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|. Disposicions xerais

XEFATURA DO ESTADO

CORRECCION de erros do Real decreto lei 3/2007,
do 13 de abril, polo que se adoptan medidas
urxentes para reparar os danos causados polas
inundacions producidas por enchentes na bacia
do rio Ebro durante a derradeira semana do
mes de marzo e a primeira do mes de abril 2007,
(«BOE» 95, do 20-4-2007)
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Advertidos erros no Real decreto lei 3/2007, do 13 de
abril, polo que se adoptan medidas urxentes para reparar
os danos causados polas inundacions producidas por
enchentes na bacia do rio Ebro durante a derradeira
semana do mes de marzo e a primeira do mes de
abril 2007, publicado no «Boletin Oficial del Estado»,
suplemento niumero 12 en lingua galega, do 20 de abril
de 2007, procédese a efectuar as oportunas rectifica-
cions:

Na paxina 1651, segunda columna, no numero 5 do
artigo 5, onde di «A tramitacién das baixas de vehiculos,
solicitadas como consecuencia dos danos producidos
polas inundacions, e a expedicion de duplicados de per-
misos de circulacion ou de conducidon destruidos ou
extraviados por esas causas non xeraran as taxas corres-
pondentes aos respectivos servizos da Xefatura Central
deTrafico.», debe dicir: «Estara exenta das taxas da Xefa-
tura Central de Tréafico establecidas pola Lei 16/1979, do 2
de outubro, a tramitacién das baixas de vehiculos, solici-
tadas como consecuencia dos danos producidos polas
inundacions, e a expedicion de duplicados de permisos
de circulacién ou de conducién destruidos ou extraviados
polas devanditas causas.».

Na péxina 1651, segunda columna, no artigo 6, sétima
lina, onde di «... e 0o nimero 4.1 do artigo 37 do Regulamento
do imposto sobre o valor engadido, aprobado polo...», debe
dicir: «.. e o numero 3 do artigo 38 do Regulamento do
imposto sobre o valor engadido, aprobado polo...».

Na paxina 1651, segunda columna, no niumero 1 do
artigo 14, onde di: «... a que se refire o artigo 9 deste real
decreto lei...», debe dicir: «... a que se refiren os artigos 9
e 11 deste real decreto lei...».

MINISTERIO DE INDUSTRIA,
TURISMO E COMERCIO

ORDE ITC/1030/2007, do 12 de abril, pola que
se regula o procedemento de resolucion das
reclamacions por controversias entre usuarios
finais e operadores de servizos de comunica-
cions electrdnicas e a atencion ao cliente polos
operadores. («tBOE» 95, do 20-4-2007.)
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O titulo VI do Regulamento sobre as condiciéns para a
prestacion de servizos de comunicacions electronicas, o

servizo universal e a proteccidon dos usuarios, aprobado
polo Real decreto 424/2005, do 15 de abril, regula o réxime
especifico dos dereitos dos usuarios de servizos de comu-
nicacions electréonicas. Nalguns aspectos, precisa dun
desenvolvemento normativo que concrete o seu contido.

O artigo 104.4 do citado regulamento prevé un proce-
demento de resolucion de controversias entre os usuarios
finais e os operadores de servizos de comunicaciéns
electronicas. Tratase dun procedemento contraditorio,
gue culmina cunha resolucion administrativa. O referido
regulamento limitase a determinar o prazo maximo para
resolver e notificar e o sentido negativo do silencio admi-
nistrativo, isto ultimo xa establecido polo artigo 38 da Lei
32/2003, do 3 de novembro, xeral de telecomunicacidns.
Este artigo establece que o Ministerio de Industria,
Turismo e Comercio establecera regulamentariamente un
procedemento conforme o cal os usuarios finais lle pode-
rdn someter as controversias.

Esta orde regula o desenvolvemento do procede-
mento de resolucidén de controversias, prevendo as suas
fases, os criterios para resolver e os posibles pronuncia-
mentos da resolucion final. Asi mesmo, a orde dalle con-
tinuidade a lina de actuacion do departamento para a
mellora e impulso dos procedementos e medios telemati-
cos coa finalidade de que a via telematica sexa a habitual
de acceso e de xestion dos expedientes de reclamacion.

Outro aspecto en que o regulamento aprobado polo
Real decreto 424/2005, do 15 de abril, se debe desenvol-
ver € o relativo aos servizos de atencion ao cliente dos
operadores. O seu artigo 104 establece a obriga de que os
operadores disponan dun departamento ou servizo espe-
cializado de atencion ao cliente, mentres que o artigo 109
establece a informacidén que os operadores deben publi-
car ou facilitarlles aos seus clientes.

