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Madrid, 20 de julio de 2021

Los principales operadores espanoles refuerzan su
compromiso con el mercado y actualizan su cadigo ético
de llamadas comerciales para aumentar el nivel de
proteccion de los clientes

Movistar, Orange, Vodafone, Grupo MASMOVIL y Euskaltel refuerzan el
acuerdo que alcanzaron en 2010 con el objetivo de intensificar el
control y aumentar las garantias de los consumidores.

Los clientes se beneficiaran de importantes mejoras ya que recibiran
mas informacioén cuando reciban llamadas, SMS o correos electrdnicos
ofreciendo servicios de proveedores diferentes al que tengan
contratado.

Los principales operadores de telecomunicaciones del mercado espafol — Movistar,
Orange, Vodafone, MASMOVIL y Euskaltel — contindan avanzando en su compromiso
con el mercado y sus clientes y refuerzan su codigo ético para garantizar las mejores
practicas de comercializacion de sus productos y servicios en materia de televenta.

Con el propésito de ofrecer a los consumidores una proteccion actualizada a los
habitos de la sociedad actual y una mayor transparencia en las practicas de venta, los
cinco grandes operadores han firmado un nuevo Codigo Deontoldgico que refuerza el
alcanzado en 2010 y que actia como mecanismo de autorregulacién para que los
clientes cuenten con todas las garantias a la hora de contratar sus servicios. Esta
iniciativa es un primer punto de partida, abierta a que otras operadoras se sumen
también al acuerdo.

Asi, los operadores establecen determinadas obligaciones que complementan y
refuerzan las establecidas en la regulacion actual con el fin de adoptar los maximos
estandares de calidad en la venta y proteccion en relacion con la normativa aplicable
en cada momento y, en particular de la normativa de proteccién al consumidor, de
proteccién de datos, de servicios de la sociedad de la informacion y contratacién
electrénica y la normativa de competencia desleal.

El nuevo cédigo incluye una serie de iniciativas que aumentan de forma relevante las
garantias para el consumidor, entre otras:
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e Se garantiza que se controlaran, a través de auditorias, las actuaciones de los
distribuidores y otras plataformas de emisién de llamada para que no utilicen
medios engafnosos, fraudulentos ni, en general, desleales para la competencia
y se aumente el control para que no se puedan obtener datos del consumidor
y/0 contestaciones que pudieran interpretarse como una aceptacion al cambio
de operadora, ni tampoco obtener del consumidor cualquier otro
comportamiento econémico.

e Se aumentan las garantias para que los clientes incluidos en sistemas de
“Listas Robinson” no sean contactados.

e Se garantiza que las llamadas comerciales no se realizaran antes de las 9:00
horas ni después de las 21:00 horas y nunca en sabados, domingos y festivos.
Los operadores ya han iniciado los cambios en sus respectivas operativas
para asegurar, adicionalmente, que, a lo largo de los proximos meses, y como
maximo a partir del 1 de enero de 2022, dejen de realizarse llamadas
comerciales antes de las 10h o entre las 15h y las 16h.

e Se limita a un maximo de tres intentos mensuales el numero de tentativas de
llamada a clientes no contactados.

e Se garantiza que, cuando un potencial cliente conteste una llamada y
manifieste no tener interés por la propuesta comercial, la operadora no le
vuelva a llamar en un plazo de tres meses.

e Se ofrecera al consumidor receptor de la llamada, efectuar y, en su caso,
solicitar una llamada de vuelta (“callback”) si en el momento del contacto el
mismo no pudiera tener la conversacion comercial.

En cuanto a la transparencia en la informacion a la que podra acceder el consumidor,
el nuevo protocolo contempla importantes mejoras:

e Las operadoras aseguraran que el teleoperador que realiza la llamada pueda
facilitar al usuario un numero de teléfono para obtener informacion de
cualquier otro producto o realizar cualquier otra gestion comercial y/o de
reclamacién con el operador.

e El consumidor conocera siempre el nimero desde el que se llama, la marca
comercial que le esta contactando y el motivo exclusivamente comercial de la
llamada.

e El consumidor tendra acceso a informacién sobre el origen o la base de datos
de la que provienen sus datos y, en concreto, el nombre del responsable de la
misma, tanto en el ambito de la actividad de televenta como en el envio de
comunicaciones por medios electronicos. También, si esta interesado, podra
conocer el nombre de la empresa de call center desde la que le estan
contactando.

