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¢ES LICITO COBRAR UN CARGO ADICIONAL EN CONCEPTO DE “PAGO POR VENTANILLA”?
Ana |. Mendoza Losana
Profesora contratada doctora de Derecho Civil.

Centro de Estudios de Consumo

1. OBJETO DE LA CONSULTA.

Se ha presentado una reclamacién ante una Oficina Municipal de Informacién al Consumidor
contra un operador de servicios de telefonia mdvil por la facturacién adicional al precio del
servicio de 2 euros mas IVA en concepto de “pago por ventanilla”. Se plantea consulta al
Centro de Estudios de Consumo cuestionando si es contrario a la normativa el cobro de este
cargo adicional por pagar la factura de telefonia por ventanilla, en lugar de domiciliar el pago.

2. NORMATIVA APLICABLE.

v" Articulo 38.2,k de la Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de Telecomunicaciones
(BOE num. 264, 4-11-2003) (LGTel);

v' Articulo 25 de la Carta de Derechos del Usuario de Servicios de Comunicaciones
Electrénicas aprobada por Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo (BOE num. 131, 30-5-
2009) (CDUSCE);

v' Articulo 24 de la Ley 16/2009, de 13 de noviembre, de Servicios de Pago (BOE num. 275,
14-11-2009) y su normativa de desarrollo. En concreto, el RD 712/2010, de 28 de mayo,
de régimen juridico de los servicios de pago y de las entidades de pago (BOE num. 131, 29-
5-2010) y la Orden EHA/1608/2010, de 14 junio, de transparencia de las condiciones y
requisitos de informacion aplicables a los servicios de pago (BOE num. 148, 18-6-2010);

v Articulos 86.7 y 87.6 del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que
se aprueba el Texto Refundido de la Ley General de Defensa de los Consumidores y
Usuarios (BOE num. 287, 30-11-2010) (TR LGDCU).

3. RESPUESTA.
3.1. Derecho del usuario a la eleccién del medio de pago.

El articulo 38.2,k de la LGTel reconoce como uno de los derechos que han de determinar y
regular las normas basicas de utilizacién de los servicios de comunicaciones electrénicas
disponibles al publico “el derecho a elegir un medio de pago para el abono de los
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correspondientes servicios entre los comunmente utilizados en el trafico comercia
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Los derogados articulos 105 y 106 del RD 424/2005 exigian que los contratos de acceso a la red
telefénica y de servicios de comunicaciones electrénicas precisaran como minimo y entre otros
aspectos, el “reconocimiento del derecho a la eleccion del medio de pago entre los
comunmente utilizados en el trafico comercial” (art. 105, 1).

La vigente Carta de Derechos del Usuario de Servicios de Comunicaciones Electrdnicas
proclama en el titulo de su capitulo VI, entre otros, el derecho del usuario a “elegir el medio de

IM

pago de los servicios entre los cominmente utilizados en el trafico comercial”. En concreto, su

articulo 25 establece que “los abonados tendran derecho a la eleccidn del medio de pago entre

I"

los comUnmente utilizados en el trafico comercial” y exige que el contrato celebrado entre el

operador y el usuario final refleje este derecho.

Pero junto a este reconocimiento del derecho a elegir el medio de pago, se ha de advertir que
bajo ciertas restricciones, a las que luego me referiré, la Ley 16/2009, de Servicios de Pago
permite a la empresa incentivar o gravar la utilizacién de algin medio de pago (art. 24.3.1).

