La Orden ha sido sometida a audiencia a través del Consejo Asesor de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion y del Consejo de Consumidores y
Usuarios, asi como al informe de la Comisiéon del Mercado de las Telecomunicaciones, de
acuerdo con lo previsto en el articulo 1.dos.2.j) de la Ley 12/1997, de 24 de abril, de
Liberalizacion de las Telecomunicaciones (RCL 1997, 1008).

En su virtud, a propuesta del Vicepresidente Primero del Gobierno y Ministro del Interior, de
las Ministras de Ciencia y Tecnologia, de Sanidad y Consumo, de Educacion, Cultura y
Deporte, y del Ministro de Trabajo y Asuntos Sociales, previa aprobaciéon del Ministro de
Administraciones Publicas, dispongo:

CAPITULO I
Disposiciones Generales

Primero. Objeto de la Orden



Esta Orden tiene por objeto el desarrollo de los siguientes derechos y obligaciones de los
usuarios respecto a la prestacion de los servicios de telecomunicaciones disponibles al
publico y de redes publicas de telecomunicaciones:

Derechos de desconexidon de determinados servicios.

Ordenacion de los servicios de tarificacion adicional.

Derecho de compensacion por la interrupciéon del servicio.

Facturacion de las llamadas de conexién a Internet.

Depdésitos de garantia.

Informacién sobre las condiciones de prestacién de los servicios.

Suspensién temporal e interrupcion definitiva de los servicios.

CAPITULO 11
Derecho de Desconexion de Determinados Servicios

Segundo. Derecho de desconexién de determinados servicios

Los operadores que presten el servicio telefénico disponible al publico deberan garantizar a
sus abonados el derecho a la desconexidon de determinados servicios, entre los que se
incluird al menos el de llamadas a servicios de tarificacién adicional y el de llamadas
internacionales, en la forma que determine el correspondiente contrato de abono.
Asimismo, dichos contratos de abono contemplaran, en su caso, otras posibilidades de
desconexién de determinadas llamadas internacionales ofrecidas a los abonados.

Tercero. Forma de ejercicio del derecho de desconexidn

Los operadores que presten el servicio telefénico disponible al publico regularan en sus
correspondientes contratos de abono la forma de ejercicio del derecho de desconexién.

A estos efectos, el abonado comunicara al operador, su intenciéon de desconectarse de
determinados servicios.

El operador habra de proceder a dicha desconexién como méaximo en el plazo de diez dias
desde la recepciéon de la comunicacion del abonado. En caso de que dicha desconexién no se
produjera tras esos diez dias, por causas no imputables al abonado, seran de cargo del
operador los costes derivados del servicio cuya desconexion se solicita.

Ademas, las facturas o documentos de cargo que se emitan por los operadores que presten
el servicio telefénico disponible al publico para el cobro de los servicios prestados, deberan
reflejar, de manera adecuada para ser percibido claramente por el destinatario, el derecho a
desconectarse de los servicios de tarificacion adicional.

CAPITULO 111
Servicios de Tarificacion Adicional

Cuarto. Concepto de servicios de tarificacién adicional

1. Son servicios de tarificacion adicional aquellos servicios que, a través de la marcaciéon de
un determinado cédigo, conllevan una retribucion especifica y afiadida al coste del servicio
telefénico disponible al publico, por la prestacidon de servicios de informacion o de
comunicacion determinados, sin perjuicio de lo dispuesto en la disposicion transitoria
primera de esta Orden.

2. Los operadores del servicio telefénico disponible al publico que voluntariamente presten o
vayan a prestar el servicio soporte de los servicios de tarificacién adicional deberan
configurarlos de manera que resulten de libre acceso para todos los abonados al servicio
telefénico disponible al publico, sin perjuicio de lo dispuesto en la normativa sobre
interconexion.

3. Los abonados del servicio telefénico disponible al publico podran excluir la contratacion o
solicitar la desconexidn de todos estos servicios de tarificacion adicional o de los que se
presten a través de un determinado cdédigo.

Quinto. Comisién de Supervision de los Servicios de Tarificacion Adicional

Se crea la Comision de Supervision de los Servicios de Tarificacion Adicional, 6rgano
colegiado de caracter interministerial integrado en el Ministerio de Ciencia y Tecnologia, a la
que se le encomienda el desempefio de las siguientes competencias:



1. Elaboracién, aprobacién y, en su caso, modificacion, de un Cédigo de Conducta para la
prestacion de los servicios de tarificacién adicional, que estara basado en los principios de la
protecciéon de la infancia y de la juventud, asi como en la proteccion de los derechos de los
consumidores.

