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En Madrid, a 8 de septiembre de 2022

Vista la Propuesta de resolucion del instructor, junto con las alegaciones
presentadas y el resto de las actuaciones practicadas en el expediente
sancionador de referencia, la Sala de Supervisién Regulatoria del Consejo de la
Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) con la
composicion expresada, ha dictado la siguiente resolucion basada en los
siguientes
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ANTECEDENTES DE HECHO
PRIMERO.- Expediente IFP/DTSA/057/20
SEGUNDO.- Incoacién del presente procedimiento sancionador
TERCERO.- Incorporacion de documentacion al expediente
CUARTO.- Declaracion de confidencialidad
QUINTO.- Orden de inspeccion
SEXTO.- Requerimiento de informacién a 11842 Informacién Telefénica
SETIMO.- Incorporacion de documentacion al expediente
OCTAVO.- Incorporacion de documentacién al expediente
NOVENO.- Declaracion de confidencialidad
DECIMO.- Propuesta de resolucién y tramite de audiencia
UNDECIMO.- Finalizacién de Instruccion y elevacion a la Secretaria del Consejo
DUODECIMO.- Reconocimiento de responsabilidad y pago anticipado
HECHOS PROBADOS

UNICO.- 11842 Informacién Telefonica presté el servicio de consulta de informacion
telefonica sobre numeros de abonados a través del numero corto 11842 de manera
dilatada, detectandose tiempos de espera elevados en la provision de la informacion
los dias 25 de febrero y 4 de marzo de 2021, 8 y 15 de febrero de 2022

1.1.- Escrito de denuncia de un particular de 14 de enero de 2021
1.2.- Acta de inspeccién de 12 de marzo de 2021
1.3.- Acta de inspeccién de 24 de febrero de 2022

1.4.- Datos de trafico aportados por 11842 Informacion Telefénica de 25 de marzo de
2022

1.5.- Capturas de pantallas de las paginas webs de seguros Santa Lucia y AXA, El Corte
Inglés, Casa Lucio, Hotel Claris, joyeria Rabaty el RACC

1.6.- Conclusién
FUNDAMENTOS JURIDICOS PROCEDIMENTALES

PRIMERO. - Habilitacion competencial de la CNMC para resolver el presente
procedimiento sancionador

SEGUNDQO. - Sobre la ley aplicable al presente procedimiento
FUNDAMENTOS JURIDICOS MATERIALES
PRIMERO.- Tipificacién del Hecho Probado Unico
1.1.- Normativa aplicable
1.2.- Analisis de la utilizacién del nimero corto por 11842 Informacién Telefonica
SEGUNDQO. - Responsabilidad en la comisién de la infraccion
TERCERO. - Terminacién del procedimiento y reduccién de la sancidn
RESUELVE
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ANTECEDENTES DE HECHO
PRIMERO.- Expediente IFP/DTSA/057/20

Con fecha 14 de enero de 2021 se recibi6 en el registro de la Comision Nacional
de los Mercados y la Competencia (CNMC) un escrito de la Junta de Andalucia
mediante el cual adjunta la denuncia formulada por una persona fisica en
relacion con el servicio de atencién al cliente prestado por una compaiiia de
seguros. Concretamente, sefiala que dicha entidad le mantiene en espera
durante varios minutos, pasandola de un departamento a otro, para finalmente
comunicarle que no es necesario hacer la gestion por teléfono. Asimismo, el
denunciante afiade que en ningin momento se le inform6 del precio de la
tarificacion y se le neg6 dicha informacion cuando se requirio, considerando,
ademas, que se le ha cobrado una cantidad abusiva por las cuatro llamadas
efectuadas.

Para ello, la denunciante adjunta la factura emitida por su operador de red que
contiene informaciéon acerca de las cuatro llamadas realizadas a varias
numeraciones 118AB y entre las que se encuentra al nUmero 11842, asignado a
la entidad 11842 Informacién Telefénica, S.L.U. ! (folios 124 a 133 del expediente
administrativo).

Con fecha 18 de febrero de 2021, la Direccion de Telecomunicaciones y del
Sector Audiovisual de la CNMC (DTSA) acordé la realizacion de una inspeccién
telefénica para comprobar el uso que se estaba realizando a través del numero
11842. Concretamente, el objeto de la inspeccidén consistio en comprobar si, a
través del referido nimero y de otros denunciados en fechas coetdneas, se
prestaba el servicio de consulta sobre nimeros de abonado de conformidad con
la Orden CTE/711/20022 (folio 61).

