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TRAMITES PARA RECLAMAR
RECLAMACIONES SOBRE TELEFONIA Y TELECOMUNICACIONES.

Dos formas de tramitar la reclamacion. Usted decide.

A Ante la Oficina de Atencién al Este Organismo es el encargado de resolver las reclamaciones en
Usuario de las Telecomunicaciones  materia de telefonia fija y movil, Internet y telecomunicaciones.
Solicitando Arbitraje de Consumo Puede informarse sobre arbitraje en el siguiente enlace.

B ante la Junta Arbitral de Consumo www.consumo.cordoba.es (Consumidores - Arbitraje de Consumo
(JAC) de este Ayuntamiento. Mas informacion al final de este documento (pagina 3).

Siga las instrucciones que a continuacién se indican para tramitar su reclamacién

Cuando el Organismo que gestionara su reclamacién es la
Oficina de atencion al usuario de telecomunicaciones.

Causas de reclamacion sobre telefonia fija, moévil y telecomunicaciones que
la Oficina de Atencién al Usuario de Telecomunicaciones puede resolver.

1. Reclamaciones sobre la vulneracion de los derechos de las personas usuarias reconocidos en la Ley
General de Telecomunicaciones.

2. La Oficina de Atencién al Usuario de Telecomunicaciones resuelve las reclamaciones por controversias entre
los usuarios finales y los operadores de telecomunicaciones (telefonia fija, mévil e Internet) con respecto a
alguna de las siguientes materias:

a) Disconformidad con la factura recibida, tanto en la cuantia como en los conceptos incluidos.

)
c) Negativa o demora en tramitar la baja en el servicio por su operador.

d) Negativa o demora en la portabilidad de nimero o en la seleccion de operador.
e) Contratacién no solicitada.

f

g) Incumplimiento de ofertas por el operador.
h) Incumplimiento del derecho de desconexion.
i) Falta de comunicacion de las modificaciones contractuales.
3. La Oficina también resuelve las reclamaciones debidas a deficiencias en la recepcion de la Television Digital
Terrestre (TDT) como consecuencia de las afectaciones por el despliegue de redes de telefonia moévil 4G.

Este Organismo no dispone de competencia para resolver reclamaciones relativas a:

1. Decidir si procede indemnizacion por dafios y perjuicios ante la prestacion deficiente del servicio o por su
falta de prestacion.
. La posible existencia de clausulas abusivas.
. Las posibles infracciones sobre Publicidad o relacionadas con la proteccion de datos personales.
. Las denuncias por incumplimiento de normativa reguladora entre operadores.
. Materias que deban ser conocidas necesariamente por los Juzgados y Tribunales, como las de indole penal.
.Las actuaciones, o falta de actuacién, del operador en lo relativo a derechos de ocupacidén, de paso o
servidumbres relativos a instalaciones fisicas, postes, cableado o antenas.
7. Cuestiones relativas a terminales (routers, teléfonos moviles), tanto a su adquisicion como a su
funcionamiento.
8. Asimismo, la Oficina no dispone de competencia en relacion con penalizaciones por baja cuando estas
se asocian a la adquisicion de terminales.
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A 1° - OBTENER EL FORMULARIO DE HOJA DE RECLAMACIONES

1. Solicitar en la empresa que comercializa el servicio la hoja de quejas y
Cuando la empresa _reclarr_mamones of|_0|al de la Junta de Andalucia. Su entrega es obligatoria,
. &4 inmediata y gratuita.
tiene establecimiento en P : - - ,
| municipio de Cérdoba 2. Tamblgn, y si no desga SO|ICIt.aI: personalmente en el esta}bIeC|m|gnto la hoja
e P de quejas y reclamaciones oficial de la Junta de Andalucia, podra descargarla
de Internet podré descargarla de Internet en los enlaces indicados abajo.

Cuando la empresa no Puede obtener la hoja de quejas y reclamaciones descargandose el formulario
. oficial de Internet para rellenarlo.

- www.consumo.cordoba.es (pagina de inicio)

- www.consumoresponde.es

2° - HACER LLEGAR EL FORMULARIO DE RECLAMACIONES A LA EMPRESA RECLAMADA

tiene establecimiento en
el municipio de Cérdoba

Cuando la empresa Una vez solicitada la hoja de reclamaciones y rellenado sus datos en la misma,
tiene establecimiento en usted u otra persona, tendra que presentarla en la empresa reclamada, que
el municipio de Céordoba debera rellenar sus datos, firmarla o sellarla a efectos de recepcion o registro.

