Yelefonica

AL PLENO DEL JURADO DE LA ASOCIACION PARA LA
AUTORREGULACION DE LA COMUNICACION COMERCIAL
(AUTOCONTROL)

D.(EEEEEEEEEEEEEEE - ombre y representacion de TELEFONICA

DE ESPANA, S.A.U. (“TELEFONICA"), y con direccién de correo electrénico
G | cicccion postal a  efecto de
notificaciones en la calle Ronda de la Comunicacion s/n, Edificio Sur 2, Planta 2,
codigo postal 28050, Madrid, comparezco y por medio del presente escrito,

EXPONE

l.- Que con fecha de 21 de septiembre de 2017, la Seccién Quinta del Jurado de
Autocontrol adopté una Resolucién (en adelante “/a Resolucion” o “la Resolucion
recurrida”) en la que estimaba la reclamacion presentada por un particular contra
una publicidad de la que es responsable TELEFONICA, declarando que la
publicidad reclamada infringe la norma 14 del Cédigo de Autocontrol y la norma 3
del Cédigo Etico de Confianza Online.

Il.- Que la Resolucion mencionada fue notificada a Telefénica el 27 de septiembre
de 2017.

Hl.- Que en virtud del plazo de cuatro dias concedido, por medio del presente
escrito y en virtud del articulo 51.1 de los Estatutos de la Asociacién, vengo a
formular RECURSO DE ALZADA, en base a las siguientes


mailto:daniel.escodavillacorta@telefonica.com,
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ALEGACIONES

PRIMERA.- A PROPOSITO DEL CONCEPTO DE CONSUMIDOR Y
USUARIO.

Es del todo necesario comenzar este Recurso de Alzada, poniendo en
contexto a este Jurado, puesto que con los debidos respetos y desde el estricto

y Unico propdsito de defensa, esta Parte considera que el verdadero debate

sobre la publicidad reclamada obedece a la necesidad de identificar a los
destinatarios de la referida publicidad.

En ese sentido esta Parte entiende que la Seccién Quinta de este Jurado de
AUTOCONTROL a la hora de dictar la Resoluciéon pudo haberse confundido
acerca del verdadero destinatario de la publicidad. Por eso advertimos en

primer lugar que,_aunque fue un particular gquien presentd escrito de
reclamacion contra la publicidad de Telefénica, dicha publicidad tiene como

destinatario el cliente empresarial.

Por ello, debemos hacer una clara distincién entre el cliente empresarial
(destinatario de la publicidad objeto de la reclamacion) y el cliente
‘consumidor y usuario’, puesto que este deviene fundamental para
determinar la legalidad de la conducta de mi Representada relativa a su
actividad publicitaria controvertida y reclamada ante este Jurado.

En primer lugar vamos a acudir al concepto de consumidor y usuario

recogido en el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que
se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y ofras leyes complementarias (o, en adelante
tambien “LGDCU"). Pues bien, el articulo 3, lo define tal que:

A efectos de esta norma y sin perjuicio de lo dispuesto expresamente en

sus . libros tercero y cuarto, son _consumidores o usuarios las



personas fisicas que actien con un propdsito ajeno a su actividad

comercial, empresarial, oficio o profesion.

Y en este mismo sentido, traemos también a colacién la Ley 3/1991, de 10 de
enero, de Competencia Desleal, que tiene por objeto la actividad
concurrencial, pero que establece claramente unos‘tipos mas cualificados
para la defensa de los intereses de los consumidores. Pues como se

desprende de su propio preambulo, esto se deriva de “la necesidad de
reforzar la posicion del consumidor como_parte débil de las relaciones

tipicas del mercado”.

Como bien sabe este Jurado, el criterio a la hora de determinar el caracter
ilicito o no de una publicidad es el punto de vista del “consumidor medio
normalmente informado y razonablemente atento y perspicaz’ como
destinatario de la publicidad en cuestiéon (tal y como lo ha establecido el
Tribunal de Justicia de la Union Europea y también el Considerando 18 de la
Directiva 2005/29/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, sobre practicas
comerciales desleales).