3.2. Sobre los medios de pago cominmente utilizados en el trafico.

Queda por tanto constatado que la normativa sectorial reconoce al usuario el derecho a elegir
el medio de pago del servicio de “entre los cominmente utilizados”. En la actualidad, el medio
de pago admitido undnimemente por los operadores de servicios de comunicaciones
electrdnicas es la domiciliacién bancaria. Ademas, se prevén otros medios como el pago por
ventanilla en el Banco, Caja de Ahorros u otro lugar sefialado por el operador (Movistar'), la
transferencia bancaria a la cuenta del operador (Orange?), el pago mediante cajero automético
(Vodafone®) o a través de tarjeta de crédito o débito (Jazztel?). Algunos operadores como

! Clusula 7.1.3 de las condiciones generales para el servicio de telefonia movil, dltima actualizacion 19-
7-2010. El pago correspondiente al Servicio sera exigible desde el momento que se presente al cobro la
factura correspondiente al Servicio de Telefonia Mdvil Movistar de que dispusiere el CLIENTE, y se
realizard a través de la cuenta del mismo en la Entidad Bancaria o Caja de Ahorros que para tal efecto
sefiale o, en su defecto, en lugar habilitado por MOVISTAR, a su presentacién al cobro, que constara
expresamente en el aviso de pago enviado al CLIENTE. En la factura se identificara el periodo en que se
podra realizar el pago

(http://www.movistar.es/on/io/es/atencion/consultas y dudas/contratos/movil/c g servicio mi cobe
rtura_movil.pdf).

? Condiciones generales de Orange para su pack “Todo en 1”7, cldusula quinta. [...]. El pago se realizara
mediante domiciliacién de las facturas en la cuenta bancaria o cuenta de ahorro que el Cliente haya
designado, o en su defecto, por transferencia bancaria a la cuenta habilitada a tal efecto, salvo que el
Cliente hubiera elegido otro medio de pago de acuerdo con Orange. La fecha en la que se debe realizar
el pago no podra exceder los 30 dias a contar desde el final del periodo de facturacidn. En caso de
domiciliacién bancaria el Cliente recibira de la entidad bancaria o de ahorro en la que se ha realizado la
domiciliaciéon la notificacion con el importe a abonar por el Cliente
(http://internet.orange.es/contenidos/pdf/adsl tv/cc prestacion todo en 1.pdf).

> Clausula 4 de las condiciones generales de los servicios de comunicaciones mdviles pospago
particulares de Vodafone, vigente a partir del 30 de julio de 2010. [...]. Para efectuar el pago de las
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Orange o Jazztel prevén expresamente la posibilidad de pactar o solicitar otro medio de pago
distinto al previsto en el contrato.

3.3. De la gratuidad del medio de pago elegido.

Como se ha dicho, la normativa sectorial reconoce a los usuarios el derecho a elegir el medio
de pago de los servicios de comunicaciones electrénicas de entre los cominmente utilizados
en el trafico. Sin embargo, lo que no dice la norma es que la eleccion del medio de pago o
mas propiamente, el medio de pago elegido no deba ocasionar ningun coste al usuario. En
otros casos, el regulador sectorial no sélo reconoce el derecho, sino que ademas impone
expresamente su caracter gratuito. Asi ocurre con el derecho a recibir informaciéon
precontractual por escrito sin “afrontar gasto alguno por su recepcién” (art. 12.1.11 CDUSCE); el
derecho a recibir gratuitamente facturas con un nivel bdsico de detalle o a desconectarse
gratuitamente de ciertos servicios, en ambos casos, si el servicio telefénico se presta por el
operador como obligacion de servicio universal (arts. 22.3.1 y 24.4 CDUSCE, respectivamente) o
el derecho a disponer de un servicio de atencion al cliente de caracter gratuito (art. 26.2
CDUSCE).

Conviene aqui traer a colacién la sentencia de la Audiencia Nacional de 13 octubre de 2009
(RJCA 2009\765) que interpretd restrictivamente el caracter gratuito del servicio de atencién al
cliente y consideré improcedente la apertura de un procedimiento sancionador contra un
operador de telecomunicaciones por ofrecer el servicio de atencién al cliente a través de un
nimero 902. A pesar del tenor literal de los articulos 104 del RD 424/2005 y 26 del RD
899/2009, que se refieren expresamente al caracter gratuito del servicio de atencién al cliente,
la Audiencia estimd que la gratuidad del servicio especializado de atencion al cliente no se

cantidades devengadas, el Cliente podra optar entre la domiciliacion bancaria o el pago por cajeros
automaticos.
http://www.vodafone.es/conocenos/vfes/gsomos/legal/condiciones/particulares/att00015772/cond
icionesLegales.pdf).

