Internet a través del movil, descargas,
servicios de suscripcion y reclamaciones
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Debido al continuo avance de las nuevas tecnologias, poco a poco van
surgiendo nuevas formas de comunicacion diferentes de las tradiciona-
les, que se traducen en un mayor desarrollo de las comunicaciones
moviles y los servicios de acceso a Internet.

Sobre este aspecto, cabe sefialar que las telecomunicaciones maviles
estan siendo una via cada vez mas utilizada por parte de los usuarios
domésticos para acceder a Internet, ya sea en la modalidad de navega-
cion en el propio movil o bien mediante ordenadores personales conec-

tados a médem USB.

cién a lo que son los servicios de descar-

gas de tonos, melodias, etc., asi como a
los servicios de suscripcion de mensajes, abor-
dando las principales caracteristicas de los mis-
mos, y destacando su escasa regulacion, 1o que
ha motivado que se hayan producido numerosas
quejas y reclamaciones relacionadas con este
tipo de servicios.

Por todo ello, es necesario conocer las
caracteristicas principales del funcionamiento
de este tipo de servicios, asi como los derechos
bésicos de los consumidores y algunos conse-
jos orientados a evitar posibles problemas en la

Por otra parte, también conviene hacer men-

utilizacion de los mismos.

NAVEGACION A TRAVES DEL
PROPIO MOVIL

ara poder acceder a Internet a través del
Ppropio mavil, bien a través de la tecnologia

GPRS 0 GSM, es necesario que, por un
lado, el terminal disponga de esa opcion y, por
otro, que la empresa ofrezca dicho servicio.

Una vez cumplidos ambos requisitos es
necesario siempre conocer cuales son las tari-
fas que va aplicar el prestador del servicio, ya
que éstas van a ser, en la mayoria de los casos,
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muy superiores a la tarifa correspondiente al
servicio de voz.

Los estudios elaborados por FACUA
Andalucia, asi como los datos de quejas y
reclamaciones recibidas en la Federacion,
ponen de manifiesto que, en general, existe un
importante desconocimiento por parte de los
usuarios en cuanto a las tarifas aplicables a
dichas conexiones.

Por todo ello, es necesario que la compafiia
informe y que el usuario siempre solicite el
cuadro de tarifas aplicables, especificando de
forma clara el precio para cada conexion reali-
zada, asi como por el volumen de los archivos
descargados.

Asimismo, es necesario tener en cuenta que
muchos terminales tienen activados en el teclado
accesos directos a conexiones a Internet, por lo
que conviene extremar la precaucion en su utili-
zacion, ya que en numerosas ocasiones se pue-
den producir conexiones de forma insconciente,
que no son detectadas por los usuarios. Sobre
este aspecto, es siempre recomendable que el
bloqueo del teclado permanezca activado en todo
momento en que se no se vaya a hacer uso del
aparato, para evitar asi este tipo de conexiones
involuntarias. No obstante, y en caso de estar
interesado, el usuario puede ponerse en contacto
con la empresa para que le informe acerca de la
posibilidad de llevar a cabo la desconfiguracion
de dicho acceso, asi como, en su caso, de la
posibilidad de no disponer de acceso a Internet.

CONEXION A INTERNET A TRAVES DEL
MOVIL POR MODEM USB

s la posibilidad de conexion a Internet

via movil a través de un modem USB.

Para ello, serd necesario instalar una
tarjeta SIM en el médem USB y conectarlo al
puerto USB del ordenador.
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La mayoria de los problemas relacionados
con este servicio estan relacionados con las
elevadas tarifas por la utilizacion del servicio,
especialmente en las conexiones realizadas
en el extranjero, asi como por la poca trans-
parencia de las mismas.

Por ello, al igual que en el caso anterior, es
necesario que la compafia informe y que el
usuario siempre solicite el cuadro de tarifas
aplicables, especificando de forma clara el pre-
cio para cada conexion
realizada, asi como por el

compromiso de permanencia, la cuantia de la
penalizacion debera ser disminuida propor-
cionalmente en la parte de duracion del com-
promiso que ya se hubiera cumplido, ya que
durante dicho periodo de tiempo la empresa
ya habria recuperado parte de la supuesta
inversion realizada.

Otro de los aspectos que debe tenerse en
cuenta a la hora de contratar este tipo de servi-
cios es la posible existencia de tarifas promo-
cionadas durante los pri-
meros meses del servicio,

volumen de los archivos Toda VInCUIaqon lo que se traduce en unas
descargados. a un compromiso de cuotas inicialmente bajas
Es también obliga- pemanencia tiene que que pueden parecer

cion de la compafiia
informar, y el usuario
debe solicitar informa-
cion, acerca de la posi-
ble existencia de compromisos de permanen-
cia, que a la postre pueden limitar la posibili-
dad de que el usuario solicite la baja del ser-
vicio, ya que es amenazado con el cobro de
una penalizacion.