Y es que por un lado, las empresas o personas juridicas cuando tienen que

tomar decisiones para su actividad empresarial, las mismas no_son fruto de

conductas impulsivas o inmediatas de compra a diferencia de lo que pudiera

ocurrir en el caso de un consumidor o usuario. Las personas juridicas, a través
de sus trabajadores profesionales, a los que se les exige un minimo nivel de
responsabilidad y diligencia puesto que utilizan recursos patrimoniales ajenos,

investigan activamente, se exigen y se esfuerzan en poner una mayor atencion
al anuncio o publicidad en cuestion, con mayor detenimiento, realizando un

analisis _muy pormenorizado del mismo, (maxime cuando la informacion

aparece por escrito, sin que exista limitacion alguna de tiempo) y la decision de

compra se enmarca en un conjunto de ambito empresarial.



Y adicionalmente en caso de albergar alguna duda, examinan todo el contenido
de la web, llaman al canal de atencion telefénica de la empresa, se ponen
contacto con asesores comerciales y su proceso de contratacion es de este

modo mas reflexivo y mas analitico. Puesto que, todo ello es fruto de su

actividad profesional la cual es retribuida v por la cual se les exige un
caracter formal y profesional.

Y por otro lado, tales personas juridicas o empresas cuando actian dentro
de su actividad mercantil: adquieren, almacenen, utilizan o se suministran de
bienes o servicios, con el fin de integrarlos en sus procesos de produccion,
transformacion, comercializacién o prestacion a terceros. Y esto les supone,
recuperar el coste de su actividad productiva cuando lo repercutan en el precio
del servicio o producto que ofrecen a sus consumidores finales.

En conclusion, la Resolucion verra al considerar al cliente empresarial como

un consumidor al que se le presume que esté normalmente informado, atento

y perspicaz. Este Jurado debe tener en cuenta que las disposiciones
normativas protectoras de los consumidores y usuarios sélo resultan aplicables
a las relaciones entre consumidores y empresarios. Y por ello, no se puede
determinar la ilegalidad de la publicidad reclamada en tales términos, puesto
que no contradice el principio de legalidad del Codigo de Confianza de
Autocontrol ni puede afectar a lo dispuesto en la LGDCU cuyo objeto es la

proteccién de consumidores y usuarios.

SEGUNDO.- EL PUBLICO OBJETIVO DE LA PUBLICIDAD RECLAMADA
NO ES UNA PERSONA FISICA Y POR TANTO NO ES UN CONSUMIDOR,
SINO UN CLIENTE EMPRESARIAL.

En el presente caso, la publicidad controvertida y reclamada se ubica en la web
dirigida a las empresas = 0 sociedades mercantiles:
(http.//iwww.movistar.es/empresas/banda-ancha)



Un web destinada al mundo empresarial y a los clientes que satisfacen
necesidades y persiguen fines bien distintos a los consumidores y usuarios.

G L3 Ea8e) PORTADA LINEA FIJA Y SERVICIOS

EMPRESAS

Si el Reclamante estuviera actuando privadamente o en el marco de su
condicién de consumidor o usuario, se hubiera dirigido a la web de
movistar para consumidores y usuarios. Puesto que es alli donde
encontrara un catalogo amplio de ofertas para particulares consumidores, que
entre otras circunstancias presentan diferentes precios y se enfocan mas a
cumplir las necesidades del consumidor y usuario como cliente residencial y
familiar.