* Clausula 4, contrato Jazztel movil. [...].El Cliente abonard las cantidades devengadas por la prestacién
de los Servicios solicitados, mediante domiciliacién bancaria de las facturas en la cuenta corriente que el
Cliente haya designado para su pago. La fecha en la que se debe realizar el pago sera aquella en la que la
entidad de crédito tenga domiciliada la cuenta una vez se reciba notificacion de JAZZTEL, con el importe
a abonar por el Cliente. No obstante, el Cliente podra solicitar a JAZZTEL la utilizacién de cualquier otro
medio de pago de entre los cominmente aceptados en el trafico comercial. El Cliente podra abonar las
cantidades devengadas por la prestacidon del Servicio mediante tarjeta de crédito o débito. Las tarjetas
gue se admiten en pasarela de pagos son, para las tarjetas de crédito, VISA, MASTERCARD, RED 6000 y
para las tarjetas de débito, MASTERCARD. Las facturas no abonadas en las fechas previstas, por causas
no imputables a la entidad de crédito, devengaran un interés de demora igual al interés legal. Las partes
reconocen expresamente que los registros informaticos de JAZZTEL y su reproduccion constituyen
prueba valida y suficiente de los Servicios

solicitados y efectivamente consumidos por el Cliente.
(http://www.jazztelsemueve.com/manuales/5271ContratoJMovil.pdf )
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vincula a la modalidad o forma en que éste se preste, sino que se impone en relacion con la
prestacion misma del servicio. A fortiori en el hipotético caso en el que la Administracion
decidiera sancionar por este motivo, es muy posible que de someterse dicha sancion a la
revision de la Audiencia Nacional, el drgano jurisdiccional la declarara improcedente
considerando que las normas de referencia se limitan a proclamar el derecho del usuario a
elegir el medio de pago de entre los comunmente utilizados en el trafico sin exigir en ningun
caso la gratuidad de la eleccidn o prohibir el traslado al consumidor de los costes asociados a la
gestion del pago por la via elegida.

Si se analizan los diversos medios de pago utilizados en el trafico, se observara que, por regla
general y salvo que la entidad bancaria opte como estrategia de captacion o fidelizacién de
clientes por los planes “sin comisiones” aplicados por algunas entidades bancarias, cualquiera
de los medios cominmente utilizados en el trafico es susceptible de generar algun coste para
el usuario. A saber: comisiéon de mantenimiento de una cuenta corriente o de ahorro; comision
de administracion (también llamada comisidon por adeudo de recibos); gastos de correo;
comisién por transferencia bancaria; comisiéon por emisiéon y tenencia de tarjetas.... Estos
costes asociados al medio de pago elegido no se abonan directamente al operador sino a la
entidad que gestiona el pago.

Hasta ahora, con cardcter general, el medio que no ha ocasionado costes adicionales a los
clientes ha sido el “pago por ventanilla” en la cuenta del operador o en el lugar designado por
éste. Se presupone que en este caso la entidad prestadora de servicios de pago repercute los
costes de la gestion de pagos al titular de la cuenta en la que se ingresa el pago, a través de la
correspondiente comision.