Sobre este aspecto, el usuario tiene que
ser informado en todo momento de cuél es el
tiempo por el que se prolonga el compromiso
de permanencia, asi como sobre cual es la
cuantia de la penalizacion en caso de baja
anticipada.

Ademas, conviene recordar que toda vincu-
lacion a un compromiso de permanencia tiene
que venir motivado por una contraprestacion a
cambio, es decir, la entrega de algun aparato
sin coste 0 a precio promocional, o bien la apli-
cacion por parte del operador de algun tipo de
descuento que justifique la existencia de dicho
compromiso de permanencia.

Por otra parte, y en caso de que el usua-
rio optase voluntariamente por darse de baja
del contrato a pesar de la existencia de un

venir motivado por una : :
contraprestacion a cambio 1S pero que posterior-

atractivas para los usua-

mente aumentan a pre-

cios mucho mas altos y
que pueden resultar inasequibles. Este proble-
ma resultaria agravado si, ademas, existiera
algun tipo de vinculacion por compromiso de
permanencia.

Por altimo, conviene recordar que este
tipo de servicios incluyen en sus modalidades
tarifarias diferentes tipos de tarifas planas,
algunas de las cuales pueden llegar a causar
una gran confusion. En realidad, no se tratan
de verdaderas tarifas planas (pagar siempre
lo mismo con independencia del nimero de
veces en que el usuario se conecte), sino que
algunas estan sujetas a un limite de megas
de descarga. Una vez superado dicho limite,
el usuario tiene que abonar una cantidad adi-
cional, ya sea en funcion de los megas que
utilice en exceso, ya sea por cada dia que
supera dicho limite. Asimismo, conviene
recordar que este tipo de tarifas normalmente
se limita a la conexiones efectuadas dentro
del territorio nacional, por lo que las conexio-
nes realizadas en el extranjero también se




tarificaran a un precio diferente, generalmen-
te de cuantia elevada.

ara descargarse una melodia (tanto un
politono como un sonitono o realtono) nor-
malmente hay que enviar dos o tres SMS,
cuyo precio suele ser de 1,39 euros cada uno
(1,20 mas IVA). Sin embargo, posteriormente
también tendré que efectuarse una conexion a
Internet desde el mévil para poder acceder al
oy enlace y recibir el archivo, lo que supone otros
PYRIIBES () 55 04105 (0,50 més IVA). En total, se pagaria
y un importe de hasta 4,75 euros.

PRECIOS ABUSIVOS
,q*--’ = "o Por otra parte, la descarga de un juego o un
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videoclip requiere el envio de hasta cinco
mensajes, asi como, al igual que en el caso
anterior, la posterior conexion a Internet a
través del enlace facilitado, por lo que su
Consigue 1ompet . j ' precio llega a alcanzar los 7,54 euros.

Los servicios de suscripcion pueden cos-
tar a los usuarios hasta cerca de 23 euros al
mes aunque no se descarguen ni un solo
contenido, ya que pagan por los mensajes
que reciben ofertandoselos.

FACUA Andalucia recuerda la obligacion por
parte de las compafiias de indicar el precio final
completo en los servicios ofrecidos.

través de los servicios de suscripcion,
Alos usuarios se pueden dar de alta

para recibir una serie de mensajes de
forma mas economica. No obstante, hay que

tener en cuenta que por esta via se reciben
entre 43 y 65 SMS al mes (aunque pueden
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ser mas, dependiendo de la compafiia) ofre-
ciendo a los usuarios contenidos y que cada
mensaje recibido supone
0,35 euros (0,30 mas

IVA), por lo que la factura
mensual por ellos puede

En los servicios de
suscripcion, el usuario

8| lUEGo
e 2 llln e un'p

iR qp -

las multinacionales que se reparten en
Espaiia el grueso de este negocio.
Buongiorno opera con las
marcas Movilisto, que en
sus servicios de suscrip-
cién envia un maximo de

oscilar entre los 14,96 y paga por los SMS entre 50 y 65 mensajes
22,62 euros. Ademas hay recibidos, aunque no al mes (segun la compa-
que sumar, al igual que realice descargas fifa del usuario), y Blinko,

en los casos anteriores, el

importe de cada una de

las conexiones a Internet que se realicen
para descargar los archivos.

Es necesario saber que el cobro de dichos
mensajes se produce por el mero hecho de
recibirlos, sin necesidad de llegar a descar-
garse los contenidos.

Por todo ello, se debe desconfiar en caso
de que la empresa no aclare el nimero maxi-
mo de mensajes que puede llegar a enviar en
un computo mensual, semanal o diario.