En fecha 12 de marzo de 2021, la inspectora procedié a levantar acta de la
inspeccion practicada los dias 25 de febrero y 4 de marzo de 2021, incorporando
el contenido de las llamadas telefénicas efectuadas y almacenadas en soporte
digital (folios 80 y 134 a 149).

1 La entidad 11842 Informacién Telefonica, S.L.U. esta inscrita en el Registro de Operadores
para la prestacion de los servicios de consulta telefénica sobre nimeros de abonado y servicio
telefénico fijo mediante Resolucion de la CNMC de 15 de febrero de 2016 (RO/DTSA/051/16)
y tiene asignado el nimero corto mediante Resolucion de la CNMC de 13 de mayo de 2016
(NUM/DTSA/3042/16).

2 Orden CTE/711/2002, de 26 de marzo, por la que se establecen las condiciones de prestacion
del servicio de consulta telefonica sobre niimeros de abonado.
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Por otro lado, con fecha 30 de marzo de 2021, la DTSA procedio a dar traslado
de la documentacion obrante en las denuncias a la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales —SETID-, dependiente del
Ministerio de Asuntos Economicos y Transformacién Digital -MAETD-, para su
conocimiento en virtud de las competencias que tiene atribuidas al amparo de la
normativa aplicable (folio 106).

SEGUNDO.- Incoacion del presente procedimiento sancionador

El 30 de noviembre de 2021, la Sala de Supervision Regulatoria de la CNMC
acord6 la incoacion del presente procedimiento sancionador contra 11842
Informacion Telefonica, S.L.U. (en adelante, 11842 Informacion Telefénica)
como presunto responsable directo de una infraccion administrativa grave,
tipificada en el articulo 77.19 de la Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de
Telecomunicaciones (LGTel 2014), consistente en el incumplimiento de las
condiciones determinantes de la atribucion y el otorgamiento de los derechos de
uso de los recursos de numeracion incluidos en los planes de numeracion (folios
1 a 10). Concretamente, se constataron indicios suficientes de la existencia de
posibles dilaciones indebidas en las llamadas atendidas en el 11842, no
atribuibles al llamante, lo que podria constituir un uso indebido de la numeracién.

En el referido acto se acordd, asimismo, la incorporacion al presente expediente
de determinada documentacion obrante en el expediente IFP/DTSA/057/20
(folios 14 a 115), asi como la notificacion al interesado y la comunicacién a la
instructora nombrada junto con el traslado de las actuaciones del citado
expediente.

El acuerdo citado fue notificado a 11842 Informacién Telefénica el 2 de diciembre
de 2021 (folios 11 a 13).

TERCERO.- Incorporacion de documentacion al expediente

Mediante escrito de fecha 15 de diciembre de 2021, la instructora comunicé a
11842 Informaciéon Telefonica la incorporacion al presente procedimiento de
determinada documentacion obrante en el expediente IFP/DTSA/057/20 (folio
116). El citado escrito fue debidamente notificado el 16 de diciembre de 2021
(folios 117 a 119).

CUARTO.- Declaracion de confidencialidad

Mediante escrito de la instructora de 15 de diciembre de 2021 se declaré la
confidencialidad de los datos personales contenidos en los distintos escritos de
denuncia y anexos, y en los escritos de archivo de la DTSA -expediente
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IFP/DTSA/057/20)- para terceros ajenos al presente expediente y 11842
Informacién Telefénica (folios 120 a 151).

Asimismo, se declaré confidencial la informacion contenida en el Acta de
inspeccion de 12 de marzo de 2021 asi como en los archivos sonoros adjuntos,
excepto para la empresa inspeccionada, en los datos que conciernen a la misma.

Dicho acuerdo fue debidamente notificado el 16 de diciembre de 2021 (folios 152
a 154).

QUINTO.- Orden de inspeccion

Con fecha 4 de febrero de 2022, la instructora acordd la realizacion de una
inspeccion telefonica para comprobar el uso que se estaba realizando del
namero telefénico denunciado (folio 155). Concretamente, el objeto de la
inspeccién consistié en comprobar si, a través del referido nimero, se prestaba
el servicio de consulta sobre numeros de abonado de conformidad con las
condiciones reguladas en la Orden CTE/711/2002.