Nesta orde incluese a regulacion relativa aos soportes
e contidos en que a atencion ao cliente se debe producir.
Asi mesmo, regulase a informacién que se lle debe pro-
porcionar ao usuario no momento de contratar un ser-
vizo, asi como certa informacién que se debe incluir nas
facturas.

Esta orde foi obxecto de informe por parte das comu-
nidades autonomas, do Instituto Nacional do Consumo,
da Comision do Mercado das Telecomunicaciéns e do
Consello Asesor das Telecomunicaciéns e da Sociedade
da Informacion. De conformidade co establecido na dis-
posicién adicional quinta da Lei 32/2003, do 3 de novem-
bro, xeral de telecomunicacions, o informe deste ultimo
organo equivale & audiencia a que se refire o artigo 24 da
Lei 50/1997, do 27 de novembro, do Goberno.

Na sua virtude, coa aprobacién previa do ministro de
Administracions Publicas, dispono:

CAPITULO |
Disposicions xerais
Artigo 1. Obxecto.

Constitue o obxecto desta orde a regulacion do proce-
demento de resolucidn de reclamacions previsto no artigo
38.1 da Lei 32/2003, do 3 de novembro, xeral de telecomu-
nicacions, e no artigo 104.4 do Regulamento sobre as
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condicidéns para a prestacion de servizos de comunica-
cidns electronicas, o servizo universal e a proteccidén dos
usuarios, aprobado polo Real decreto 424/2005, do 15 de
abril, asi como da atencién ao usuario e da atencién ao
cliente que, conforme o mesmo artigo, deben prestar os
operadores.

Artigo 2. Contido e dmbito de aplicacion.

1. As obrigas establecidas nesta orde seran exixibles
a todos os operadores de redes e servizos de comunica-
cions electronicas nas suas relacions cos usuarios finais,
nos termos establecidos nela.

2. As obrigas contidas nesta orde enténdense sen
prexuizo de calquera outra normativa aplicable, en parti-
cular a Lei 26/1984, do 19 de xullo, xeral de defensa dos
consumidores e usuarios, e a Lei 34/2002, do 11 de xullo,
de servizos da sociedade da informacion e de comercio
electronico, asi como a normativa de desenvolvemento
de ambas e o resto de lexislacién sobre protecciéon dos
consumidores e usuarios.

3. Para os efectos desta orde, enténdese por:

a) Usuario final: a persoa fisica ou xuridica que uti-
liza ou solicita como destinatario final un servizo de
comunicaciéons electrénicas disponible para o publico
dun operador de redes e servizos de comunicaciéns elec-
trénicas e que non explota redes publicas de comunica-
ciéns nin presta servizos de comunicacions electrénicas
disponibles para o publico nin tampouco os revende.

b) Operador de redes e servizos de comunicacions
electronicas: persoa fisica ou xuridica que explota redes
publicas de comunicaciéns electronicas ou presta servi-
zos de comunicacidons electronicas disponibles para o
publico e que lle notificou & Comisién do Mercado das
Telecomunicacions o inicio da sua actividade.

CAPITULO I

Procedemento de reclamacién por controversias entre os
usuarios finais de servizos de comunicaciéns electroni-
cas e os operadores

Artigo 3. Ambito do procedemento.

1. Poderan ser obxecto do procedemento regulado
neste capitulo as reclamaciéns por controversias entre os
usuarios finais e os operadores, conforme o artigo 38 da
Lei 32/2003, do 3 de novembro, xeral de telecomunica-
cions. A Secretaria de Estado de Telecomunicacions e
para a Sociedade da Informacién é competente para
resolver as reclamacions que tenan por causa a contro-
versia respecto dalgunha das seguintes materias:

a) Desconformidade coa factura recibida, tanto na
contia coma nos conceptos incluidos.

b) Negativa ou demora na instalacion da lina telefo-
nica fixa.

c) Negativa ou demora en tramitar a baixa no servizo
polo operador.

d) Negativa ou demora na portabilidade de nimero
ou na seleccion de operador.

e) Contratacién non solicitada polo usuario.

f) Awvarias e interrupciéons do servizo.

dg) Incumprimento de ofertas polo operador.

h) Incumprimento do dereito de desconexion.

i) Depositos de garantia do servizo telefénico fixo.

j) Falta de comunicacion das modificacions contrac-
tuais.

k) Demais conflitos que poidan xurdir en materia
dos dereitos dos usuarios finais regulados no regula-

mento aprobado polo Real decreto 424/2005, do 15 de
abril, e a sia normativa de desenvolvemento.