En este Cédigo de Conducta se estableceran, entre otras cuestiones, los criterios para la
adscripcion de los servicios de tarificacion adicional a cada uno de los cédigos que se
atribuyan y las clausulas pertinentes para el cumplimiento de las obligaciones de
informacién establecidas en el apartado 5 del apartado 18 de esta Orden.

2. Control y seguimiento del cumplimiento del Cédigo de Conducta, tanto por parte de los
operadores que presten el servicio telefénico disponible al publico, como por parte de los
prestadores de servicios de tarificacién adicional.

3. Presentacion de un informe publico anual comprensivo de sus actuaciones.

Sexto. Composicion de la Comision de Supervision de los Servicios de Tarificaciéon Adicional
1. La Comisién de Supervision del Servicio de Tarificacion Adicional, en Pleno, estara
integrada por:

El Presidente de la Comisidon de Supervision del Servicio de Tarificacion Adicional, que sera
un funcionario con rango de Subdirector general o asimilado, y designado por el Ministro de
Ciencia y Tecnologia.

El Vicepresidente de la Comisidon de Supervisiéon del Servicio de Tarificacién Adicional, que
sera un funcionario con rango de Subdirector general o asimilado, y designado por el
Ministro de Sanidad y Consumo.

Un funcionario del Ministerio de Ciencia y Tecnologia, que actuard como Secretario,
formando parte de la Comisién con voz y voto, con rango de Jefe de Seccidn o asimilado, y
que sera designado por el Subsecretario de ese Ministerio.

Un funcionario del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte, con rango de Subdirector
general o asimilado, y que sera designado por el Subsecretario de ese Ministerio.

Un funcionario del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, con rango de Subdirector
General o asimilado, y que seré designado por el Subsecretario de ese Ministerio.

Un funcionario del Ministerio del Interior, con rango de Subdirector general o asimilado, y
que sera designado por el Subsecretario de ese Ministerio.

Dos representantes designados por el Consejo de Consumidores y Usuarios.

Dos representantes designados por las Asociaciones representativas de los operadores de
telecomunicaciones, entre los que siempre se incluird un representante del operador
designado para la prestaciéon del servicio universal.

Un representante designado por los Prestadores de Servicios de Tarificacion Adicional.

Un funcionario de una Comunidad Auténoma, con caracter rotatorio anual para cada una de
las Comunidades Auténomas, en la medida y formas que determinen voluntariamente las
Comunidades Auténomas.

2. El régimen juridico de la Comisién de Supervision del Servicio de Tarificacion Adicional, se
ajustara a las normas contenidas en el capitulo Il del titulo Il de la Ley de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun (RCL 1992,
2512, 2775 y RCL 1993, 246), sin perjuicio de sus propias normas de funcionamiento.

3. La Comisién de Supervision del Servicio de Tarificacion Adicional funcionara en Pleno y en
Comision Permanente.

4. La Comision Permanente estard integrada, al menos, por el Vicepresidente, que la
presidird, el Secretario y un representante, respectivamente, de los consumidores y
usuarios, de los operadores de telecomunicaciones y de los prestadores de servicios de
tarificacion adicional, debiendo cada uno de ellos formar parte del Pleno. La Comision
Permanente se regira por las normas de funcionamiento que establezca la Comisién de
Supervision del Servicio de Tarificacion Adicional y ejercera las funciones que ésta le
delegue o encomiende. En especial, la Comision Permanente podra realizar las labores de
elaboracién del Cédigo de Conducta, asi como de control y seguimiento del cumplimiento
del mismo.

Séptimo. Incumplimiento del Cédigo de Conducta
Sin perjuicio de lo que disponga la legislaciéon de defensa de consumidores y usuarios,
cuando, en ejercicio de las competencias establecidas en el apartado 5, la Comisién para la



Supervision de los Servicios de Tarificacion Adicional estime que se ha producido un
incumplimiento del Cédigo de Conducta por parte de un prestador de servicios de
tarificacion adicional, actuara en los siguientes términos:

1. La Comisioén, previa audiencia a los interesados, emitira un Informe en el que se
especificaran los motivos del incumplimiento, la identificacion de las partes intervinientes en
la relacién contractual, es decir, el operador del servicio telefénico disponible al publico y el
prestador de servicios de tarificaciéon adicional, y la determinacion del niumero telefénico
sobre el que se ha producido el incumplimiento.