Cuando ya haya obtenido la hoja de reclamaciones de la Junta de Andalucia,
Cuando la empresa no descargada de Internet, y rellenados sus datos en las tres copias, tendra que
tiene establecimiento en remitir por correo postal certificado con acuse de recibo a la direccion de la
el municipio de Cérdoba empresa reclamada las tres copias de la hoja de reclamaciones. Adjunte en el
envio la documentacion o pruebas que justifiquen su postura y lo que reclame.

3°- LA EMPRESA DEBE CONTESTAR A LA HOJA DE RECLAMACIONES EN 10 DiAS HABILES

La empresa dispone de 10 dias habiles desde que reciba la hoja de reclamacién para responderle. Situaciones
que se pueden dar: (A) La empresa responde y soluciona, finaliza su reclamacién. (B) La empresa le responde
negativamente, ya puede registrar su reclamacion ante la Oficina de Atencidn al Usuario de Telecomunicaciones. (C)
La empresa no responde en el plazo de 10 dias habiles, tendra que esperar 20 dias mas (plazo legal; 30 en total)
para registrar su reclamacion en la Oficina de Atencién al Usuario de Telecomunicaciones.

4° - DONDE REGISTRAR LA HOJA DE RECLAMACIONES EN LA ADMINISTRACION

AVISO: si ya dispone de la hoja de reclamaciones oficial de la Junta de Andalucia rellena y presentada en la
empresa reclamada y esta le ha contestado o no, no es conveniente que la registre en los Servicios de Registro
del Ayuntamiento de Cérdoba para que la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC) intente
resolver su conflicto. La OMIC no puede gestionar su caso (no tiene competencias para hacerlo) y archivara su
expediente y perdera tiempo. Registre su reclamacion en el Organismo que se indica a continuacion.

Dos formas de registrar su reclamacion ante la Oficina de atencién al usuario de telecomunicaciones:

1. Registro electrénico con certificado de firma electronica a través de su pagina web. Mas informacion:
https://usuariosteleco.mineco.gob.es/reclamaciones/telecomunicaciones/Paginas/telecomunicaciones.aspx

2. Mediante envio postal por carta certificada con acuse de recibo del “Formulario presentaciéon reclamacion
usuarios del servicio de telecomunicaciones” (se adjunta a esta informacion). Al mismo incorpore copias de la
hoja de reclamaciones oficial de la Junta de Andalucia, las respuestas de la empresa, documentos y pruebas.La
direccion siguiente: Oficina de atencién al usuario de telecomunicaciones. Secretaria de Estado para el Avance
Digital. Ministerio de Economia y empresa. C/ Poeta Joan Maragall, n°® 41, 28071 Madrid.

Informacion: 911 81 40 45 — 901 33 66 99 - Horario de 8:30 a 17.

Una vez haya enviado telematicamente con firma electrénica o por correo postal su reclamacién en la Oficina
de atencién al usuario de telecomunicaciones tendra que esperar que este Organismo gestione su reclamacion.
Si desea consultar los plazos que tienen para resolver su reclamacion, cdmo se comunicaran con usted y como
adjuntar nueva documentacion si tuviera que presentarla pongase en contacto con ellos via telefénica o web.
Cualquier consulta o gestidn posterior tendra que realizarla con este Organismo (la OMIC del
Ayuntamiento de Cérdoba no podra gestionar su reclamacion).
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A INFORMACION ADICIONAL (casos especiales)

En este caso podra llamar por teléfono a la Policia Local (092)
para que se persone en el establecimiento y deje constancia

Cuando la empresa tiene mediante un acta de consumo que la empresa no cumple con sus
lecimiento en el municipio de  obligaciones en materia de hoja de quejas y reclamaciones.
Coérdoba y no facilita la hoja de Conserve una copia del acta de consumo que le entregara la
reclamaciones, no rellena sus datos Policia Local y enviela por correo postal certificado con acuse
en la hoja o no la firma o sella. de recibo junto con el formulario de reclamacion de la Oficina de

atencién al usuario de telecomunicaciones (lea punto 3° y 4° pag.
2). Adjunte los documentos o pruebas que crea convenientes.

STLLE !a empresa no uene tlen.e. c En este caso, al no disponer del formulario de hoja de
es.’tablemmlent.o en el mumcml? de reclamaciones tramitado por la empresa, tendra que enviar por
Cérdoba y enviado el formulariode 500 postal certificado con acuse de recibo el “Formulario
reclamacién de la Junta de Andalucia presentacion reclamacion usuarios del servicio de

por correo postal, la empresa no telecomunicaciones” (se adjunta a esta informacion), (lea punto
responde a la reclamacién o no 3°y 4° pag. 2). Adjunte a este formulario los documentos que
devuelve las copias de la acrediten que envi6 a la empresa la hoja de quejas y

Administracién y la parte reclamante reclamaciones oficial de la Junta de Andalucia asi como las
con los datos de la empresa rellenos. pruebas que crea convenientes y que justifiquen su reclamacion.