2. Non poderan ser obxecto do procedemento regu-
lado neste capitulo as controversias que se encontren
reguladas por normativa distinta da de proteccidn especi-
fica dos usuarios finais de servizos de comunicacidons
electrénicas, tales como:

a) A procedencia de indemnizacién por posibles
danos e perdas causados pola prestacion deficiente do
servizo ou pola sua falta de prestacion.

b) A posible existencia de clausulas abusivas
segundo a Lei 26/1984, do 19 de xullo, xeral de defensa
dos consumidores e usuarios.

c) As posibles infraccions da Lei 34/1988, do 11 de
novembro, xeral de publicidade.

d) As materias relacionadas coa proteccion de datos
persoais.

e) As denuncias por incumprimento de normativa
reguladora das relacions entre operadores cuxa compe-
tencia lle corresponda & Comisién do Mercado dasTeleco-
municacions.

f) Todas aqueloutras materias que deban ser coneci-
das necesariamente polos xulgados e tribunais.

g) As reclamaciéns dirixidas a outras administra-
cions publicas con competencia na proteccion dos consu-
midores e usuarios.

3. Non poderan ser obxecto do procedemento regu-
lado neste capitulo os asuntos que non formen parte da
prestacion do servizo de comunicacions electrénicas, por
se referiren a materias tales como:

a) As actuacions, ou falta de actuacién, do operador
no relativo a dereitos de ocupacién, de paso ou de servi-
dumes relativos a instalacions fisicas, cables ou antenas.

b) As materias relacionadas con aparellos terminais
de telecomunicacions ou con instalacions situadas tras o
punto de remate de rede.

4. Non poderan ser obxecto do procedemento regu-
lado neste capitulo os asuntos sobre os cales se ditase
laudo arbitral.

Artigo 4. Iniciacion do procedemento.

1. Con carécter previo ao inicio do procedemento, o
usuario final debe presentar a correspondente reclama-
cién ante o operador, no prazo dun mes desde o momento
en que se tena conecemento do feito que motiva a recla-
macion.

O usuario final podera presentar a solicitude que da
inicio ao procedemento regulado neste capitulo no
suposto de que o operador non responda a sua reclama-
cidén no prazo dun mes computado desde a sua recepcion
ou no suposto de que a resposta sexa insatisfactoria para
as suas pretensions.

O establecido neste artigo enténdese sen prexuizo do
dereito dos usuarios finais de presentar reclamacion ante
as xuntas arbitrais de Consumo, conforme a sua norma-
tiva reguladora.

2. O procedemento iniciarase por solicitude dos
usuarios finais. A solicitude de iniciacion do procede-
mento debera conter os feitos, as razons e a peticion en
que se concrete, con toda claridade, a solicitude e cumprir
os requisitos establecidos no artigo 70 da Lei 30/1992, do
26 de novembro, de réxime xuridico das administraciéns
publicas e do procedemento administrativo comun.

As solicitudes de iniciacién e sucesivos tramites do
procedemento regulado no presente capitulo poderanse
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realizar por via telematica, nos termos e condicidns pre-
vistos na Orde [TC/3928/2004, do 12 de novembro,
mediante a cal se crea un rexistro telematico no Ministe-
rio de Industria, Turismo e Comercio

3. O prazo méaximo para presentar a solicitude sera
de tres meses. Este prazo computarase:

a) Desde a resposta do operador ou a finalizacién do
prazo dun mes para responder, se o usuario final opta por
dirixirse directamente a Secretaria de Estado de Teleco-
municaciéns e para a Sociedade da Informacién.

b) Desde a notificacion da non-aceptacion da arbitraxe
polo operador, sempre que formulase a solicitude de arbi-
traxe no prazo dos tres meses seguintes a resposta do ope-
rador ou a finalizacion do prazo dun mes para responder.

4. Se a solicitude de iniciacién non reldne os requisi-
tos que sinala o punto 2 deste artigo, a Secretaria de Estado
de Telecomunicacions e para a Sociedade da Informacioén
requirira o interesado para que, no prazo de dez dias,
emende a falta ou acompane os documentos preceptivos,
con indicacion de que, se asi non o fixer, se tera por desis-
tido, logo da resolucion que debera ser ditada nos termos
previstos no artigo 42 da Lei 30/1992, do 26 de novembro.

Artigo 5. Requirimento de informacion ao operador.

1. Unha vez recibida a solicitude, darase traslado ao
operador ou operadores implicados no asunto. Estes
deberan, no prazo maximo de quince dias, remitirlle a
Secretaria de Estado de Telecomunicacions e para a
Sociedade da Informacién toda a informacion e docu-
mentacion de que disponan sobre o asunto obxecto de
controversia, asi como un documento explicativo que
debera conter:

a) A posicion do operador sobre todas as cuestions
presentadas polo interesado.

b) As posibles medidas que, de ser o caso, propona
para a solucidon da reclamacion.