En este contexto, habrd que acudir a la normativa sobre servicios de pago para encontrar
respuesta al problema planteado. La Ley 16/2009, de Servicios de Pago permite a las
empresas incentivar o gravar la utilizacién de algin medio de pago (art. 24.3.1%); la Directiva
2007/64/CE del Parlamento europeo y del Consejo, de 13 de noviembre (DOL 319, 5-12-2007),
sobre Servicios de Pago en el Mercado Interior permite que cada Estado pueda limitar o
prohibir el cobro de gastos con el fin de fomentar la competencia y promover el uso de
instrumentos de pago eficientes (art. 52.3); la ley espaiola no ha hecho uso de esta limitacion
o prohibicién de cargo de suplemento o canon sobre el cliente ordenante del pago, pero
establece que “en todo caso, las cuotas adicionales que pudieran imponerse por el uso de
instrumentos de pago especificos no podran superar los gastos diferenciales en que
efectivamente incurra el beneficiario por la aceptacion de tales instrumentos” (art. 24.3.1) y se

> Articulo 24.3 LSP. Sera nula toda cldusula que impida al beneficiario de una orden de pago exigir al
ordenante el pago de una cuota adicional u ofrecer una reduccion por la utilizacién de un instrumento
de pago especifico. En todo caso, las cuotas adicionales que pudieran imponerse por el uso de
instrumentos de pago especificos no podran superar los gastos diferenciales en que efectivamente
incurra el beneficiario por la aceptacion de tales instrumentos.
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remite a su desarrollo reglamentario para la posible imposicién de limites al derecho de cobro
de gastos teniendo en cuenta la necesidad de fomentar la competencia y promover el uso de
instrumentos de pago eficientes (art. 24.3.11); en el RD 712/2010, de régimen juridico de los
servicios de pago y de las entidades de pago, tampoco se ha hecho uso de esa prerrogativa y
no se ha establecido ni prohibicidon ni limitacién sobre el posible cargo de gastos por los
beneficiarios cuando se utilice un determinado medio de pago; por ultimo, la Orden
EHA/1608/2010, de transparencia de las condiciones y requisitos de informacidn aplicables a
los servicios de pago, se limita a imponer obligaciones en materia de transparencia cuando el
beneficiario del pago traslade al ordenante los gastos asociados al mismo (art. 4°).

Ante el silencio de la normativa, -tanto de telecomunicaciones como de servicios de pago-,
sobre la gratuidad del medio de pago elegido, habrd que admitir que el operador puede
trasladar el coste del pago a los clientes que optan por el pago por ventanilla mediante la
facturaciéon de un importe adicional al precio del servicio con las limitaciones impuestas por
la normativa reguladora de los servicios de pago. A saber: que se informe al usuario de los
recargos asociados al medio de pago elegido y que dichos recargos no superen los gastos

® Articulo 4. Informacion acerca de los gastos adicionales o de las reducciones.

1. Cuando, a efectos de la utilizacion de un instrumento de pago determinado, el beneficiario exija el
pago de un gasto adicional u ofrezca una reduccion por su utilizacién, informara de ello al ordenante
antes de iniciarse la operacion de pago.

2. Cuando, a efectos de la utilizacién de un instrumento de pago determinado, el proveedor de servicios
de pago o un tercero exija el pago de un gasto adicional, informara de ello al usuario de servicios de
pago antes de iniciarse la operacion de pago, sin perjuicio de lo dispuesto en la Orden PRE/1019/2003,
de 24 de abril , sobre transparencia de los precios de los servicios bancarios prestados mediante cajeros
automaticos.

3. La informacidn a la que se refieren los apartados anteriores se facilitara al usuario de servicios de
pago en los siguientes términos:

a) La informacion y las condiciones se comunicaran al usuario en términos facilmente comprensibles, de
manera clara y objetiva, inmediatamente antes de iniciarse la operacién de pago.

b) Se especificara expresamente la cuantia del gasto adicional o de la reduccién vinculadas a la
utilizacion del instrumento de pago.

c) Se especificara expresamente la cuantia final completa de la operacién de pago con el gasto adicional
o lareducciény sin ellos.