Sin embargo, la Seccién Quinta del Jurado de Autocontrol considera
erroneamente que la publicidad objeto de la reclamaciéon va dirigida a un
consumidor o usuario. Asi queda demostrado cuando en diferentes
Fundamentos Deontolégicos de su Resolucion deja claro que la base sobre
la que dicta su Resolucion es el concepto de consumidor y usﬁario. Poniendo
varios ejemplos: '

@

..., no existe elemento alguno en la publicidad que nos ocupa que
pueda llevar a un consumidor medio normalmente informado y

razonablemente atento y perspicaz a concluir que...” (Pagina 2)

“... ningtin elemento de la publicidad que ha sido objeto de reclamacion
podria llevar al consumidor a pensar que...” (Pagina 3)

“...que la informacién en cuestion se incluye y proporciona al usuario de
forma...” (Pagina 3)



“... la publicidad ha de interpretarse en su conjunto, en funcion de los
medios utilizados y atendiendo al consumidor medio” (Pagina 3)

“... que impiden que el consumidor pueda comprender adecuadamente
el contenido y el alcance real de la oferta...” (Pagina 3)

“Esta especifica configuracion de la publicidad puede facilmente inducir
a_error_a los consumidores, que atendiendo a la parte principal...”
(Pagina 3)

Sin embargo, por todo lo expuesto anteriormente el plblico objetivo al cual va

dirigida la publicidad reclamada no se corresponde con un consumidor y

usuario medio, y consecuentemente no se puéede defender que existan

expectativas defraudas.

Adicionalmente, este Jurado en ningun caso ha podido que existen evidencias
que acrediten expectativas defraudadas, ni riesgo de perjuicio econémico
para un cliente empresarial que actué en buena fe.

En conclusién, este Jurado debe concluir que la_publicidad reclamada,

respeta los Coédigos de Confianza On line, de Conducta publicitaria y en

cualquier caso la legalidad de las normas en materia de publicidad del
Ordenamiento juridico espafiol.

TERCERO.- LA PUBLICIDAD PARA EMPRESAS, LA CUAL ES
RECLAMADA, CONTIENE UNA OFERTA COMERCIAL CLARAMENTE
LEGIBLE, DETALLADA Y COMPRENSIBLE POR EL CLIENTE
EMPRESARIAL.

Efectivamente como apuntaba el Jurado de Autocontrol en la Resolucion: “fa
publicidad ha de interpretarse en su conjunto”. Y asi se desprende del



articulo 5 de la Ley 34/1988, de 11 de noviembre, General de Publicidad, el

cual expresa que: para determinar si una publicidad es engafiosa se tendra en

cuenta todos sus elementos y principalmente sus indicaciones concernientes a,

entre otras caracteristicas: naturaleza, composicién, finalidad e idoneidad.

Por ello vamos a analizar una vez mas la publicidad que presenta la oferta
comercial para empresas que se ha reclamado ante Autocontrol.

Asi, tras acceder a Ila web de empresas de Movistar

(www.movistar.es/empresas/banda-ancha/), en el apartado dedicado a la

tipologia de productos de banda ancha, los clientes empresariales pueden
encontrar tres ofertas de, como son los productos de banda ancha:

1) Fibra éptica Empresas 300Mb
2) ADSL Empresas
3) Fibra éptica con Fusion Pro 50Mb

Mi Representada presenta tres ofertas relativas al servicio de banda ancha, por
medio de un mensaje comercial que es claro y conciso para cada una de las

fres modalidades.

Sin embargo, este Jurado considera errébneamente que el precio de la tercera
modalidad infringe el Cédigo de Confianza On Line y de Conducta Publicitaria,
puesto como hemos visto anteriormente defrauda las expectativas de un

consumidor medio.

A pesar de tal consideracion, se comprueba que la publicidad relativa a la
oferta de este producto, cumple con lo dispuesto en ambos Codigos y
concretamente con las normar 3 y 14, respectivamente, que hacen alusion al
principio de veracidad.

De ese modo, de la publicidad de mi Representada se desprende que al
contratar el servicio de Fibra Ogtica dentro del producto paquetizado Fusién



Pro 50Mb, el precio es el que correctamente aparece en la web, es decir
21,07€ al mes IVA no incluido.

Fibra Optica

con Fusion

Pro 50OMb

Desde

V.3 Rl

Efectivamente al acceder a dicha oferta (cliqueando sobre la propia oferta)

se procedera a otra pagina con contenido e informacion mas detallada acerca
de dicho producto paquetizado: Fusién Pro.