2. Dicho informe ser& puesto en conocimiento del operador del servicio telefénico disponible
al publico correspondiente, quien estara obligado a retirar con caracter inmediato el nUmero
telefénico asignado al prestador de servicios de tarificaciéon adicional que ha incumplido el
Cddigo de Conducta. El contrato-tipo al que se refiere el apartado 9 de la presente Orden
debera contemplar esta circunstancia de modo expreso, asi como, en su caso, la posibilidad
de que las partes puedan incluir como causa de resolucién del mismo el incumplimiento del
Cddigo de Conducta por parte del prestador del servicio de tarificaciéon adicional.

3. Si, transcurrido un mes desde la notificacién del informe al operador del servicio
telefénico disponible al publico correspondiente, éste no procede a la retirada del niGmero
telefénico, la Comisién informard sobre este extremo a la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion.

4. La Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién dara
traslado del informe a la Comisién del Mercado de las Telecomunicaciones para que ésta
adopte la decision de cancelar, durante dos afos, el nUmero telefénico al operador del
servicio telefénico disponible al publico, de conformidad con lo previsto en el articulo
17.1.A) del Real Decreto 225/1998, 16 de febrero (RCL 1998, 519), por el que se aprueba
el Reglamento de Procedimiento de Asignacién y Reserva de Recursos Publicos de
Numeracién por la Comision del Mercado de las Telecomunicaciones.

Octavo. Garantia de mantenimiento del servicio telefénico

La disconformidad o desacuerdo de un abonado con la facturacion de los servicios de
tarificacion adicional no podra dar lugar a la suspension del servicio telefénico disponible al
publico si el abonado paga el importe del mismo, excluidos todos los conceptos relativos a
los servicios de tarificacion adicional.

Para que el abonado no pueda ser suspendido del servicio de tarificacion adicional sera
necesario que presente una reclamacion ante las Juntas Arbitrales de Consumo o ante la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién y que,
mientras se esté sustanciando dicha reclamacién, consigne fehacientemente el importe
adeudado, entregando el correspondiente resguardo al operador.

En el supuesto contemplado en este apartado, la factura que el operador del servicio
telefénico disponible al pablico presente al cobro al abonado debera desglosarse en
conceptos independientes por cada uno de los servicios facturados, en los términos
establecidos en el articulo 57.1 del Real Decreto 1736/1998, de 31 de julio. En particular,
dicho desglose debera separar la parte correspondiente al servicio soporte de los servicios
de tarificacion adicional de la parte correspondiente a los servicios de informacién o de
comunicacion.

Noveno. Contrato-tipo

1. La relacién juridica que se establezca entre los operadores que presten el servicio
telefénico disponible al publico y los prestadores de servicios de tarificacion adicional, sera
regulada a través de un contrato-tipo, que sera aprobado por la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién, en los términos establecidos en el
articulo 56) del Real Decreto 1736/1998, de 31 de julio.

2. Este contrato-tipo debera regular todos y cada uno de los aspectos de la relacion negocial
para la prestacion de los servicios de tarificacion adicional, de acuerdo con las previsiones
de la presente Orden, y en él se declarara la aceptaciéon y sumisidon por ambas partes a las
disposiciones contenidas en el Cddigo de Conducta para la Prestacion de los Servicios de
Tarificacion Adicional, al que quedaran vinculadas con caracter obligatorio. Entre otros
aspectos, podra incluirse en el contrato-tipo la constitucion de un Fondo de Garantia para la
cobertura de los casos de fraude y/o morosidad en el servicio, asi como de férmulas de



pago por parte del operador al prestador de servicios de tarificacién adicional condicionadas
al cobro efectivo del servicio, y la exigencia del depdsito de garantia en los términos
previstos en el apartado 12.d).

CAPITULO IV
Derecho de Compensacion por la Interrupcion Temporal del Servicio Telefénico Disponible al
Publico

Décimo. Contenido del derecho a indemnizacién por la interrupciéon temporal del servicio
telefénico disponible al publico

1. Cuando se produzcan interrupciones temporales del servicio telefénico disponible al
publico, el operador debera indemnizar al abonado con una cantidad que serd, al menos,
igual al promedio del importe facturado por este servicio durante los tres meses anteriores a
la interrupcién, prorrateado por el periodo en el que se efectle la interrupcion. El contrato
de abono del servicio telefénico deberéa recoger los términos y condiciones en que se dara
cumplimiento a esta obligacion.

2. No sera de aplicacion lo dispuesto en el apartado anterior cuando la interrupciéon
temporal esté motivada por alguna de las causas siguientes:

a) Causas de fuerza mayor.

b) Incumplimiento grave por los abonados de las condiciones contractuales, en especial en
caso de fraude o mora en el pago que dara lugar a la aplicacidon de la suspensién temporal e
interrupcion de los apartados 19 y 24, respectivamente, de la presente Orden. En todo caso,
la no aplicacién afectara unicamente al servicio en el que se hubiera producido el fraude o
mora en el pago.