De conformidade co previsto na Orde ITC/105/2007, do
25 de xaneiro, pola que se desenvolve a disposicion adi-
cional décimo oitava da Lei 30/1992, do 26 de novembro,
de réxime xuridico das administracions publicas e do pro-
cedemento administrativo comun, para o ambito do
Ministerio de Industria, Turismo e Comercio, sera obriga-
toria a tramitacion exclusivamente pola via telematica do
procedemento, para os operadores incluidos no seu
ambito de aplicacion.

2. Transcorrido o prazo sen que o operador achegase
esta informacion, poderase continuar o procedemento,
sen prexuizo da posible responsabilidade do operador
conforme o establecido no titulo VIII da Lei 32/2003, do 3
de novembro, xeral de telecomunicacions.

Artigo 6. Traslado ao interesado.

A informacioén proporcionada polo operador conforme
o artigo 5 seralle trasladada ao reclamante con obxecto de
que, no prazo de 15 dias, efectie as alegacions e presente
os documentos e xustificacions que considere oportunos.

Transcorrido este prazo sen que o reclamante efec-
tuase alegacidéns nin achegase novos documentos ou
xustificacidns, poderase continuar a tramitacién do pro-
cedemento.

Artigo 7. Proba da subscricion do contrato e da sua
extincion.

1. Para os efectos probatorios da realizacion dun
contrato, serd o operador o que deba acreditar que a con-
trataciéon dun determinado servizo se produciu. No
suposto en que a normativa vixente exixa solicitude por
escrito do abonado, este escrito acreditara a contratacion.
Para o resto de supostos, considerarase acreditada a con-
tratacién cando conste nalgun dos seguintes soportes:

a) Contrato subscrito mediante sinatura electronica
reconecida.

b) Contrato asinado por escrito.

c) Contrato subscrito mediante o sistema de contrata-
cion verbal con verificacion por terceiros independentes.

Para outro tipo de soportes, resolverase en cada caso
concreto.

2. Nos procesos de cambio de operador, en caso de
que o operador de orixe continle a facturar por non se
solicitar a baixa, terase en conta se o usuario facultou o
novo a que tramite esta baixa. Nese caso, o novo opera-
dor debera soportar o custo das facturas que se xerasen.
En caso contrario, serd o usuario o que o deba soportar.

Artigo 8. Criterio canto a exactitude da facturacion.

Na resolucién da reclamacion terase en conta, cando
proceda, a situacion do operador canto ao cumprimento
dos requisitos sobre calidade da facturacién que se esta-
blecen na Orde ITC/912/2006, do 29 de marzo, sobre cali-
dade de servizo na prestacion de servizos de comunica-
cions electronicas.

Artigo 9. Resolucion.

1. Aresolucion, que serd motivada, decidira todas as
cuestidons presentadas no procedemento polos interesa-
dos e aqueloutras derivadas del, aplicando os dereitos
que aos usuarios finais se lles reconecen na Lei xeral de
telecomunicacions e na sUa normativa de desenvolve-
mento.

Entre outros extremos, podera declarar os dereitos
que lle corresponden ao interesado, anular facturas, orde-
nar a devolucién de importes indebidamente facturados
e, en xeral, dispor cantas medidas tendan a restituir o
interesado nos seus dereitos e intereses lexitimos.

2. En particular, a resolucion podera:

a) Ordenar a tramitacion inmediata da baixa e a res-
titucion do usuario na situaciéon contractual anterior, co
reintegro de cantidades polos custos que sufra o usuario
ante a restitucion, cando se aprecie que a un usuario se lle
produciu unha alta indebida en calquera servizo.

b) Declararaimprocedencia do cobramento de calquera
cota pola alta ou pola baixa do usuario, en caso de que o
usuario contrate un servizo e o operador incumpra o prazo de
conexion inicial, se o usuario decide darse de baixa.

c) Ordenar outras medidas que, respectando sempre
o principio de proporcionalidade, permitan restituir os
dereitos do usuario que fosen vulnerados.

3. O prazo para resolver e notificar a resolucion sera
de seis meses computados desde a data en que a solici-
tude tivese entrada no Rexistro da Secretaria de Estado de
Telecomunicacions e para a Sociedade da Informacion.

A Secretaria de Estado de Telecomunicacidons e para a
Sociedade da Informacién notificaralles a resolucion acor-
dada aos operadores e aos usuarios finais en conflito, asi
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como aos interesados nel. Os operadores deberan proceder
a sUa execucidon nos termos previstos na propia resolucion.

As resoluciéns da Secretaria de Estado deTelecomuni-
cacions e para a Sociedade da Informacidn esgotan a via
administrativa e poderan ser impugnadas en via conten-
cioso-administrativa, conforme a lexislacion reguladora
desta xurisdicion.