Fusion Pro
La solucion integral para tu negocio

Aprovecha y ahorra un 30% en la fibra Optica.

Configura tu Fusion Pro
Y ademas, estrena ahora 15GB en tu movil
Fusién Pro inciuye:
o\ v = Acceso a Internet por Fibra Ontica
L:i NTERNET 1 LINEA MOVIL simétrica
o515 Elige la velocidad gue necesitas:
Fibra éptica simétrica |NUEVO! 15GB/linea.
= Sl | R
Amphable a 300Mb necionales y en roaming UE
SMS #mitados
300Mb
Qs Fuo (®) movioa
- = Una linea fijs
l‘::: :::,‘:e: ’::!:..::m"ml' {NUEVO! Tarjeta multisim incluida iNecesitas otra Fnea fija?
> : Desvio inmadisto
Zona Rosming Empresas

- Una lines mévi
¢Necesitaz mas lineas moviles? mias info
Ofrece WiFi a tus clientes y consigue tu-antena GRATIS.

Promocién exclusiva Online, nuevos clientes de spotwifi. TARIFAZZ l— 0=

900411 720




Una vez que se accede (con tan solo un clic) al apartado del producto
paquetizado para empresas Fusién Pro (y antes de iniciar el proceso de

contratacion), se aprecian sus cuatro caracteristicas esenciales (rectangulo en
rojo de la imagen superior), y asi ademas del internet de fibra optica simétrica
por 27,01 €, el cliente empresarial puede encontrar otros tres servicios de

fijo, de movil y de Multisim. Todo estos servicios suponen que el precio del
producto paquetizado Movistar Fusién Pro varie en funcion de los servicios y
de como configure cada empresa su propio producto Fusién Pro.

En conclusién, el precio por el que una empresa (recordemos que es el publico
objetivo al que se dirige la publicidad) contrata el servicio de fibra (21,07€/mes)
es el precio que vale la fibra dentro el producto paquetizado y de valor Fusion
PRO, (el cual se compone de otros servicios con diferentes precios).

Nada hay en todo lo anteriormente expuesto, que pueda conducir a este Jurado
a considerar como caracteristicas ocultas, falsas o desleales las que se
contemplan en la publicidad del producto Fusién Pro ni de los servicios que lo
componen.

Ademas dado que la oferta comercial de Fusién Pro se presenta en una
pantalla estatica de la Web, !a'empresa o cliente empresarial cuenta con el
tiempo suficiente y la informaciéon necesaria sobre la tarifa, de forma
totalmente permanente. Y esto implica que se pueda analizar toda la
informacion y en su caso adoptar una decision de contratacién (o no) de
acuerdo con el perfil de conocimiento y diligencia que se le asume al
profesional que se encarga de tomar las decisiones respecto del suministro de
los servicios de telecomunicaciones para la empresa.

Por tanto, no cabe ofra conclusién acerca de la conformidad de la publicidad
de mi Representada a los referidos Codigos de Autocontrol y a la legalidad
vigente, que ha quedado comprobado como la misma cumple con los
principios honestidad y veracidad y es conforme con la norma 3 del
Caédigo Etico de Confianza Online y la norma 14 del Cadigo de Autocontrol.
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Por lo expuesto,

SUPLICO que teniendo por presentado el presente Recurso de alzada, se sirva
admitirlo y en su virtud revise la Resolucion emitida por la Seccién Quinta de
este Jurado el 21 de septiembre de 2017, declarando la publicidad reclamada
conforme al Cédigo de Autocontrol y el Cédigo Etico de Confianza On line, y
asi dejar sin efecto el la Resolucion ahora recurrida.

En Madrid a 03 de/ébtubr;le 2017

AL PLENO DEL JURADO DE LA ASOCIACION PARA LA AUTORREGULACION
DE LA COMUNICACION COMERCIAL
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