4. Asimismo, los obligados a ofrecer la informacién a la que se refieren los apartados 1 y 2 deberan
tener a disposicion de los usuarios de servicios de pago, en todos y cada uno de los establecimientos
desde los que pueda iniciarse la operacién de pago, en lugar destacado de forma que atraiga la atencion
de los usuarios, y expuesta de manera que resulte facilmente legible, la siguiente informacion:

a) Instrumentos de pago cuya utilizacion genera gasto adicional o reduccion.

b) Importe exacto del gasto adicional o de la reduccion o, cuando este importe no pueda ser calculado
de antemano por razones objetivas, el importe estimado o la base de célculo que permita al usuario
comprobar esa estimacion.

c) Cualquier otra circunstancia que pueda condicionar la vinculacién de un gasto adicional o de una
reduccion a la utilizacidon de un instrumento de pago o que pueda resultar relevante a estos efectos.
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diferenciales en que efectivamente incurra el beneficiario por la aceptacion de este
instrumento de pago (arts. 24.3 LSP).

Llegados a este punto, el problema no parece tanto de concepto como de cuantia. Se puede
cobrar una cantidad en concepto de “pago por ventanilla”, pero lo que no se puede hacer es
imponer el pago de una cantidad desproporcionada que de hecho suponga la limitacion del
derecho a elegir el medio de pago de entre los cominmente utilizados, reconocido al
usuario por normas imperativas, como son el articulo 38.2,k de la LGTel y el articulo 25 de la
CDUSCE. En particular, esta cantidad no puede exceder de los gastos en los que efectivamente
incurre el operador por aceptar el pago por ventanilla (art. 24.3 LSP). Si la cantidad exigida por
este concepto es desproporcionada estariamos ante una practica abusiva (arts. 86.7 y 87.6 TR
LGDCU).

3.4. ¢Es abusivo cobrar 2 euros + IVA por “pago por ventanilla”?

La practica analizada no plantea problemas desde el punto de vista de la transparencia. Tal y
como se aplica el cargo, quedando perfectamente desglosado el precio del servicio y el gasto
adicional repercutido al usuario, cumple las exigencias de transparencia derivadas tanto de la
normativa de consumo (arts. 20.1,c, 60.2,b y 89.5 TR LGDCU) como de la normativa de
servicios de pago (arts. 24.3 LSP y 4 Orden EHA/1608/2010). Mas problemas suscita la
valoracion de la cuantia del recargo.

El TR LGDCU considera abusivas todas aquellas cldusulas o practicas que impliquen la renuncia
o limitacién de los derechos del usuario (art. 86.7) o las estipulaciones que impongan
obstdculos onerosos o desproporcionados para el ejercicio de los derechos reconocidos al
consumidor y usuario en el contrato. Admitido que cualquiera de los medios de pago
comunmente aceptados en el trafico puede generar costes para el usuario, la mera imposicion
de un recargo por el pago por ventanilla no supone necesariamente una limitacion del derecho
del usuario reconocido por la normativa sectorial (el derecho a elegir el medio de pago de
entre los cominmente utilizados en el trafico). Sin embargo, lo que puede resultar mas
cuestionable es si este obstaculo es “oneroso o desproporcionado”. Oneroso esta claro que lo
es —como pueden serlo los demas medios de pago-, lo cuestionable es si también es
desproporcionado.

Para valorar si la cuota de dos euros mas IVA es desproporcionada, habra que determinar
cuales son los costes en los que incurre el operador por admitir esta forma de pago (art. 24.3
LSP). Si la cuantia fijada se utiliza como un instrumento para “hacer caja” y no se corresponde
con tales costes, la cuota deja de ser un gasto de la gestiéon del pago, cuya repercusion al
usuario esta justificada, para convertirse en un obsticulo desproporcionado al ejercicio del
derecho a la eleccién del medio de pago de entre los cominmente utilizados en el trafico,
reconocido al consumidor por el contrato, integrado por la normativa sectorial.
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Sin disponer de datos fidedignos de los posibles costes en los que puede incurrir uno de los
principales operadores espaioles de telecomunicaciones por gestionar sus pagos en cuenta, es
muy probable que tales costes queden muy por debajo de los 2 euros mads IVA que la empresa

|”

exige a cada cliente que opte por el “pago por ventanilla”.