Cuando usted decide solicitar Arbitraje de Consumo para resolver su

reclamacién ante la Junta Arbitral de Consumo de su Ayuntamiento.

Cuando decida solicitar Arbitraje y la empresa no desee resolver su reclamacion por esta via,
podra continuar reclamando a través de la Oficina de Atencién al usuario de las
telecomunicaciones (apartado A, pagina 2y 3)

Para que su conflicto pueda ser visto en Arbitraje de Consumo, la empresa ha de estar adherida al Sistema
Arbitral de Consumo. Si no esta adherida no tiene obligacion de resolver su reclamacion a través de esta via.
Consulte a la Junta Arbitral de Consumo o en nuestra web qué empresas esta adheridas al arbitraje.

Para solicitar el Arbitraje de Consumo de su reclamacion tendra que rellenar el formulario “Solicitud de
Arbitraje” (se adjunta a esta informacién). Aporte la documentacidén que pruebe su postura y registrelo.

Registro de formulario “Solicitud de arbitraje”:
1. Podré hacerlo de forma presencial en el Registro General del Ayuntamiento de Cérdoba o en las Oficinas
de Atenciodn al Ciudadano (OAC) solicitando previamente “cita previa” en la pagina web:

https://citaprevia.cordoba.es
2. Através de la sede electronica del Ayuntamiento de Cérdoba mediante certificado de firma electrénica

en la siguiente pagina web: https://sede.cordoba.es/cordoba/registro-electronico/

Datos de la Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Cérdoba.
Junta Arbitral de Consumo. C/Avda. Gran Capitan, n° 6. C.P.14071 Cordoba.

957499997 - junta.arbitral@cordoba.es - www.consumo.cordoba.es (Consumidores - Arbitraje de Consumo)

Mas informacién: www.consumo.cordoba.es en la seccién “Consumidores”, apartado "Reclamar”
www.usuariosteleco.gob.es/reclamaciones/Paginas/reclamaciones.aspx

Normativa:

- Decreto 472/2019, de 28 de mayo, por el que se regulan las hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y
usuarias en Andalucia y su tramitaciéon administrativa.
- Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones.

“ O M I < Pagina 3 Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC)
K AV. Gran Capitdn, N° 6. 14.071 Cérdoba

www.consumo.cordoba.es


http://www.consumo.cordoba.es
http://www.usuariosteleco.gob.es/reclamaciones/Paginas/reclamaciones.aspx
https://citaprevia.cordoba.es
https://sede.cordoba.es/cordoba/registro-electronico/
mailto:junta.arbitral@cordoba.es
https://consumo.cordoba.es/index.php?option=com_content&view=article&id=2446&Itemid=141

- | OFICINA DE ATENCION

T N i oceoo USUARIO

DE ESPANA [Y)E"-ECONOM‘A pacn tLavanceiomae AL DE
ERIRRESS TELECOMUNICACIONES

FORMULARIO PRESENTACION RECLAMACION USUARIOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

Por favor, marque si se trata de una Reclamacién Reclamacién Inicial
Inicial o de Documentacion Adicional sobre una
Reclamacion Abierta, y en este caso indique el Documentacién Adicional

numero de reclamacién en el campo RC.
Ref. Expediente: (ej.: RC1234567/16)

Cumplimentar en mayusculas

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL RECLAMANTE

NIF/NIE: Nombre y Apellidos

2. DATOS DE IDENTIFICACION DEL REPRESENTANTE (Cumplimentar solo en caso de ser diferente al reclamante y adjuntar
autorizacion firmada por titular del contrato, disponible modelo descargable en la web.)

NIF/NIE: Nombre y Apellidos

3. DATOS RELATIVOS A LA NOTIFICACION (necesarios para las comunicaciones que se le remitan)

Domicilio de notificacién (Tipo de via, nombre de calle, nlimero, piso...):  *campo obligatorio

Localidad: *campo obligatorio C.P:  *Campo obligatorio

Provincia: *Campo obligatorio Teléfono/s de contacto:

4. DATOS RELATIVOS A LA RECLAMACION

Operador(es) Reclamado(s): *Campo obligatorio

Teléfono/s sobre el cual se reclama:



http://www.usuariosteleco.gob.es/reclamaciones/Documents/poder_representacion.pdf

OFICINA DE ATENCION
GOBIERNO MINISTERIO SECRETARIA DE ESTADO U SU ARI o
DE ESPANA $5'5C0N0MiA PARA EL AVANCE DIGITAL AL DE
EMPRESA TELECOMUNICACIONES

Detalle el motivo de su reclamacién: *campo obligatorio

Pretensiones del solicitante (devolucién, tramitar baja...): *campo obligatorio

Fecha: *Campo obligatorio

Documentacién adjunta (especificar documentos, Ej. Facturas) “Campo obligatorio

Firma: (debe ir firmado por el reclamante o
representante)

D El solicitante declara formalmente que la documentacién anexada coincide fielmente con el original.

