AUTO .

CON

TROL

[Asocmoén para la Autorregulacion de la Comunicacian Cornerclnl]

Resumen de la Resolucion: Particular vs. France Telecom Espafia, S.A. (Orange) “ Tarifa
Plana”

Resolucion de la Seccion Tercera del Jurado de 20 de enero de 2009 que estima la reclamacion
presentada por un particular frente a una publicidad de France Telecom Espafa, S.A. (Orange) Dicha
publicidad consistia en un anuncio difundido en televisidn en el que un hombre se dirige a su pareja: Ana,
tengo una buena noticia que darte, a partir de ahora cuando hable contigo pensaré en lo que digo, y no en
lo que gasto. El protagonista se muestra en distintos escenarios mientras contindia: tengo la nueva tarifa
plana de Orange. Pago una cuota fija al mes de s6lo 15 euros y hablo con todo el mundo. Otro personaje:
Y los que no somos de Orange ¢qué? Protagonista: Con todos, sean del operador que sean. Voz en off;
Habla pensando en lo que dices, no en lo que gastas. Aparece en pantalla: Nueva Tarifa Plana — 15€/mes
de 18 a 8h a cualquier operador. Camarero: ¢15 euros? Protagonista: Him (...). Leyenda en movimiento
con el siguiente texto: Tarifa Plana Mini. Cuota mes 15€ (1.1. no incluidos) 17,4€ IVA incluido. Cuota alta en
tarifa para nuevas altas, migraciones prepago o pospago, portabilidades y cambios de tarifa. Limite min a
0€: 300min/ciclo de facturacion a un maximo de 75 destinos nacionales diferentes. Coste fuera de franja
plana 15cént/min + 15 cént. estab. de llamada (I.I. no Incl.) 20,88cént/min + 17,40 cént/min CELL IVA Incl
.Consulta condiciones del resto de Tarifas Planas. Consultar precios de canarias, Ceuta y Melilla. CC.GG:
orange.es/legal

A través de Internet se difundia el spot descrito
(http://movil.orange.es/novedades _y promociones/promociones/ tarifa_plana/), junto a las siguientes
menciones destacadas: Nueva Tarifa Plana. Habla pensando en lo que dices, no en lo que hablas. Y el
mismo texto de la leyenda del spot.

El Jurado consideré que una vez aplicadas las limitaciones recogidas en la parte menos destacada del
anuncio, el servicio que se presenta como una tarifa plana en realidad es un bono de minutos (300
minutos) para ser utilizado en un ndmero limitado de destinos (75). Asi, concluyé que la publicidad
reclamada infringe la norma 3.3 del Cédigo de Conducta dado que la parte menos destacada del mensaje
publicitario introduce limitaciones relevantes en el mensaje principal. Por esta misma razén, la publicidad
es susceptible de inducir a error a los consumidores en contra de la norma 14 del Cddigo de Conducta
Publicitaria. Asimismo, el Jurado estim6 una vulneracién del articulo 3.1 del Cdédigo de Confianza Online en
relacion con el anuncio en Internet.

Il. Recurso de alzada.
France Telecom (Orange) interpuso recurso de alzada que fue desestimado por el Pleno del Jurado

mediante Resolucion de 10 de febrero de 2009, en la que se confirman los argumentos y conclusiones de
la Seccién Tercera del Jurado.
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Texto completo de la Resolucion de la Secciéon Tercera del Jurado:
Particular vs. France Telecom Espafia, S.A. (Orange) “ Tarifa Plana”

En Madrid, a 20 de enero de 2009, reunida la Seccion Tercera del Jurado de Autocontrol,
Asociacion para la Autorregulacion de la Comunicacion Comercial, presidida por D. Antonio
Pérez de la Cruz Blanco, para el estudio y resolucion de la reclamacién presentada por un
particular contra una publicidad de la que es responsable la compafia France Telecom Espafia,
S.A., emite la siguiente

RESOLUCION

|.- Antecedentes de hecho.

1.- El pasado dia 4 de enero un particular presenté una reclamacion contra una publicidad
de la que es responsable la compafia France Telecom, S.A. (en lo sucesivo, ORANGE).

2.- La reclamacion se formula frente a una publicidad de telefonia moévil de ORANGE
difundida en television, asi como a través de una Pagina Web de la compafiia.