CAPITULO Il

Atencion ao cliente polos operadores

Artigo 10. Departamento especializado de atencion ao
cliente.

Os operadores deberan dispor dun departamento ou
servizo especializado de atencion ao cliente, que tena por
obxecto atender e resolver as queixas e reclamacions e
calquera incidencia contractual que presenten os seus
clientes. Os titulares do departamento ou servizo de aten-
cidén ao cliente seran os encargados de se relacionar, de
ser o caso, co titular do servizo administrativo de solucién
de controversias a que se refire o capitulo Il e ao cal lle
remitirdn copia das actuacions realizadas con indicacion
do numero de referencia asignado & correspondente
reclamacion.

Artigo 11. Atencion telefonica ao cliente.

1. Se o medio habilitado polo operador para a aten-
ciéon de queixas, reclamaciéns ou incidencias é telefénico,
este estara obrigado a informar o consumidor do seu
dereito a solicitar un documento que acredite a presenta-
cion e o contido da queixa ou reclamacién mediante cal-
quera soporte que permita tal acreditacién. Este docu-
mento deberalle ser remitido ao usuario final no prazo de
10 dias desde a sua solicitude.

2. Para efectos do cumprimento do disposto no
paragrafo anterior, admitiranse en calquera caso, como
soporte documental que acredita o contido da queixa ou
reclamaciéon, asi como a data da sua realizacion, os
seguintes formatos:

a) O documento electronico enviado telematica-
mente mediante a utilizacion de sinatura electrénica reco-
necida.

b) O formato de papel impreso, mediante carta
dirixida ao abonado.

Para calquera outro soporte, a Secretaria de Estado de
Telecomunicacions e para a Sociedade da Informacién
analizara, para cada caso concreto, se este permite acredi-
tar a presentacién ou o contido da queixa ou reclamacion,
para o efecto de comprobar o cumprimento do disposto
no numero 1 deste artigo.

3. No momento de contratar o servizo, cando a con-
tratacion se faga telefonica ou telematicamente, informa-
rase o cliente:

1.° Do prazo para a conexion inicial que figura no
contrato-tipo e a prevista para ese caso concreto.

2.° Da existencia, de ser o caso, dun periodo minimo
de contratacion e a posible compensaciéon polo seu
incumprimento.

3.° Do seu dereito a porlle fin ao contrato a través da
mesma forma en que subscribe, asi como das outras for-
mas de darse de baixa do servizo, en caso de existiren.

4. O disposto neste artigo enténdese sen prexuizo do
que se estableza en calquera outra normativa sobre pro-
teccién dos consumidores e usuarios.

Artigo 12. Informacion ao cliente.

Os operadores deberan informar o cliente nos seguin-
tes termos:

a) En cada factura periddica que lles remitan aos
seus abonados deberase indicar:

i. O numero telefénico de atencion ao cliente do
operador, o prezo das chamadas telefonicas a ese numero
e 0 nome da sUa paxina da internet.

ii. O numero telefonico de atencidon ao usuario da
Oficina de Atencién ao Usuario de Telecomunicaciéons do
Ministerio de Industria, Turismo e Comercio, o prezo das
chamadas telefénicas a ese niumero e o nome da sua
paxina da internet.

iii. Os operadores adheridos ao sistema arbitral do
consumo deberan indicar, ademais, o nome da paxina
web do Instituto Nacional do Consumo en que se pode
acceder aos enderezos das distintas xuntas arbitrais de
Consumo e o numero de teléfono da Oficina de Informa-
cién e Atencion ao Cidadan do Ministerio de Sanidade e
Consumo, asi como o prezo das chamadas a el.

b) Nas facturas que lles remitan aos seus abonados,
deberan informar, con periodicidade cando menos
semestral, sobre os seus dereitos, conforme o modelo
que figura no anexo desta orde.

Disposicién transitoria Unica. Informacion ao cliente.

Non seran exixibles ata transcorridos tres meses
desde a entrada en vigor desta orde:

a) A obriga de informar o usuario no momento da
contratacion do servizo a que se refire o artigo 11.3.

b) A emision das facturas que contefan a informa-
cion a que se refire o artigo 12.a).

c) A emision da primeira factura que inclia o docu-
mento a que se refire o artigo 12.b).

Disposicién derrogatoria Unica. Derrogacion normativa.

Quedan derrogadas cantas disposicions de igual ou
inferior rango se oponan ao disposto nesta orde.

Disposicién derradeira primeira. Modificacion da Orde
ITC/912/2006, do 29 de marzo, pola que se regulan as
condicions relativas a calidade de servizo na presta-
cion de servizos de comunicacions electronicas.