En fecha 24 de febrero de 2022, la inspectora procedié a levantar acta de la
inspeccion practicada los dias 8 y 15 de febrero de 2022, incorporando el
contenido de las llamadas telefénicas efectuadas y almacenadas en soporte
digital (folios 156 a 172).

SEXTO.- Requerimiento de informacion a 11842 Informacion
Telefonica

Por ser necesario para el examen y mejor conocimiento de los hechos, mediante
escrito de fecha 16 de marzo de 2022 la instructora le requirié6 determinados
datos (folios 173 y 174). El citado escrito fue debidamente notificado el mismo
dia 16 de marzo de 2022 (folios 173 a 175).

Con fecha 25 de marzo de 2022, 11842 Informacion Telefénica remitié a esta
Comisidon escrito dando contestacion a la solicitud de informacion formulada
(folios 178 a 184).

SEPTIMO.- Incorporacion de documentacion al expediente

Mediante escrito de fecha 11 de abril de 2022, la instructora comunico a 11842
Informacién Telefénica la incorporacion al presente procedimiento de la
declaracion de ingresos brutos de explotacion del afio 2020 presentada por la
operadora ante la CNMC, para la liquidacion de la tasa general de operadores
(TGO), y copia de las cuentas de 2018 de la entidad, que constan depositadas
en el Registro Mercantil (folios 185 a 213). El citado escrito fue debidamente
notificado el 11 de abril de 2022 (folios 214 a 216).
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OCTAVO.- Incorporacion de documentacion al expediente

Mediante escrito de fecha 13 de mayo de 2022, la instructora comunicé a 11842
Informacién Telefénica la incorporacién al presente procedimiento de las
capturas de pantallas de las paginas web de las distintas entidades a las que la
inspectora llamé durante las inspecciones de 25 de febrero y 4 de marzo de 2021
asi como los dias 8 y 15 de marzo de 2022 (folios 217 a 224).

El citado escrito fue debidamente notificado el 16 de mayo de 2022 (folios 225 a
227).

NOVENO.- Declaraciéon de confidencialidad

Mediante escrito de la instructora de 24 de mayo de 2022 se declard la
confidencialidad de los datos relativos al trafico telefénico, asi como los importes
facturados por las llamadas recibidas en el nimero 11842 y contenidos en los
anexos del escrito de 11842 Informacion Telefonica de 25 de marzo de 2022.
Asimismo, se declaré confidencial la declaracion de los ingresos brutos de
explotacion relativa al ejercicio 2020, presentada por el operador ante esta
Comision para el calculo de la TGO a satisfacer (folios 228 a 231).

DECIMO. — Propuesta de resolucién y tramite de audiencia

Con fecha 29 de julio de 2022 (folios 235 a 282) fue notificada a 11842
Informacion Telefénica la propuesta de resolucién formulada por el instructor del
procedimiento concediéndole el plazo de un mes para formular alegaciones y
presentar los documentos e informaciones que estimen pertinentes y, asimismo,
informandole de lo previsto en el articulo 85 de la LPAC. En fecha 29 de julio de
2022, 11842 Informacién Telefénica accedio a la notificacion (folios 279 y 283).

En la propuesta de resolucion, la instructora califica la conducta descrita como
una infraccion grave del articulo 77.19 de la Ley 9/2014, de 9 de mayo, General
de Telecomunicaciones, consistente en el incumplimiento de las condiciones
determinantes de las atribuciones y el otorgamiento de los derechos de uso del
namero corto 11842 para la prestacion del servicio de consulta telefénica sobre
nameros de abonado y, en consecuencia, propone la imposicion de una sancién
a 11842 Informacién Telefénica como responsable de la misma por importe de
mil doscientos euros (7.200 €).

UNDECIMO. — Finalizacién de Instruccién y elevaciéon de expediente a la
Secretaria del Consejo

Por medio de escrito de fecha 29 de julio de 2022, la instructora ha informado de
la finalizacion de instruccién del procedimiento y remitido a la Secretaria del
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Consejo de la CNMC la Propuesta de Resoluciéon junto con el resto de los
documentos y alegaciones que conforman el expediente administrativo,
debidamente numerados (folio 284).