¢) Por los dafos producidos en la red debido a la conexién por el abonado de equipos
terminales cuya conformidad no haya sido evaluada, de acuerdo con la normativa vigente.
d) Incumplimiento del Cédigo de Conducta por parte de un prestador de servicios de
tarificacion adicional, cuando la titularidad del contrato de abono corresponda a este ultimo.

CAPITULO V
Facturacion de las Llamadas a Internet y Depdésitos de Garantia

Undécimo. Facturacion de las llamadas efectuadas para la conexidon a Internet

La factura teleféonica debera contemplar el desglose del coste de todas las llamadas de
conexion efectuadas mediante la marcacién de nimeros atribuidos al servicio de acceso a
Internet correspondientes a los servicios cuya facturacion dependa del operador que
proporcione el acceso al abonado, siempre que el abonado lo solicite.

Dicho desglose sera gratuito, pudiéndose agrupar en un concepto conjunto todas las
llamadas efectuadas para la conexiéon a Internet cuando la factura no se suministre a través
de Internet.

Duodécimo. Supuestos de exigencia de depésitos de garantia

Los operadores del servicio telefénico disponible al publico podran exigir a los abonados a
dicho servicio la constitucién de un depésito de garantia, tanto en el momento de contratar
como durante la vigencia del contrato, en los siguientes supuestos:

a) En los contratos de abono al servicio telefénico solicitado por personas fisicas o juridicas
que sean o hayan sido con anterioridad abonados al servicio y hubieran dejado impagados
uno o varios recibos, en tanto subsista la morosidad.

b) En los contratos de abono al servicio telefénico cuyos titulares tuvieran contraidas deudas
por otro u otros contratos de abono, vigentes o no en ese momento o bien que, de modo
reiterado se retrasen en el pago de los recibos correspondientes.

c) Para los abonados titulares de lineas que dan servicio a equipos terminales de uso publico
para su explotacién por terceros en establecimientos publicos.

d) En los contratos de abono al servicio telefénico cuyos titulares presten servicios de
tarificaciéon adicional.

Decimotercero. Cuantia maxima de los depdsitos



1. La cuantia del depdsito en el supuesto recogido en la letra a) del apartado 12 se
determinara sumando el importe de los tres ultimos recibos impagados del contrato de
abono que fundamentan la exigencia del depésito, en caso de que fueran menos los recibos
impagados, la cantidad resultante de multiplicar por tres el Gltimo recibo.

2. En el supuesto previsto en la letra b) del apartado 12, la cuantia se determinara sumando
el importe de los tres ultimos recibos facturados al titular del contrato o, en caso de que el
contrato tuviera una menor antigliedad, la cantidad resultante de multiplicar por tres el
ultimo recibo.

3. En el supuesto previsto en la letra c) del apartado 12, la cuantia del depésito sera
inicialmente la equivalente al cuadruple de la cuota de alta inicial. Posteriormente, esta
cuantia podra ser revisada y establecerse hasta el cuadruple de la media de las dos ultimas
facturas.

4. En el supuesto previsto en la letra d) del apartado 12, la cuantia del depésito sera la que
figure en el correspondiente contrato-tipo.

5. Mediante Resolucidén de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad
de la Informacion y previa audiencia a los interesados, podran ser modificadas las cuantias
de los depésitos de garantia cuando concurran circunstancias objetivas que aconsejen su
revision.

Decimocuarto. Forma y procedimiento de constitucién del depdsito

1. El depésito de garantia podra constituirse en efectivo o mediante aval bancario, a
elecciéon del abonado. Los depdsitos no seran remunerados.

2. El requerimiento de constitucidon del depésito se hara por cualquier medio que deje
constancia de la recepcion por el abonado, otorgandole un plazo no menor de quince dias
para su constitucién o, en su caso, abono de las cantidades pendientes.

Decimoquinto. Incumplimiento del requerimiento de constitucién del depdsito

1. Si el depdsito se exige para la contratacion de una linea telefénica y el abonado no lo
constituye, el operador podra desestimar su solicitud.

2. Si el depoésito se exigiera durante la vigencia del contrato de abono y el abonado no lo
constituyera en el plazo de los quince dias siguientes a la recepciéon por el abonado del
requerimiento del operador, el operador podra suspender el servicio contratado. Asimismo,
el operador podra dar de baja al abonado si no se constituyese el depésito transcurrido un
nuevo plazo de diez dias desde la recepcién por el abonado de un segundo requerimiento.
3. En caso de locales publicos que tengan contratadas lineas que dan servicio a equipos
terminales de uso publico, el operador podra suspender el servicio o resolver el contrato en
las condiciones previstas en el apartado anterior, pero solo respecto a las lineas
correspondientes a los equipos terminales de uso publico.