A Orde ITC/912/2006, do 29 de marzo, pola que se
regulan as condicions relativas a calidade de servizo na
prestacion de servizos de comunicacidéns electrénicas
queda modificada como segue:

Un. O artigo 22 queda redactado do xeito seguinte:

«Son obxecto do presente capitulo os sucesos que na
prestacion do servizo telefénico disponible ao publico ou
na do servizo de acceso a internet provoquen unha inte-
rrupcién total do servizo ou dunha parte del que supona
mais do 10 por cento da facturaciéon deste servizo e afec-
ten simultaneamente, por un periodo superior a duas
horas en horario das 8 as 22 horas, mais de 100.000 abo-
nados ou mais do 25 por cento dos abonados existentes
no territorio de calquera cabido insular de Canarias, con-
sello insular de Baleares ou de calquera das cidades de
Ceuta ou de Melilla.»

Dous. Modificase a redaccion da alinea a) do artigo
26.2, que queda redactada como segue:
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«a) Un por cada unha das asociaciéns de operado-
res, usuarios, das organizacions sindicais e dos colexios
profesionais, con maior presenza no sector das telecomu-
nicacions.»

Tres. Modificase a redaccion da alinea d) do punto
All.1 do anexo Il, que queda redactada do seguinte
modo:

«d) Os datos relevantes relativos 4 medicién do con-
sumo que poidan influir nos cargos que se van facturar
deberanse almacenar e estar disponibles por un periodo
de, polo menos, 6 meses con caracter xeral, e de, polo
menos, 18 meses en relacidén coas facturas sobre as cales
o abonado presentase algunha reclamacion perante a
Secretaria de Estado de Telecomunicacions e para a
Sociedade da Informacion ou perante calquera outra ins-
titucion oficial competente. Non obstante, para os datos
relativos as chamadas de tarifas mais baixas, como as de
tarifa local, abonda con que o operador lle ofreza ao usua-
rio a posibilidade de dispor deses datos, por exemplo,
logo da contratacién dunha maior desagregacion da fac-
tura.»

Catro. Corrixese a redaccion da alinea b) do punto
All.4 do anexo Il, que queda redactada nos seguintes ter-
mos:

«b) A menos que as tarifas xerais publicadas ou as
previamente acordadas contenan clausulas alternativas,
calquera evento susceptible de cargo cuxos detalles non
estean disponibles cando se esta a preparar a factura —por
exemplo, por ser obxecto dalgun tipo de rexeitamento ou
por ser necesario dispor de datos facilitados polo outro
operador- debera ser incluido nunha factura que se emita
non mais tarde do cuarto mes posterior a data de ocorren-
cia deste evento.»

Cinco. Corrixese a denominacion do primeiro indica-
dor da tdboa 1, da alinea c¢) do punto All.5 do anexo Il, que
queda redactado como segue:

«Eventos con déficit de cargo ou non cargados»

Seis. Modificase a redacciéon da alinea a) do punto
All.6 do anexo Il, que queda redactada como segue:

«a) Cando algunhas funcions dun determinado sis-
tema global de facturacion dun operador sexan realizadas
polo outro operador, os indicadores de fiabilidade descri-
tos no punto anterior entenderanse distribuidos equitati-
vamente entre cada operador en funcion da sua activi-
dade.»

Disposicién derradeira segunda. Titulo competencial.

Esta orde ditase ao amparo do disposto no artigo
149.1.21.% da Constitucién, que lle atrible ao Estado a
competencia exclusiva do Estado en materia de teleco-
municacions.

Disposicién derradeira terceira. Réxime aplicable.

O procedemento previsto nesta orde rexerase suple-
toriamente polo disposto na Lei 30/1992, do 26 de novem-
bro, de réxime xuridico das administracions publicas e do
procedemento administrativo comun.

Disposicion derradeira cuarta. Entrada en vigor.

Esta orde entrara en vigor o dia seguinte ao da sua
publicacion no «Boletin Oficial del Estado».

Madrid, 12 de abril de 2007.-O ministro de Industria,
Turismo e Comercio, Joan Clos i Matheu.

ANEXO

Modelo de documento informativo ao cliente dos derei-
tos que lle reconece a normativa vixente

«A normativa do Ministerio de Industria, Turismo e
Comercio sobre proteccion dos dereitos dos usuarios de
servizos de telecomunicacions garantelle, entre outros, os
seguintes dereitos:

Os operadores deben dispor dun departamento de
atencion ao cliente. O operador pon & sua disposicion
para calquera cuestion o teléfono de atencion n.° [telé-
fono de atencién ao cliente] e a paxina web [paxina da
internet do operador].