De acuerdo con el art. 13 del Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016 (Reglamento General de Proteccién de Datos Personales), se informa que los
datos personales facilitados mediante el presente (siguiente) formulario serdn tratados por la Secretaria de Estado para el Avance Digital con la finalidad de resolver el procedimiento de
reclamacion a que hace referencia el articulo 55 de la Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones. El mencionado tratamiento de datos personales es necesario para resolver el
procedimiento indicado. La reclamacién recibida (incluidos sus datos personales) serd remitida al operador objeto de reclamacion. Podrd ejercer sus derechos ante el responsable del tratamiento.
En el siguiente enlace puede leer la informacién adicional sobre proteccion de datos personales: http://www.mineco.gob.es/portal/site/mineco/proteccion_datos

Oficina de Atencién al Usuario de Telecomunicaciones
Destinatario Secretaria de Estado para’el Avance Digital

MINISTERIO DE ECONOMIA Y EMPRESA

C/Poeta Joan Maragall 41, 28071 Madrid
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Ne de Expediente: p a ra

Solicitud de Arbitraje g

!RECLAMANTE

nombre y apellidos NIF

direccion postal para las notificaciones

N°  bloque portal escalera piso puerta localidad provincia c. postal

teléfono fijo teléfono movil fax correo electrénico

BIRECLAMADO

Dicha reclamacién se formaliza contra el reclamado que se especifica:

nombre comercial o razén social NIF o CIF
direccion postal N°
localidad provincia c. postal teléfono fijo teléfono movil fax

EIBREVE DESCRIPCION DE LOS HECHOS

Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Cérdoba
Avda. Gran Capitan Ne 6, planta baja 1407 1- Cordoba Espafa - Telf. 957 499997 - Fax 957491926
www.consumo.ayuncordoba.es junta.arbitral@ayuncordoba.es
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e SIVIC Y/ AC
para

Solicitud de Arbitraje g

Bl PETICION EN QUE SE CONCRETA LA SIGUIENTE SOLICITUD

cuantia estimada

B DOCUMENTACION Y PRUEBAS APORTADAS
-

1
2
3
4
5

\

Que segun el Real Decreto 231/2008 de 15 de febrero por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, el Reclamante
solicita a esta Junta Arbitral de Consumo que tenga por interpuesta esta reclamacion, sometiéndose a la decision arbitral
(LAUDO) y comprometiéndose a cumplir la decision del mismo. Manifiestando ademas, que no ha interpuesto ni lo hara,
reclamacion por el mismo asunto en otra Junta Arbitral, ni recaido resolucién judicial firme y definitiva sobre la misma.

En Coérdoba, a de de 2.0

Firma del solicitante

Fdo.:

Imprimir formulario I

PROTECCION DE DATOS PERSONALES
Los datos personales recogidos en esta Solicitud de Arbitraje seran incorporados y tratados en el fichero “Fich-JAC-Rte-Rdo”, cuya finalidad es relacionar los datos identificativos

de reclamantes y reclamados de la JAC para comunicarles diligencias, notificaciones y resoluciones asi como envio de informacién en materia de consumo y podran ser cedidos
solamente a servicios del Servicio Municipal de Consumo (SMC) de conformidad con la legislacion vigente en materia de proteccién de datos de caracter personal. El servicio
responsable del fichero es el Servicio Municipal de Consumo del Departamento de Salud y Consumo del Ayuntamiento de Cérdoba, ante la cual podra ejercer el interesado
los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion, todo lo cual se informa en cumplimiento del articulo 5 de la Ley Organica 15/99 de 13 de diciembre, de Proteccion

de Datos de Caracter Personal.

Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Cérdoba
Avda. Gran Capitan Ne 6, planta baja 1407 1- Cérdoba Espafa - Telf. 957 499997 - Fax 957491926
www.consumo.ayuncordoba.es junta.arbitral@ayuncordoba.es

—_
AYUNTAMIENTO DE CORDOBA
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