Decimosexto. Devolucion del depésito

1. En los depdsitos exigidos por las lineas que dan servicio a equipos terminales de uso
publico instalados en establecimientos publicos, el depdsito se devolveréa al cabo de un afio,
si durante ese tiempo su titular no ha dejado de pagar ningudn recibo. En caso contrario, el
depoésito no se devolvera hasta que se liquiden integramente todas las deudas.

2. En los contratos de abono al servicio telefénico cuyos titulares presten servicios de
tarificacion adicional el depésito se devolvera en la forma y momento que se determine en
el contrato-tipo, siempre y cuando el titular no haya dejado de pagar ningdn recibo. En caso
contrario, el depésito no se devolvera hasta que se liquiden integramente todas las deudas.
3. En los depdsitos exigidos por los retrasos reiterados en el pago de los recibos
correspondientes a otro u otros contratos de abono, el depésito se devolvera cuando quede
acreditado que en un afio no ha existido ningun retraso en el pago de los recibos facturados
al titular del contrato.

En los demas supuestos, el depdsito se devolvera tan pronto como el operador tenga
constancia del pago integro de las cantidades adeudadas.

4. Si el abonado con deudas pendientes se diera de baja en el servicio o solicitara el cambio
de titularidad de su abono, el operador podra ejecutar la garantia por el total de la deuda
contraida, quedando el remanente a disposicion del abonado. Si el abonado hubiera pagado
todos los recibos, el depdsito sera devuelto integramente.



5. El plazo de devolucién del depésito sera de quince dias a contar desde el siguiente a
aquel en el que se cumplan las circunstancias contempladas en los anteriores apartados.

Decimoséptimo. Informacion sobre los depésitos de garantia

El contrato de abono debe especificar los supuestos que dan derecho al operador a exigir la
constitucion de un depdésito y su forma y procedimiento de constituciéon, cancelaciéon y
devolucién, de conformidad con lo dispuesto en esta Orden.

CAPITULO VI
Informacién sobre las Condiciones de Prestacion del Servicio

Decimoctavo. Publicidad de las condiciones de prestacidn del servicio

1. Los operadores de redes publicas de telefonia y de servicios telefénicos disponibles al
publico publicaran, cuando proceda, la siguiente informacién:

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

Teléfono de informacién.

Caracteristicas del servicio telefénico ofrecido, describiendo cada uno de los servicios
basicos y adicionales que es posible contratar con él e indicando qué elementos se incluyen
respectivamente en la cuota de abono y, en su caso, en otras cuotas.

Niveles minimos reales de calidad que se obliga a mantener, respetando, en todo caso, lo
dispuesto en la Orden de 14 de octubre de 1999 (RCL 1999, 2634, 2912), por la que se
regulan las condiciones de calidad en la prestacion de los servicios de telecomunicaciones, y
los supuestos en que su incumplimiento da derecho a exigir una indemnizacion. Indicacion
de los parametros y métodos aplicables para su medicion.

Precios de los servicios. La informacidon que se proporcione comprendera debidamente
diferenciados todos y cada uno de los conceptos que repercutan en el precio que paga el
abonado por la prestacion del servicio, incluidos todos los impuestos aplicables y, en su
caso, el coste de establecimiento de llamada. Se hara especialmente referencia a los precios
de acceso y todo tipo de cuota periddica de utilizacibn y mantenimiento, con inclusién de
informacioén detallada sobre programas de descuento, planes, bonos y tarifas especiales.
Periodo contractual, indicando, en su caso, la existencia de plazos minimos de contratacion
y de renovacion.

Politica de compensaciones y reembolsos, con indicacion de los mecanismos de
indemnizaciéon y/o reembolso ofrecidos.

Tipos de servicio de mantenimiento ofrecido.

Mecanismos de resolucion de litigios, con inclusién, en su caso, de los que haya creado la
propia empresa.

Causas y formas de extincién o, en su caso, renovacion, del contrato de abono.

Direccion y teléfonos propios del operador, a los que el usuario puede dirigir su reclamacion
en virtud del articulo 61.1 del Real Decreto 1736/1998, de 31 de julio, y ante la que se
podra solicitar el derecho de desconexion regulado en el apartado 3 de la presente Orden.
Esta dltima informacioén se incluira también en el contrato de abono.