En conclusién, sin perjuicio de que el operador acredite que el cargo cobrado al usuario en
concepto de pago por ventanilla se ajusta a los gastos derivados de la admision de esta
forma de pago, parece que la facturacion de dos euros mds IVA por cada factura es
desproporcionada.



’.
gl
Centro de Estudios de

m
Consumo http://www.uclm.es/centro/cesco/

3. VENTAIJAS Y DESVENTAJAS DEL PAGO POR VENTANILLA.

En términos comparativos, el pago por ventanilla es mas caro que la domiciliacién del pago.
Segun la informacién facilitada por el Banco de Espafia’, la tarifa media de la comisién por
mantenimiento y administracidn de cuentas corrientes o de ahorro estd en torno a los veintiun
euros semestrales, lo que supondria aproximadamente 3,5 euros al mes. A esto hay que afiadir
los treinta y cinco céntimos de euro cobrados como media por cada recibo pagado.

" la siguiente tabla recoge las tarifas minimas, medias y maximas a 31 de octubre de 2010
(http://www.bde.es/clientebanca/comisiones/csf/mantenimiento.htm).

Para el calculo de las comisiones de mantenimiento se ha tomado como referencia el importe que
semestralmente se cobraria por este concepto, con independencia de que realmente se perciban con
otra periodicidad (mensual, bimestral, trimestral o anual).
Solamente se han tenido en consideracion las cuentas estandar, de forma, que, por ejemplo, no se
consideran las llamadas cuentas de alta rentabilidad, las cuentas especificas para profesionales, ni las

gue ofrecen servicios o prestaciones afiadidas.

. Desviacion Valor Valor
Valor medio . . . . . .
tipica maximo minimo

Mantenimiento (semestral):

Cuentas
corrientes: 21,89 6,25 42,00 12,50
Cuentas de 21,25 6,35 42,00 12,50

ahorro:

Administracion o adeudo de recibos:

Importe por

e () 0,35 0,19 0,60 0
Descubiertos 387 11,91 0,97 3,49 450 15,03 1,00 6,00
Reclamacion de 31,01 2,00 35,00 30,00

descubiertos
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Considerando que la comisidon de mantenimiento de la cuenta no se adscribe Unicamente a la
domiciliacion del pago del servicio telefénico, sino que incluye otros servicios como la
disponibilidad de efectivo, la recepcién de transferencias o el pago de otros recibos, resulta
mas caro el pago en ventanilla (2 euros + IVA por cada factura) que la domiciliacién bancaria
(3,5 euros por comisién de mantenimiento distribuidos a prorrata entre las distintas
prestaciones ofrecidas por la cuenta + 0,35 euros por recibo pagado). Sin olvidar que no es
infrecuente la aplicacion de los planes “sin comisiones”.

Ciertamente, como responde el operador a la reclamacion del usuario que plantea la consulta
al CESCO, la domiciliacién del pago tiene ventajas respecto al pago por ventanilla. Proporciona
comodidad en cuanto no es necesario acudir a la sucursal bancaria en el horario de apertura
establecido, habitualmente coincidente con el horario laboral, y también da seguridad en
cuanto evita que por despistes u olvidos, -especialmente en periodos de vacaciones-, la
empresa proceda a la suspensién del servicio por impago.