Se vostede se deu de alta con nds telefonicamente,
debe saber que ten dereito a dispor dun contrato en que
figuren as condiciéns que se lle aplican. Se non o recibiu,
pode solicitarnolo a través do noso departamento de aten-
cién ao cliente.

Vostede ten dereito a se dar de baixa en calquera
momento dos servizos contratados. O Unico requisito é
que nolo comunique con quince dias de antelacién. Pédese
dar de baixa a través das seguintes vias:

Nota: cada operador incluird o modo de darse de baixa
segundo o seu contrato-tipo:

Por teléfono, chamando ao [teléfono de atencidn ao
cliente do operador]. Nese caso, conserve o numero de
referencia da sua baixa que lle facilitaremos.

Por fax, enviando unha carta ao numero de fax [nUmero
de fax do operador], indicando os seus datos persoais e 0
numero de teléfono.

Por correo, ao enderezo [enderezo postal do opera-
dor].

Por via telematica, a través da web [paxina da internet
do operador]/correo electronico [enderezo de correo elec-
trénico do operador]

Unha vez recibida a sua solicitude, tramitarase a baixa
no prazo maximo de quince dias.

O operador comunicaralle cun mes de antelacion cal-
guera modificacién do contrato que tena a sua causa nal-
guns dos motivos validos que constan nel, como os prezos.
Se non estd de acordo coas novas condicions, podera
resolver o contrato sen penalizacién.

So para servizo telefénico: vostede pode solicitar a res-
tricion das chamadas internacionais e a servizos de tarifica-
cion adicional (estas ultimas son as dirixidas aos prefixos
803 -806 -807). Tras a sua peticion, activarémoslle a restri-
cién nun prazo maximo de dez dias, logo do cal serd impo-
sible acceder a este tipo de chamadas desde o seu teléfono,
salvo que vostede o volva solicitar. En relacidon cos servizos
de tarificacion adicional, se vostede non esta de acordo coa
sua facturacion, debe saber que se non paga a parte da
factura correspondente a estes servizos, non se lle cortara
o servizo telefénico, ainda que si o acceso a eses prefixos.

So6 para servizo telefénico: en caso de interrupcién tem-
poral do servizo, o operador esta obrigado a indemnizalo
polo menos cunha cantidade que se determina en funcién
tanto do tempo en que a lina estivo interrompida como da
media de consumo dos ultimos tres meses. Se a cantidade
resultante é superior a un euro, a compensaciéon realiza-
rase automaticamente na seguinte factura.

S6 para servizo de acceso a internet: en caso de inte-
rrupcién temporal do servizo, o operador esta obrigado a
indemnizalo polo menos cunha cantidade que se deter-
mina rateando a cota mensual polo tempo en que a lina
estivo interrompida.

SO para servizo de acceso & internet: en caso de que
vostede non estea conforme coa parte da factura relativa a
internet, debe saber que, se se paga a parte da factura rela-
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tiva a chamadas telefénicas non se pode cortar o acceso ao
servizo telefonico, ainda que si o acceso a internet.

Se vostede ten algun problema na sua relacién contrac-
tual, podese por en contacto con nds a través do noso ser-
vizo de atencidn ao cliente que lle indicard o seu numero
de queixa. Con ese numero pode presentar unha reclama-
cion ante a Oficina de Atencidén ao Usuario de Telecomuni-
caciéns do Ministerio de Industria, Turismo e Comercio.

Vostede pode contactar coa Oficina de Atencion ao
Usuario de Telecomunicacions do Ministerio de Industria,
Turismo e Comercio a través do numero 901 33 66 99 ou a
web www.usuariosteleco.es. Nela asesorarano sobre os
seus dereitos e sobre a maneira de presentar unha recla-
macion se non obtén resposta satisfactoria pola nosa
parte.»

MINISTERIO DA PRESIDENCIA

8275 REAL DECRETO 445/2007, do 3 de abril, polo

que se establecen medidas de loita contra a
influenza aviaria. («kBOE» 95, do 20-4-2007.)

A gripe ou influenza aviaria é unha enfermidade
grave e moi contaxiosa das aves de curral e outras aves
cativas, producida por diversos tipos de virus da
influenza. As medidas especificas de loita contra a enfer-
midade estan reguladas polo Real decreto 1025/1993, do
25 de xuno, polo que se establecen medidas para a loita
contra a influenza aviaria, que traspén a Directiva do
Consello 92/40/CEE do 19 de maio, pola que se estable-
cen medidas comunitarias para a loita contra a influenza
aviaria.

Entre os virus da influenza cdéntase un gran numero
de cepas viricas diferentes. O nivel de risco que suscitan
as diversas cepas de virus da influenza para a sanidade
animal e a saude publica € moi variable e, en certa
medida, impredicible, dada a rapida mutacién dos virus
e o posible intercambio de material xenético entre as
cepas.