2. La informacion descrita en el apartado anterior se remitira al Ministerio de Ciencia y
Tecnologia, a la Comisiéon del Mercado de las Telecomunicaciones, asi como al Instituto
Nacional del Consumo y al Consejo de Consumidores y Usuarios, que la pondra a disposicion
de las asociaciones de consumidores y usuarios integradas en él. Los operadores de redes
publicas y del servicio telefénico disponible al publico facilitaran dicha informacién en el
teléfono de atencion al publico de que dispongan, o por escrito, si asi lo solicita el usuario,
que no debera afrontar gasto alguno por su recepciéon. Finalmente, el operador la incluird en
lugar facilmente localizable en su pagina de Internet.

3. Las ofertas que realicen los operadores de redes publicas de telefonia y de servicios
telefénicos disponibles al publico deberan ser comunicadas al Ministerio de Ciencia y
Tecnologia, al Ministerio de Economia, a la Comisién del Mercado de las
Telecomunicaciones, asi como al Instituto Nacional del Consumo y al Consejo de
Consumidores y Usuarios, que las pondra a disposicién de las asociaciones de consumidores
y usuarios, debiendo garantizarse en todo caso, que los consumidores tengan oportunidad
de conocer, con anterioridad a su aceptacion, el periodo minimo de duraciéon de las ofertas
sobre precios y servicios que se promocionen en cada caso.



4. Sin perjuicio de lo dispuesto en la normativa aplicable sobre protecciéon de los
consumidores, los teléfonos publicos de pago, asi como los teléfonos de uso publico en
general, deberan contar en lugar visible con informacién adecuada y actualizada sobre las
condiciones basicas de uso del servicio y sobre los precios del mismo, en la que se incluira
en todo caso indicacion sobre el caracter gratuito de las llamadas de urgencias al servicio
112, asi como, en su caso, los deméas servicios de urgencias que se definan como gratuitos
por la legislacion. Igualmente se informara sobre el sistema de devolucién del importe no
consumido.

5. Los prestadores de servicios de tarificacion adicional deberan elaborar un plan de
publicidad para garantizar una adecuada y suficiente informacioén al publico sobre el
funcionamiento de estos servicios. En concreto, se debera informar acerca del precio
maximo por minuto de llamada en todos los anuncios publicitarios en prensa, radio,
televisidon o en cualquier otro soporte relativos a cualquier niumero telefénico que preste
servicios de tarificacion adicional. Ademas, esta informacién sobre precio maximo por
minuto de llamada debera ser emitida telefénicamente en el momento de iniciarse la
comunicacién con un servicio de tarificacién adicional, si se trata de servicios de voz, o bien
mostrarse graficamente en pantalla en color y caracteres adecuados para ser reconocida
facilmente por el usuario, cuando se trate de servicios de tarificaciéon adicional prestados
sobre sistemas de datos, por ejemplo cuando la conexién con el servicio de tarificacion
adicional se produzca a través de Internet. En este Ultimo caso, esa conexién nunca podra
efectuarse sin el consentimiento previo expreso del usuario, una vez que se le haya
informado de la posible conexidon a ese servicio de tarificacién adicional, de su precio y de la
identidad del prestador de ese servicio. Ademas, se debera informar sobre el procedimiento
para dar fin a la comunicacién con el servicio de tarificacion adicional, el momento exacto
en que ésta se producira y, en su caso, el procedimiento necesario para restablecer la
comunicacién a través del numero de conexién inicial del usuario.

La Comisidon de Supervision de los Servicios de Tarificacién Adicional velara por el adecuado
cumplimiento de las previsiones sobre publicidad contenidas en este apartado, sin perjuicio
de lo que dispone la legislacion de defensa de consumidores y usuarios.

CAPITULO VII
Suspension e Interrupcion del Servicio Telefénico

Decimonoveno. Suspensiéon temporal del servicio telefénico por impago

1. El retraso en el pago total o parcial por el abonado durante un periodo de tiempo superior
a un mes desde la presentacion a éste del documento de cargo correspondiente a la
facturacion del servicio telefénico disponible al publico, podra dar lugar, previo aviso al
abonado, a su suspension temporal.

2. La suspension solo afectara a los servicios respecto a cuyo pago se haya incurrido en
mora. El impago del cargo por los servicios de tarificacién adicional, acceso a Internet o de
cualesquiera otros distintos del servicio telefénico disponible al publico, sélo dara lugar a la
suspension de tales servicios.

3. La suspension del servicio no exime al abonado de la obligaciéon de continuar con el pago
de las cuotas periddicas fijas correspondientes.