Aungue hay muchas empresas, son tres

que manda hasta 43 (10

por semana). Sus compe-
tidoras son Club Zed y Dada, que envian
hasta 60 y 50 SMS, respectivamente.

FALTA DE TRANSPARENCIA
EN SU PUBLICIDAD

Un seguimiento realizado por FACUA
Andalucia sobre la informacion enviada por
seis de las empresas del sector en el
momento en que l0s usuarios se suscriben a
sus servicios pone de manifiesto que en
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muchas ocasiones no informan del nimero
maximo de mensajes que les enviaran cada
dia, semana o mes, ni facilitan la informacion
en el SMS con el que confirman el alta.

Ademas, se ha constatado que se trata de
un negocio enfocado especialmente a los
mas jovenes. De hecho, un estudio realizado
por FACUA Andalucia sobre la publicidad
insertada en revistas para adolescentes pone
de manifiesto que las empresas de conteni-
dos para mdviles son sus principales anun-
ciantes.

Dicho andlisis, efectuado sobre siete
revistas de tirada nacional, revela que estos
anuncios suponen de media el 34% del total.
Un porcentaje que llega a alcanzar el 56% en
una de las publicaciones, Nuevo Vale, mien-
tras que en Super Pop representa el 47% de
los anuncios, en Hip Flow el 40%, en Star 2
el 33%, en Bravo el 29%, en Loka Magazine
el 29% y como excepcion, La Revista 40,
donde solo es del 4%.

Asimismo, y en lo que se refiere a la
publicidad, conviene tener presente que,
generalmente, se muestran anuncios con una
tipografia extremadamente diminuta, cuyo
tamafio minimo no esté regulado todavia por
ninguna norma. Por ello, hay que extremar la
precaucion cuando se reciban este tipo de
anuncios y antes de contratar ningln tipo de
servicio es siempre recomendable conocer
todos los aspectos relacionados con el
mismo, especialmente los tarifarios.

Por otra parte, y en caso de que se haya
optado por contratar un servicio por sus con-
diciones promocionales, hay que saber que la
publicidad posee plena fuerza contractual,
por lo que lo que cualquier condicion estipu-
lada en la misma resulta de obligado cumpli-
miento para las empresas, aunque no figure
en el contrato.
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NECESIDAD DE UNA REGULACION ESPECIFICA Una de las caracteristicas mas importan-
tes que introduce dicha Orden es la equipa-
El 13 de febrero de 2008 fue publicada la racion de este tipo de servicios de mensajes
Orden ITC/308/2008, de 31 de enero, por la cortos a los servicios de tarificacion adicio-
que se dictan instrucciones sobre la utiliza- nal, con todas las consecuencias que de ello
cion de recursos publicos de numeracion se derivan, ya que anteriormente ya existia
para la prestacion de servicios de mensajes una regulacion especifica para este tipo de
cortos de texto y mensajes multimedia. servicios, que protege al consumidor en algu-
Dicha Orden salid a la luz tras la insistente nos aspectos importantes. Entre ellos caben
demanda por parte de las asociaciones de con- destacar los siguientes:
sumidores en relacion a un problema derivado - Se habilita la posibilidad de que el usua-
de nuevas formas de rio pueda realizar el
comunicacion a través La publicidad tiene fuerza pago fraccionado de la
de mensajes cortos, y factura (descontando el
que estaban provocando Contra,‘Ctual’ POF lo que los importe correspondien-
numerosos problemas a usuarios pueden exigir el te a los servicios de
los consumidores por el cumplimiento de las tarificacién adicional),
abuso de las compafiias condiciones ofertadas sin que la empresa
suministradoras en este pueda interrumpir el
tipo de servicios y la servicio por ello.
falta de informacion de estas empresas hacia - Se establece la obligacion de diferenciar
los usuarios sobre el coste y el funcionamiento en la factura el desglose entre la parte
de los mismos. correspondiente al mensaje soporte y al

correspondiente a tarificacion adicional.

Asimismo, se establecen una serie de condi-
ciones para la prestacion de estos servicios,
tales como:
- Para los servicios de votaciones o con-
cursos, la empresa tendrd que contestar a
través de otro mensaje gratuito sobre el
resultado de los mismos.
- El establecimiento de una serie de for-
matos de nimeros, cada uno los cuales
estara asociado a unas condiciones y a un
coste diferente:
a) Hasta 2 euros.
b) De 2 a 6 euros.
c) Servicios de suscripcion.
d) Mas de 6 euros (servicio exclusivo para
adultos).
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- Que los titulares de los nimeros no pue-
dan exigir a los consumidores el envio de
dos 0 mas mensajes para el alta de un
determinado servicio.

- Los mensajes de invocacion, confirma-
cion o rechazo no
podrian tener un
precio adicional,
sino, como maximo,
el precio del coste
ordinario.