A influenza aviaria altamente patoxena é unha enfer-
midade infecciosa das aves, incluida na lista do Cddigo
Zoosanitario Internacional da Organizacién Mundial da
Sanidade Animal, causada por cepas A do virus da
gripe.

Establecéronse na Union Europea novas medidas de
loita contra esta mediante a Directiva 2005/94/CE do
Consello, do 20 de decembro de 2005, relativa a medidas
comunitarias de loita contra a influenza aviaria e pola
que se derroga a Directiva 92/40/CEE. A devandita regu-
lacion revisa de forma exhaustiva as medidas estableci-
das na Directiva 92/40/CEE, tendo en conta os mais
recentes conecementos cientificos sobre o risco que a
influenza aviaria presenta para a sanidade animal e a
saude publica, a aparicién de novas probas de laborato-
rio e as vacinas de que se dispén, asi como o aprendido
dos ultimos focos desta enfermidade, con base nos mais
recentes ditames do Comité Cientifico da Saude e o
Benestar dos Animais e da Autoridade Europea de Segu-
ranza Alimentaria, asi como nos cambios achegados ao
codigo sanitario para os animais terrestres e ao manual
de probas de diagnostico e vacinas para os animais
terrestres da Oficina Internacional de Epizootias no rela-
tivo a influenza aviaria.

Este real decreto estrutirase en nove capitulos, dedi-
cados a:

a) O capitulo | 4s disposicions xerais.

b) O capitulo Il &s medidas preventivas, tanto biose-
guranza como vixilancia, asi como a notificacion da
enfermidade e ds enquisas epidemiolodxicas.

¢) O capitulo lll &s medidas en caso de sospeita.

d) O capitulo IV as medidas en caso de influenza
aviaria de alta patoxenicidade, dividido en sete seccions
que recollen as medidas nas explotaciéons con foco, as
delimitaciéns das zonas, as medidas que se van aplicar
nas zonas de proteccién, de vixilancia e nas outras zonas
restrinxidas, as excepcidéns e medidas de bioseguranza,
e as medidas que habera que adoptar nas instalacions
diferentes das explotacions gandeiras e medios de
transporte.

e) O capitulo V as medidas en caso de influenza
aviaria de baixa patoxenicidade, dividido en 3 seccidons
que regulan as medidas que se van aplicar nas instala-
cions, nas unidades de producién independentes e nas
explotacions de contacto, e nas zonas restrinxidas.

f) O capitulo VI 4s medidas para evitar a propaga-
cion a outras especies, a limpeza e desinfeccién, asi
como a repoboacién das explotacions.

g) O capitulo VIl aos procedementos de diagnos-
tico, ao manual de diagndstico e aos laboratorios comu-
nitario e nacional de referencia.

h) O capitulo VIIl & vacinacién, tanto de urxencia
como preventiva.

i) E o capitulo IX aos controis comunitarios, ao Plan
de intervencién e ao réxime sancionador aplicable.

Desta regulacion, convén destacar que se prevén
medidas para a deteccidon tempera da infeccidén entre as
aves de curral, entre as cales figura un sistema de vixi-
lancia activa, se diferencian as medidas de loita entre a
infeccion por virus da influenza aviaria de baixa patoxe-
nicidade e de alta patoxenicidade tendo en conta os
diferentes niveis de risco que suponen, se regulan actua-
cions de prevencidon e se considera a vacinacion como
unha posible ferramenta de loita.

Mediante este real decreto incorpérase ao ordena-
mento xuridico interno a Directiva 2005/94/CE, e establé-
cense as medidas minimas de loita contra a influenza
aviaria.

Na elaboracién deste real decreto foron consultadas
as comunidades autonomas e as entidades representati-
vas dos intereses dos sectores afectados.

Este real decreto ditase en virtude da habilitacion
contida na disposicién derradeira quinta da Lei 8/2003,
do 24 de abril, de sanidade animal.

Na sua virtude, por proposta das ministras de Agri-
cultura, Pesca e Alimentacion e de Sanidade e Consumo,
de acordo co Consello de Estado e logo de deliberacién
do Consello de Ministros na sua reunion do dia 30 de
marzo de 2007,

DISPONO:

CAPITULO |
Disposicions xerais

Artigo 1.  Obxecto.

1. Este real decreto ten por obxecto establecer:

a) Algunhas medidas preventivas relacionadas coa
vixilancia e a deteccién tempera da influenza aviaria, asi
como para aumentar o nivel de concienciaciéon e prepa-
racion das autoridades competentes e dos avicultores en
canto aos riscos desta enfermidade.