4. En el supuesto de suspension temporal del servicio telefébnico por impago, éste debera
ser mantenido para las llamadas salientes de urgencias, asi como para las llamadas
entrantes, con excepcion de las de cobro revertido.

Vigésimo. Aviso de suspension

Para que la suspensioén del servicio pueda llevarse a cabo, han de cumplirse los siguientes
requisitos:

El operador requerira el pago y notificara la suspension mediante una comunicacién, que se
practicara con al menos quince dias de antelacién a la fecha en que vaya a tener lugar la
suspension del servicio.

La comunicacion indicara la fecha en que, de no efectuarse el pago, tendra lugar la
suspension.

La suspension del servicio no podra realizarse en dia inhabil.



Vigésimo primero. Restablecimiento del servicio
El operador restablecera el servicio basico o adicional suspendido dentro del dia laborable
siguiente a aquel en que tenga constancia de que el importe adeudado ha sido satisfecho.

Vigésimo segundo. Suspensiéon en los casos de reclamacion de las cantidades adeudadas

En el supuesto de que el abonado hubiera presentado una reclamacién ante las Juntas
Arbitrales de Consumo o ante la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacién, el operador no suspendera ni interrumpira el servicio, mientras
que la reclamacién se esté sustanciando, siempre que el abonado consigne fehacientemente
el importe adeudado, entregando el correspondiente resguardo al operador.

Vigésimo tercero. Suspension temporal del servicio a peticion del abonado

1. Los operadores han de indicar en la informacién general a que se refiere el apartado 18,
el lugar o, en su defecto, el teléfono (y, en su caso, direccidén de correo electrénico) al que
pueden dirigirse o llamar los abonados para solicitar la suspensién temporal del servicio
telefénico.

2. El abonado que quiera obtener la suspension temporal del servicio telefénico debera
solicitarlo al operador que se lo preste con quince dias de antelacion a la fecha deseada. La
duracién de la citada suspensién no sera menor de un mes ni superior a tres meses. El
periodo de suspensidon no podra exceder de noventa dias por afio natural.

En caso de suspensién, se deducira de la cuota de abono la mitad del importe proporcional
correspondiente al tiempo al que afecte.

Vigésimo cuarto. Interrupciéon definitiva del servicio

1. El retraso en el pago del servicio telefénico disponible al publico por un periodo superior a
tres meses o la suspension temporal del contrato, en dos ocasiones, por mora en el pago de
los servicios correspondientes, dara derecho al operador a la interrupcién definitiva del
servicio y a la correspondiente resolucidon del contrato.

2. Es aplicable a la interrupcion del servicio, lo dispuesto en el apartado 22 para la
suspension en los casos de reclamacion de los importes adeudados.

Vigésimo quinto. Forma y efectos de la interrupciéon del servicio
La interrupcion definitiva del servicio se comunicard y llevara a cabo en la forma dispuesta
en el apartado 20 para la suspension temporal del servicio.

Vigésimo sexto. Computo de plazos

A los efectos de la presente Orden, cuando los plazos se sefialen por dias, se entiende que
éstos son habiles, excluyéndose del computo los domingos y los declarados festivos.

Si el plazo se fija en meses o0 afios, éstos se computaran a partir del dia siguiente a aquel en
que tenga lugar el hecho determinante del inicio del cémputo. Si en el mes de vencimiento
no hubiera dia equivalente a aquel en que comienza el cobmputo, se entendera que el plazo
expira el Ultimo dia del mes.

Cuando el dltimo dia de plazo sea inhabil, se entenderéa prorrogado al primer dia habil
siguiente.

Disposicion adicional primera. Resolucion para la determinacion de los cédigos de
numeracion de acceso a los servicios de tarificacion adicional y nueva clasificacion de los
mismos

1. En el plazo de cuatro meses desde la entrada en vigor de la presente Orden, la Secretaria
de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién dictara la Resolucién
por la que se determinen los cddigos de numeraciéon en los que se prestaran los servicios de
tarificacion adicional, asi como sus correspondientes contenidos basicos.

2. En el plazo de tres meses desde la aprobacién de la citada Resolucién, la Comisién de
Supervision de los Servicios de Tarificacion Adicional, que se constituira en un plazo maximo
de dos meses desde la entrada en vigor de esta Orden, procedera a la aprobaciéon del
Cddigo de Conducta a que hace referencia el apartado primero del apartado 5 de esta Orden
y establecerd, de conformidad al mismo y a los criterios fijados en la Resoluciéon a que se
refiere el apartado anterior, la nueva clasificacién de los servicios de tarificacion adicional y



su adscripcion a los cédigos de numeracion, de acuerdo con los criterios de clasificacion de
contenidos y costes de dichos servicios.