- La obligacion de
informacion gratuita
al usuario inmedia-
tamente después a que éste haya recibido
la prestacion solicitada (en la opcion a)) o
de forma previa (opciones ), ¢) y d) de los
datos de la empresa (nombre o denomina-
cion social), el numero telefonico de con-
tacto del centro de atencion al cliente y el
precio total del servicio recibido incluyendo

En servicios de votaciones
O CONCursos, la empresa
contestara con un mensaje
gratuito sobre el resultado
de los mismos

g) FACUA

impuestos y, en su caso (opciones b),c) y
d)), invitacion a confirmar el servicio.

- En algunos supuestos, la obligacion de
que la empresa tenga que invitar al usua-
rio a confirmar el servicio, entendiéndose
la falta de respuesta del mismo como
renuncia al servicio solicitado.

COMO RECLAMAR

dencia relacionada con la prestacion

del servicio, 0 bien la empresa no pro-
ceda a dar de baja el mismo, se debe pre-
sentar una reclamacion de inmediato.

Para ello, en primer lugar el usuario debe
dirigir un escrito de reclamacion a la empre-
sa, bien directamente o bien a través de una
asociacion de consumidores. Para interponer
dicha reclamacion existe un plazo de un mes
desde que se tenga conocimiento de la inci-
dencia.

La reclamacion puede efectuarse a través
del teléfono (en cuyo caso la empresa recla-
mada estaria obligada tanto a comunicar al
abonado el nimero de
referencia de la recla-
macion como a infor-
mar al usuario del
derecho a solicitar un
documento que acredi-
te su presentacion), o
bien por escrito, a la
direccion que obligato-
riamente debe figurar en el contrato; en este
caso, se recomienda que la reclamacion se
realice a través de un medio fehaciente que
permita dejar constancia tanto del envio de la
misma como de la recepcion por parte de la
empresa reclamada.

Una vez llevado a cabo dicho tramite,

E n caso de que exista algun tipo de inci-



conviene saber que la empresa reclamada
dispone del plazo de un mes para contestar
a la reclamacion.

Asimismo, continda existiendo la obliga-
cién de abonar la fac-
tura. En caso de no
abonarse, la empresa
podria suspender el
servicio temporalmente
en el plazo de un mes
desde el impago (pre-
vio aviso al abonado) v,

a los tres meses, pro-
ceder a la suspension definitiva de los servi-
cios.

En caso de que la respuesta ofrecida por
la empresa reclamada no fuera satisfactoria,
0 bien hubiera transcurrido un mes desde la
reclamacion sin respuesta alguna, existe la
posibilidad de dirigirse, alternativamente,

ante las Juntas Arbitrales de Consumo, o
bien ante la Secretarfa de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la
Informacion.
El Sistema Arbitral de
Consumo es de carécter
voluntario para las
empresas. En caso de
estar adheridas a siste-
ma arbitral, cada empre-
sa tiene su propia oferta
de adhesion, que deter-
minard los términos de
la misma. Los laudos dictados en dicho proce-
dimiento arbitral tiene caracter vinculante y eje-
cutivo, por lo que, en caso de incumplimiento,
las partes puede acudir a la via judicial para
exigir su cumplimiento.
Por otra parte y en lo que se refiere a la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones
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y para la Sociedad de la Informacion, el plazo
para dirigirse a la misma es de tres meses
desde la respuesta del operador, la finaliza-
cion del plazo para responder (un mes), 0
desde la no aceptacion del arbitraje por parte
de la reclamada (en caso de que inicialmente
se hubiese optado por esta opcion).
Asimismo, el plazo para plazo para resolver y
notificar la resolucion por parte de la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones
y para la Sociedad de la Informacion sera de
Seis meses.

DATOS ESTADISTICOS

e los 14.388,86 millones de SMS
D generados en un afo (concretamente

entre octubre de 2006 y septiembre
de 2007), nada menos que el 35,3% son
SMS Premium, concretamente 5.077,84
millones (los 9.311,02 millones restantes son
mensajes cortos entre abonados).

Una parte del dinero va para las empresas
que ofertan estos servicios y otra para las
operadoras.

En un afio, las compafiias de moviles
ingresan casi 600 millones de euros por el
tréfico de esos mas de 5.000 millones de
SMS Premium, segun los informes de la
Comision del Mercado de las Telecomuni-
caciones (CMT). En los citados doce meses
fueron 587,47 millones de euros.

A esta cantidad hay que sumar otra cifra
millonaria, la generada por las conexiones a
Internet realizadas exclusivamente para la
descarga de los contenidos que ofertan las
empresas del sector (se trata de un porcen-
taje no determinado oficialmente de los
514,65 millones que genero a las operadoras
el acceso a Internet por parte de sus clien-
tes).
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