Sin embargo, a nadie se le escapa que la domiciliacidn del pago proporciona activos y liquidez
de forma inmediata al operador de telecomunicaciones y sin perjuicio de ulteriores
devoluciones, asegura el pago incluso en casos en los que el usuario no esta conforme con la
factura y solicita su desglose o presenta una reclamacién. Aunque el usuario puede dar orden
a la entidad donde tiene domiciliado el pago de no pagar la factura con la que no estd
conforme o incluso solicitar la devolucién del recibo ya pagado en el plazo de 8 semanas a
contar desde la fecha del cargo del recibo en la cuenta del cliente y siempre que concurran los
requisitos exigidos por la Ley de Servicios de Pago (arts 33 y 34 LSP®), en la practica y en la

8 Articulo 33 LSP. Devolucién de operaciones de pago iniciadas por un beneficiario o a través del mismo.
1. El ordenante tendra derecho a la devolucién por su proveedor de servicios de pago de la cantidad
total correspondiente a las operaciones de pago autorizadas, iniciadas por un beneficiario o a través de
él, que hayan sido ejecutadas siempre que se satisfagan las siguientes condiciones:

a) Cuando se dio la autorizacién, ésta no especificaba el importe exacto de la operacién de pago, y

b) dicho importe supera el que el ordenante podia esperar razonablemente teniendo en cuenta sus
anteriores pautas de gasto, las condiciones de su contrato marco y las circunstancias pertinentes al caso.
A peticidn del proveedor de servicios de pago, el ordenante debera aportar datos de hecho referentes a
dichas condiciones.

A efectos de los adeudos domiciliados, el ordenante y su proveedor de servicios de pago podran
convenir en el contrato marco que el ordenante tenga derecho a devolucién de su proveedor de
servicios de pago, aun cuando no se cumplan las condiciones para la devolucién contempladas
anteriormente.

2. A efectos del apartado 1, letra b), anterior, el ordenante no podra invocar motivos relacionados con el
cambio de divisa cuando se hubiera aplicado el tipo de cambio de referencia acordado con su proveedor
de servicios de pago.

3. En todo caso, el ordenante y el proveedor de servicios de pago podran convenir en el contrato marco
gue aquél no tenga derecho a devolucidn si ha transmitido directamente su consentimiento a la orden
de pago al proveedor de servicios de pago y siempre que dicho proveedor o el beneficiario le hubieran
proporcionado o puesto a su disposicion la informacion relativa a la futura operacién de pago al menos
con cuatro semanas de antelacién a la fecha prevista.
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mayoria de las ocasiones, el usuario sélo hara uso de estas facultades para casos extremos (ej.
facturas desorbitantes por la inclusidon de multiples llamadas a nimeros 905), pero no para las
pequeiias reclamaciones de facturacién. Si el usuario ha optado por el pago en ventanilla,
siempre podrd esperar a pagar hasta que se haya desglosado o subsanado la factura
incorrecta, teniendo la cautela de no agotar el plazo previsto en el contrato para proceder a la
suspension del servicio por retraso en el pago’.

Por otra parte, al presentar una reclamacién de facturacidn ante la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones o por cualquier otra via, el drgano que resuelve puede autorizar la
ampliacién del plazo para proceder a la suspension o interrupcidn servicio por impago a
solicitud del abonado (art. 27.3 CDUSCE). Si el pago esta domiciliado y el usuario reclama, en
la mayoria de las ocasiones no solicitara la ampliacidn del plazo para suspender o interrumpir
el servicio porque el servicio ya estd pagado, lo que facilita a la empresa unos activos de los
qgue puede disponer, sin perjuicio de su restituciéon en el futuro con los correspondientes
intereses. Es cierto que podra exigir al banco la devolucién del recibo pagado, pero como se
comentaba en el parrafo anterior es muy probable que esto ocasione al usuario unas molestias
qgue normalmente sélo asumird cuando las cantidades reclamadas sean de cierta
consideracion.

4. ESTRATEGIA A SEGUIR DESDE LA ADMINISTRACION.

Si analizados los costes generados por el ingreso en ventanilla del pago, se llega a la conclusion
de que la exigencia de dos euros mas IVA es desproporcionada, el operador esta incurriendo
en una infraccion tanto de telecomunicaciones como de consumo:

Articulo 34. Solicitudes de devolucion por operaciones de pago iniciadas por un beneficiario o a través de
él.