El anuncio de televisiébn comienza con la imagen de un hombre joven que se dirige a su
pareja: Ana, tengo una buena noticia que darte, a partir de ahora cuando hable contigo pensaré
en lo que digo, y no en lo que gasto. El protagonista se muestra en distintos escenarios (un
barco, una oficina, un campo de rugby...) mientras continda su explicacion: tengo la nueva tarifa
plana de Orange. Pago una cuota fija al mes de sélo 15 euros y hablo con todo el mundo. Un
jugador de rugby que se abalanza sobre el protagonista le interpela: Y los que no somos de
Orange ¢qué? Protagonista: Con todos, sean del operador que sean. Se muestra entonces al
protagonista en un bar abarrotado de gente motivada por su alegato. Voz en off: Habla pensando
en lo que dices, no en lo que gastas. Aparece en pantalla: Nueva Tarifa Plana — 15€/mes de 18 a
8h a cualquier operador. Camarero: ¢15 euros? Protagonista: Him. Finalmente aparece en
pantalla un teléfono mévil modelo Sony Ericsson W910i, junto a la mencién destacada “0€”, asi
como texto adicional en letra de menor tamafio. Voz en off: - Y ahora vente a Orange y llévate
este Sony Ericsson por O euros. Cierra el anuncio la imagen del anagrama de ORANGE
acompafnado de 1414 orange.es Yy tiendas Orange.

El anuncio se completa con el siguiente texto sobreimpresionado en pantalla mediante
una leyenda en movimiento: Tarifa Plana Mini. Cuota mes 15€ (I.I. no incluidos) 17,4€ IVA
incluido. Cuota alta en tarifa para nuevas altas, migraciones prepago o pospago, portabilidades y
cambios de tarifa. Limite min a 0€: 300min/ciclo de facturacién a un méximo de 75 destinos
nacionales diferentes. Coste fuera de franja plana 15cént/min + 15 cént. estab. de llamada (l.I. no
Incl.) 20,88cént/min + 17,40 cént/min CELL IVA Incl .Consulta condiciones del resto de Tarifas
Planas. Consultar precios de canarias, Ceuta y Melilla. CC.GG: orange.es/legal

La publicidad en Internet consiste en la difusién del spot descrito a través de la direccién
URL http://movil.orange.es/novedades_y promociones/promociones/ tarifa_plana/, junto a las
siguientes menciones destacadas: Nueva Tarifa Plana. Habla pensando en lo que dices, no en lo
que hablas. En la parte inferior de la pagina figura el mismo texto de la leyenda del spot.
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3.- El particular reclamante destaca que la publicidad contiene menciones como “pago
una cuota fija al mes de sélo 15€ y hablo con todo el mundo”. A continuacién, manifiesta que [la
leyenda sobreimpresionada] resulta de muy dificil lectura dado el reducido tamafio de la letra y la
velocidad a la que pasa. Y afiade que se omiten condiciones esenciales del servicio ofrecido, sin
gue gqueden claras las condiciones del mismo.

Por otro lado, indica que, dado el significado de la expresion “tarifa plana” segun el
diccionario informético no puede entenderse como tal la promocionada, ya que ésta se limita a
300 minutos por periodo de facturacion y un maximo de 75 destinos nacionales diferentes.

Por todo lo anterior, considera el reclamante que el mensaje principal aparece desvirtuado
de forma muy relevante a través de informacién aclaratoria a las que el consumidor prestara
menor atencion.

Asimismo, alega que el coste real de la tarifa no son 15 euros, sino 15 euros mas
impuestos indirectos (en el caso de la Peninsula 17,40€/mes).

Finalmente, cita doctrina previa del Jurado sobre esta materia y afirma que la publicidad
puede inducir a error o generar falsas expectativas entre los usuarios, en contra del principio de
veracidad consagrado en la norma 14 del Cédigo de Conducta Publicitaria.

Por lo expuesto, solicita al Jurado de la Publicidad que declare ilicita la publicidad
reclamada e inste a ORANGE su cese definitivo o su rectificacion.

4.- Trasladada la reclamacion a ORANGE, esta compafia ha presentado escrito de
contestacion en el que defiende la correccién de la publicidad reclamada.

En primer lugar, ORANGE rechaza la aplicacién al caso que nos ocupa del concepto de
tarifa plana que expone en su escrito el particular. Y sostiene que el concepto de “tarifa plana”
conocido en el mercado incluye una serie de limitaciones similares a las de la Nueva Tarifa Plana
de Orange, tal y como se da también en otras “tarifas planas” que ofrecen diferentes operadoras.
Subraya ORANGE que en ninguin caso la publicidad de estos servicios y su denominacién como
tarifa plana ha sido considerado como publicidad engafiosa por ningln organismo.