DUODECIMO.- Reconocimiento de responsabilidad y pago anticipado

En fecha 2 de agosto de 2022 el operador 11842 Informacion Telefonica
presentd un escrito (folios 285 a 288) por el que, de conformidad con el articulo
85 LPAC:

¢ Reconoce de manera explicita y voluntaria su responsabilidad en los hechos
imputados

e Expresa su voluntad de efectuar el pago de la sancion propuesta

Los servicios de esta Comisién han verificado que en fecha 25 de agosto de 2022
el operador 11842 Informacion Telefénica ha efectuado el pago de cuatro mil
trescientos veinte euros (4.320,00 €), lo que supone la sancion propuesta
reducida en un 40%, constando en el expediente el justificante del mismo
remitido por el operador (folios 298 a 301).

HECHOS PROBADOS

De la documentacion obrante en el expediente han quedado probados, a los
efectos de este procedimiento, los siguientes hechos:

UNICO.- 11842 Informacién Telefénica presté el servicio de consulta de
informacion telefonica sobre nimeros de abonados a través del numero
corto 11842 de manera dilatada, detectandose tiempos de espera elevados
en la provision de la informacién los dias 25 de febrero y 4 de marzo de
2021, 8y 15 de febrero de 2022

Segun consta de las actuaciones realizadas y de los documentos incorporados
a la instruccion del procedimiento sancionador, este hecho probado resulta de lo
siguiente:

1.1.- Escrito de denuncia de un particular de 14 de enero de 20213 (folios
124 a 133):

La denunciante describe, en su escrito, la llamada cursada al nimero 11842.
Concretamente, sefiala que, tras llamar, entre otros al nimero 11842, facilitado
desde el servicio de atencion telefénica de una compafiia aseguradora para dar

3 Escrito remitido por el director de la Junta de Andalucia.
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de baja una pdliza, le mantienen en espera aproximadamente entre 8 y 9
minutos. Asimismo, también denuncia el precio de estos servicios.

Adjunta al citado escrito copia de la factura emitida por el operador prestador del
servicio telefénico en la que se puede observar que el dia 21 de noviembre de
2020 se curs6, entre otras, una llamada al nUmero corto 11842, cuya duracion
ascendio a diez (10) minutos y un (1) segundo y por un importe de 24,45€.

De lo anterior, sin embargo, no puede deducirse la dilacion o tiempo de espera
elevado denunciados en la prestacion del servicio por parte del asignatario del
namero 11842, al no disponerse de la grabacién telefénica.

1.2.- Acta de inspeccion de 12 de marzo de 2021 (folios 80y 134 a 149), en
cumplimiento de la orden de inspeccién de 18 de febrero de 2021 (folio 61)
y realizada en el seno de lainvestigacion numero IFP/DTSA/057/21.:

Las (2) dos llamadas efectuadas por la inspectora los dias 25 de febrero y 4 de
marzo de 2021 fueron atendidas inmediatamente por la locucién informativa
automatica del prestador del servicio telefonico mévil disponible al publico, que
indicé que la llamada no estaba incluida en la tarifa, y a continuacion por la
siguiente locucion informativa del prestador del servicio de consulta telefonica:
“Un agente especializado le ayudara con su consulta. Los primeros 20 segundos
no tienen coste adicional. Precio maximo de esta llamada es de 3 euros con 3
céntimos el minuto, impuestos incluidos. Duracion maxima de la llamada 10
minutos. Servicio de consulta telefonica prestado por 11842 Informacion
telefonica, S.L. Le conectamos con un agente especializado.”

El detalle de las grabaciones de las llamadas es el siguiente:

- La primera llamada tuvo una duracién de seis (6) minutos y tres (3)
segundos. En ella la inspectora solicita el numero de teléfono de “El Corte
Inglés de Diagonal’. La agente pregunta si quiere que le pase
directamente con la central, pero la inspectora indica que quiere el nimero
de teléfono, contestando positivamente la agente. A continuacién, la
agente pregunta la localidad de “El Corte Inglés”.

La llamada se mantiene en espera durante dieciséis (16) segundos, tras
la cual la agente pregunta si quiere el numero de teléfono del
establecimiento El Corte Inglés que estéa situado en la plaza de Cataluiia
y la inspectora responde negativamente, reiterando su ubicacion.