3. Una vez determinada la nueva clasificacién por la Comisiéon de Supervision de los
Servicios de Tarificacién Adicional de acuerdo con lo dispuesto en el apartado anterior, la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion dictara
Resolucién en la que se determinara el plazo en el que los prestadores de servicios de
tarificacion adicional deberdn acomodarse a dicha clasificacion.

Disposicion adicional segunda. Gastos de funcionamiento de la Comisiéon de Supervision de
los servicios de Tarificacién Adicional

El funcionamiento de la Comision de Supervision de los Servicios de Tarificacion Adicional no
supondra incremento del gasto publico, y sera atendido con los medios materiales y
humanos existentes en la Direccion General de Telecomunicaciones.

Disposicién transitoria primera. Definicion inicial del ambito de los servicios de tarificacion
adicional a los efectos de la presente Orden

A los efectos de la presente Orden se entenderan incluidos en la definicién de servicios de
tarificacion adicional contenida en el apartado 4 de la misma Unicamente aquellos servicios
de tarificaciéon adicional que actualmente vienen prestandose a través de los cédigos 903 y
906. Mediante Resoluciéon de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacién podra ampliarse el ambito de aplicacion de la presente Orden a
otros servicios de tarificacion adicional que se presten a través de cddigos distintos a los
mencionados.

Disposicion transitoria segunda. Régimen transitorio aplicable al contrato-tipo y Fondo de
Garantia existentes

1. Hasta la aprobacién del contrato-tipo a que se refiere el apartado 9 de la presente Orden,
«Telefénica de Espafia, SAU» y los prestadores de servicios de tarificacion adicional que
contraten con ella podran suscribir el actual contrato-tipo para la prestacién de servicios de
informacién de tarificacion adicional soportados en el servicio telefénico fijo disponible al
publico, y que rige en la actualidad las relaciones juridicas entre las partes.

2. «Telefbénica de Espafia, SAU» y los actuales prestadores de servicios de tarificacion
adicional deberan buscar férmulas de minoraciéon y compensacion hasta su liquidacion
definitiva por acuerdo entre las partes, del déficit del actual Fondo de Garantia constituido
entre las partes.

3. Los operadores del servicio telefénico disponible al pUblico que presten el servicio soporte
a los prestadores de servicios de tarificacion adicional, dispondran de un plazo de un mes
desde la entrada en vigor de la presente Orden para presentar a la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion el correspondiente contrato-tipo,
asi como la adaptacion a las disposiciones de esta Orden de los contratos celebrados con
prestadores de servicios de tarificacion adicional con caracter previo a la entrada en vigor de
la misma, que habran de ser aprobados por la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones
y para la Sociedad de la Informacion, de conformidad con el apartado 9 de la presente
Orden.

Disposiciéon transitoria tercera. Régimen transitorio de los servicios de tarificacion adicional
actualmente en funcionamiento a través de los cédigos 903 y 906 y deber de informacion de
los operadores que presten el servicio telefénico disponible al publico a sus abonados

1. Hasta el establecimiento de la nueva clasificacion de los servicios de tarificacion adicional
a que hace referencia la disposicién adicional Unica, éstos seguiran prestandose a través de
los cédigos 903 y 906.

2. Desde la entrada en vigor de la presente Orden, y hasta el funcionamiento efectivo de la
nueva clasificacion de los servicios de tarificaciéon adicional, los operadores del servicio
telefénico disponible al publico deberan informar de manera individual a todos sus abonados
acerca del nuevo modelo de acceso a los servicios de tarificacion adicional, asi como de las
condiciones basicas de prestacion de estos servicios.

Disposicién derogatoria Unica. Derogacidon normativa



Quedan derogadas:

Las Resoluciones de la Secretaria General de Comunicaciones, de 29 de enero de 1993 (RCL
1993, 395, 617), por la que se dictan instrucciones sobre la prestacion del servicio
telefénico a través del prefijo 903 y de 30 de septiembre de 1993, por la que se modifica la
anterior, en cuanto a la restriccion que ordenaban para el acceso a los servicios de
tarificacion adicional prestados a través del prefijo 903, asi como la Resolucién del
Secretario General de Comunicaciones, de 17 de diciembre de 1998 (RCL 1999, 6), por la
que se dictan instrucciones a «Telefénica, SA» para la prestacion del servicio telefénico
soporte de los de tarificacion adicional.

Las demas disposiciones de igual o inferior rango a la presente Orden que se opongan a lo
dispuesto en ella.

DISPOSICION FINAL
Esta Orden entrard en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el «Boletin Oficial del
Estadox».