En segundo lugar, argumenta la reclamada que no puede considerarse engafiosa la
publicidad en la que aparecen todas y cada una de las caracteristicas del producto. Y precisa que
es la propia existencia de la “matizacion” a la que alude el reclamante la que desacredita la
existencia de publicidad engafiosa.

En tercer lugar, continda la reclamante su defensa sefialando que la norma 14 del C4digo
de Conducta Publicitaria establece que nos encontramos ante un supuesto de publicidad
engafiosa cuando el anuncio presenta “inexactitud, ambigliedad u omisién” de las caracteristicas
del producto promocionado; sin embargo, la publicidad reclamada contendria todas las
condiciones o limitaciones aplicables al producto.

Insiste al respecto que en el anuncio no aparece en momento alguno la frase “sin ningun
tipo de limitacion”.
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A continuacion, ORANGE alega que el tamafio de letra y la velocidad del texto que
aparece en el anuncio es legible por cualquier consumidor medio e informa que ha sido revisado
por la Comision de Publicidad de Television Espafiola.

Afade a lo anterior que en todo caso, las limitaciones contenidas en la leyenda no son de
caracter relevante atendiendo al consumo maximo incluido en la oferta (300 minutos) y al
consumo medio mensual por cliente. Y el mismo criterio aplica en cuanto a los destinos.

Asimismo, detalla que el precio final con impuestos incluidos esta reflejado en el texto
sobreimpresionado en pantalla.

Finalmente, manifiesta la reclamante que se ha producido una pérdida sobrevenida del
objeto del procedimiento en la medida en que la publicidad objeto de reclamacién dej6 de
emitirse el pasado 5 de enero.

Por lo expuesto, ORANGE concluye que la reclamacién no puede ser estimada y solicita
el archivo de la misma o la continuacién del procedimiento segln sus tramites.

Il.- Fundamentos deontoldgicos.

1.- A la vista de los antecedentes de hecho expuestos, la Seccién Tercera del Jurado, a la
hora de abordar la correccion deontolégica de la publicidad reclamada, debe remitirse a la norma
3 del Cdédigo de Conducta Publicitaria que dispone lo siguiente: “1. Los anuncios y las
expresiones publicitarias deben ser analizadas en su conjunto, sin descomponer sus partes
integrantes y atendiendo a la impresion global que generen en sus destinatarios. 2. No obstante
lo anterior, podran ser objeto de analisis especifico aquellas partes que, por aparecer de forma
especialmente destacada, capten principalmente la atencion del consumidor. 3. En todo caso,
cuando un anuncio contenga un mensaje claramente destacado en el sentido del parrafo anterior,
el anunciante debera adoptar las medidas necesarias para que las restantes partes del anuncio
sean claramente comprensibles y no introduzcan ni modificaciones ni limitaciones relevantes del
mensaje principal”.

Este precepto —en particular su apartado 3- impone al anunciante dos obligaciones
refrendadas por la constante doctrina del Jurado: de un lado, la necesidad de que el anunciante
ponga todos los medios a su alcance para que todos los mensajes incluidos en el anuncio y
relativos a la oferta sean perceptibles y comprensibles para el consumidor medio; y, de otro, la
obligaciéon de evitar que los mensajes que aparezcan de forma menos destacada contradigan o
limiten de manera relevante el mensaje principal, al que el consumidor presta una atencién
preferente. Asi, y conforme a lo expuesto, se deduce que existird una infraccion de la norma 3.3
del Cadigo en dos supuestos diferentes. En primer lugar, cuando existan mensajes que incluyan
cualquier informacion relativa a la oferta emitida publicitariamente en el anuncio, que por su
configuracion resulten imperceptibles o ilegibles. En este caso, independientemente del
contenido de esos mensajes, existira una infraccion de la norma 3.3 del Cddigo. Por otro lado,
también resultara incorrecta la publicidad en la que los mensajes menos destacados, aun siendo
legibles, contradigan o limiten de manera esencial el mensaje principal. En este caso, se produce
asimismo una infraccién de la norma 3.3 y también del principio de veracidad recogido en la
norma 14 del Cédigo.
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2.- Pues bien, esta Seccién del Jurado, tras examinar el anuncio objeto de reclamacion ha
podido concluir que existe una clara desproporcién entre el mensaje principal que transmite el
anuncio y el contenido real de la oferta publicitaria una vez se tienen en cuenta las condiciones a
la que aquélla esta sometida.