1. El ordenante podra solicitar la devolucidn a que se refiere el articulo 33 por una operacion de pago
autorizada iniciada por un beneficiario o a través de él, durante un plazo maximo de ocho semanas
contadas a partir de la fecha de adeudo de los fondos en su cuenta.

2. En el plazo de diez dias habiles desde la recepcién de una solicitud de devolucion, el proveedor de
servicios de pago debera devolver el importe integro de la operacién de pago o bien justificar su
denegacion de devolucidn, indicando en este caso los procedimientos de reclamacion, judiciales y
extrajudiciales, a disposicion del usuario.

En el caso de adeudos domiciliados, dicha denegacién no podra producirse cuando el ordenante y su
proveedor de servicios de pago hubieran convenido en el contrato marco el derecho de aquél a obtener
la devolucidn, aun en el supuesto de que no se satisfagan las condiciones establecidas para ello en el
articulo 33.1.

° Adviértase que el articulo 19 de la CDUSCE prevé un plazo de un mes desde la presentacion de la
factura para proceder a la suspensidn del servicio telefénico fijo por retraso en el pago. Tratandose de
servicios de telefonia movil habra que estar a lo estipulado en el contrato.
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-Infraccion de telecomunicaciones: se esta restringiendo el derecho del usuario reconocido en
la normativa sectorial a elegir el medio de pago entre los cominmente utilizados en el trafico
(arts. 53, I; 54, oy 55,e LGTel en relacién con los arts. 38.2, k LGTel y 25 CDUSCE);

-Infraccion de consumo: al penalizar desproporcionadamente el pago por ventanilla, se esta
imponiendo la renuncia o limitando el derecho del usuario a elegir el medio de pago de los
comunmente utilizados en el trafico reconocido por una norma imperativa (art. 86.7 TRLGDCU)
e imponiendo obstaculos onerosos o desproporcionados para el ejercicio de los derechos
reconocidos al consumidor y usuario en el contrato (art. 87.6 TRLGDCU). Esta practica
constituye una infraccion de consumo por introduccién de cldusulas abusivas (art. 49.1,i
TRLGDCU) o incluso puede ser tipificada como un incremento ilicito de precios (art. 49.1, e
TRLGDCU).

5. CONCLUSIONES.
Conforme a todo lo expuesto, se llega a las siguientes conclusiones:

12 El operador puede trasladar el coste del medio de pago elegido por los clientes
mediante la facturaciéon de un importe adicional al precio del servicio en concepto de
“pago por ventanilla”, siempre que se especifique claramente este cargo adicional y se
desglose del precio del servicio (arts. 24.3.11 LSP; 4 Orden EHA/1608/2010; 20.1,c; 60.2,b y
89.5 TR LGDCU);

29 La mera imposicidn de un recargo por el “pago por ventanilla” no supone necesariamente
la limitacién del derecho del usuario a elegir el medio de pago de los comiUnmente
aceptados en el trafico. El problema no es de concepto sino de cuantia. El operador no
puede imponer el pago de una cantidad desproporcionada que de hecho, suponga la
limitacion del derecho a elegir el medio de pago de entre los cominmente utilizados,
reconocido al usuario por normas imperativas (arts. 38.2,k LGTel y 25 CDUSCE. En
particular, esta cantidad no puede exceder de los gastos en los que efectivamente incurre
el operador por aceptar el pago por ventanilla (art. 24.3 LSP). Si la cantidad exigida por
este concepto es desproporcionada estariamos ante una practica abusiva (arts. 86.7 y
87.6 TR LGDCU);

32 Sin perjuicio de la acreditacion por el operador de los costes que le ocasiona el pago por
ventanilla, parece que la cantidad de dos euros mas IVA por este concepto resulta
desproporcionada y por ello, abusiva y podria justificar una intervencion sancionadora de
la Administracién.
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