De esta forma, los cinco operadores comparten el propdsito de que exista una mayor
efectividad a la hora de poder detectar y eliminar cualquier practica comercial que se
aparte de estos exigentes estandares regulatorios y éticos. Por otra parte, se
comprometen a implementar entre ellos un procedimiento comun agil de resolucién
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de reclamaciones de los clientes que hayan podido ser victimas de practicas
comerciales contrarias al Codigo.

Las companias, ademas, colaboraran entre ellas para poner en conocimiento vy, si es
necesario, denunciar ante los organismos competentes la existencia de hechos
constatables que pudieran resultar fraudulentas o lesivos para los clientes.

Por ultimo, los operadores accederan a dar de baja los servicios que hayan podido
ser contratados en el marco de una accion de televenta con fraude o acto contrario a
las exigencias de buena fe, siempre que se haya cursado como maximo una factura
por dichos productos y servicios. La baja se realizara asegurandose de que el cliente
no pierde la conectividad ni debe asumir ningun tipo de penalizacion econémica. El
operador receptor, al que el cliente vuelve, restablecera el alta en la misma tarifa y
condiciones que tuviera antes de la migracion o a una similar si ésta hubiera
desaparecido.

Emilio Gayo, presidente de Telefénica Espafna, ha sefalado que “los consumidores
tienen el derecho de recibir informacion transparente en las llamadas, todas. También
tienen derecho a conocer quién y porqué se les llama y, por supuesto, tienen derecho
a que no se les moleste a cualquier hora del dia. Ese debe ser nuestro objetivo como
sector y esta es la razon de haber reforzado un codigo ya antiguo, que tiene que
actualizarse con los avances de la sociedad, los cambios en los derechos de los
consumidores y el necesario comportamiento ético que debemos demostrar como
operadores de referencia en el mercado espariol”.

Por su parte, Jean-Francois Fallacher, consejero delegado de Orange Espafa, ha
sefalado que “los operadores de telecomunicaciones hemos adaptado nuestras
actuaciones a lo largo de los afios para ajustarnos a los habitos de los consumidores
¥, como no puede ser de otra forma, ser cada vez mas respetuosos con sus derechos
y privacidad en las prdcticas comerciales que llevamos a cabo a la hora de ofrecer
nuestros servicios. El nuevo compromiso que hoy asumimos con la renovacion de
este codigo de televenta no solo servira para adecuar publicamente nuestras
practicas a una sociedad cada vez mas exigente, sino que también nos permitira
seguir siendo un referente en un comportamiento responsable hacia nuestros
actuales y potenciales clientes, como prestadores de un servicio esencial para la
sociedad”.

"Esta iniciativa conjunta por parte de la industria supone un impulso para promover
prdcticas mds saludables en nuestro sector. Mediante esta actualizacion del
protocolo, asumimos nuevas obligaciones complementarias a las ya existentes, para
actualizarlas y adaptadas a los nuevos tiempos y derechos de los consumidores en
un entorno cada vez mds digital. En definitiva, un paso importante para mejorar
nuestra relacion con los clientes y mejorar la percepcion de la industria”, menciona
Colman Deegan, CEO de Vodafone Espana.
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“Mediante la actualizacion de este acuerdo, el sector de las telecomunicaciones, a
iniciativa propia, da un nuevo paso adelante y demuestra una vez mds el compromiso
con los clientes y el mercado, y con el desarrollo de las mejores prdcticas comerciales
garantizando al mismo tiempo su maxima proteccion y el derecho a elegir su
proveedor de servicios de telecomunicaciones”, dijo Meinrad Spenger, CEO del
Grupo MASMOVIL.

“Con este acuerdo, que actualiza el anterior, mostramos el compromiso que nos guia
como operador y que situa al cliente en el centro de nuestra actuacion. Por eso, con
este codigo que reforzamos ahora, nos aseguramos de velar por la transparencia y la
calidad en el acompariamiento a todos los usuarios del sector”, indicod José Miguel
Garcia, CEO de Euskaltel.

Los operadores constituiran un comité de seguimiento que se reunira con
periodicidad semestral para compartir y revisar la marcha del Cédigo v, si hiciera falta,
actualizar y adaptar su contenido.