Como hemos podido constatar, la publicidad reclamada insiste en presentar el servicio de
telefonia promocionado como una “tarifa plana”. Asi, podemos escuchar al protagonista: tengo la
nueva tarifa plana de Orange. Pago una cuota fija al mes de s6lo 15 euros y hablo con todo el
mundo. Asimismo, los mensajes que aparecen de forma destacada en pantalla aluden a la
“Nueva Tarifa Plana” y en estos mismos términos se promociona el servicio en Internet. Es decir,
a través de la parte captatoria de la publicidad se transmite el mensaje segun el cual la nueva
tarifa de Orange es una tarifa plana que permite hablar con todos los operadores. Sin embargo, a
través de la parte menos destacada de la publicidad —la leyenda en movimiento- se incluyen una
serie de condiciones que limitan de forma relevante el alcance del mensaje principal.

En efecto, una vez aplicadas las limitaciones recogidas en la parte menos destacada del
anuncio resulta que el servicio que se presenta como una tarifa plana en realidad es un bono de
minutos (en concreto 300 minutos) para ser utilizado en un nimero limitado de destinos (75
destinos diferentes). En estas circunstancias, considera la Seccion Tercera del Jurado que la
publicidad reclamada infringe la norma 3.3. del Cédigo de Conducta dado que la parte menos
destacada del mensaje publicitario introduce limitaciones relevantes en el mensaje principal
transmitido a través de la parte captatoria de la publicidad.

3.- Por lo demas, estas mismas circunstancias provocan el riesgo de inducir a error a los
consumidores sobre las verdaderas caracteristicas del producto anunciado pues, como hemos
visto, existe una desproporcién significativa entre el mensaje principal y el alcance de la oferta.
Aungue este Jurado tiene declarado en multitud de ocasiones que el anunciante es plenamente
libre para configurar sus mensajes publicitarios, y para decidir cuales destaca y cuéles relega a
un segundo plano, debe tener presente la forma en la que es percibida la publicidad por un
consumidor medio, que suele prestar atencién preferente a los mensajes mas destacados, y
menor a los demas, que, incluso, en algunas hipétesis, pueden pasar desapercibidos.

En atencion a ello, el anunciante debe procurar que los mensajes menos destacados ni
contradigan ni incluyan limitaciones relevantes de la oferta publicitaria principal, y que ésta refleje
de forma fiel el alcance real de lo que esta poniendo al alcance del consumidor. En caso
contrario, y como sucede en el supuesto que nos ocupa, existe el riesgo de que un consumidor
medio configure sus expectativas sobre la base de la promesa publicitaria principal, ignorando o
prestando una atencién menor a las limitaciones relevantes de ésta que figuran en mensajes
menos destacados del propio anuncio. Este riesgo de apreciacion errénea conlleva una infraccion
de la norma 14 del Cddigo de Conducta Publicitaria que prohibe la publicidad engafiosa en los
siguientes términos: “la publicidad no debera ser engafiosa. Se entiende por publicidad engafiosa
aguélla que de cualquier manera, incluida su presentacién, o en razén de la inexactitud de los
datos contenidos en ella, o por su ambigiiedad, omisién u otras circunstancias, induce o puede
inducir a error a sus destinatarios”.

4.- Finalmente, desde una perspectiva también deontolégica, este Jurado debe analizar la
publicidad reclamada aplicando también el Codigo Etico de Comercio Electronico y Publicidad
Interactiva de Confianza Online, dado que, como ya se ha indicado anteriormente, la campafa
publicitaria reclamada ha sido difundida también a través de Internet. Debemos remitirnos pues al
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articulo 3.1 del Cddigo de Confianza Online que establece lo siguiente: “La publicidad en medios
electrénicos de comunicacion a distancia deberd ser conforme a la ley aplicable, decente,
honesta y veraz, en los términos en que estos principios han sido desarrollados por el Cédigo de
Conducta Publicitaria de Autocontrol y por el Cdodigo de Practica Publicitaria de la Camara de
Comercio Internacional”.

A la vista de que nos encontramos ante una publicidad difundida en Internet susceptible
de inducir a error a los consumidores sobre las verdaderas condiciones del producto
promocionado, concurre asimismo una vulneracién del articulo 3.1 del Cdodigo de Confianza
Online.

En atencion a todo lo hasta aqui expuesto, la Seccion Tercera del Jurado de Autocontrol

ACUERDA

1°.- Estimar la reclamacion presentada por un particular frente a una publicidad de la que
es responsable France Telecom Espafia, S.A.

2°.- Declarar que la publicidad reclamada infringe las normas 3 y 14 del Cddigo de
Conducta Publicitaria, y el articulo 3 del Cédigo Etico de Comercio Electronico y Publicidad
Interactiva de Confianza Online.

3°.- Instar al anunciante la rectificacion de la publicidad reclamada.
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