La llamada vuelve a permanecer en espera otros dieciséis (16) segundos,
tras los cuales la agente le pregunta si quiere el nUmero de teléfono del
establecimiento ubicado en el “passeig Sant Andreu”. La inspectora
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contesta de nuevo negativamente e indica que quiere el niamero de
teléfono del establecimiento ubicado en la avenida Diagonal.

Tras permanecer en espera nuevamente durante doce (12) segundos, la
agente pregunta con qué departamento quiere ponerse en contacto,
contestando la inspectora con “alimentacion”. La agente contesta
positivamente y dice acceder a la base para buscar la informacion
solicitada.

La llamada se mantiene en espera durante treinta (30) segundos hasta
gue la agente facilita dos numeros de teléfono. El primero es el
“933667100” y el segundo es el “901122122”. Acto seguido la inspectora
solicita si le pueden pasar la llamada con el primer numero facilitado. La
agente contesta positivamente. Antes de despedirse, la agente informa de
gue la llamada puede ser grabada por cuestiones de calidad y que se trata
de un servicio de informacion general e identifica su nUmero de agente.

La agente informa de que esta tramitando la transferencia de la llamada.
Y la llamada vuelve a mantenerse en espera durante dieciséis (16)
segundos, tras los cuales la agente informa del coste de la llamada por
minuto y se despide. Tras escuchar una melodia durante doce (12)
segundos, la llamada es atendida por una locucién informativa del El Corte
Inglés. La inspectora da por finalizada la llamada.

- La segunda llamada tuvo una duracion de cuatro (4) minutos y cincuenta
y seis (56) segundos. La inspectora solicita que le pasen con un técnico
porque se le ha estropeado la nevera. El agente responde positivamente
y le pregunta donde ha comprado el electrodoméstico. La inspectora
contesta que en Siemens e indica que ya no reside en la misma localidad
donde comproé la nevera, por lo que el agente dice que le va a poner en
contacto con “el servicio técnico oficial de Siemens”, mostrando su
conformidad la inspectora.

La inspectora permanece en espera durante treinta y un (31) segundos.
Tras ese tiempo, el agente informa de que la llamada puede ser grabada
por motivos de calidad y seguridad, que se trata de un servicio de
informacion general e indica su numero de agente.

La inspectora vuelve a permanecer en espera durante cuarenta y cuatro
(44) segundos. Tras ese tiempo, el agente facilita el nimero de teléfono
“976305714”. Acto seguido, la inspectora pregunta si le pueden pasar
directamente la llamada y el agente contesta positivamente pero antes le
facilita un segundo numero de teléfono, el “931799683".
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El agente también informa de que la llamada va a ser transferida al
departamento oficial de Siemens Espafia, asi como del precio por minuto
de la llamada y se despide. Tras escuchar una melodia durante dieciséis
(16) segundos, la llamada es atendida por una locucion automética del
departamento técnico de Siemens. La inspectora da por finalizada la
llamada.

En conclusion, se constata que en las dos llamadas el agente facilita la
informacion solicitada, pero con ciertas dilaciones. Concretamente, se observan
ciertos tiempos de espera entre el momento en que se solicita el nimero
correspondiente por parte de la inspectora y se progresa la llamada.

1.3.- Acta de inspeccion de 24 de febrero de 2022 (folios 156 a 172) en
cumplimiento de la orden de inspeccion de 4 de febrero de 2022 (folio 155):
La inspectora efectu6 un total de ocho (8) llamadas, las cinco primeras se
efectuaron el dia 8 de febrero y las otras tres el 15 de febrero de 20224.

Todas las llamadas son atendidas por la locucion informativa del prestador del
servicio de consulta telefonica. El detalle de las grabaciones de las llamadas es
el siguiente:

- Laprimera llamada tuvo una duracién de cuatro (4) minutos y veintiiin (21)
segundos. La inspectora solicita el numero de teléfono del “servicio de
atencion al cliente de Santa Lucia” y se inicia una conversacion entre el
agente y la inspectora en la que el primero le efectla diferentes preguntas
dirigidas a conocer el nombre de la inspectora, el motivo concreto de la
llamada y la provincia desde la que llama. A continuacion, y tras
permanecer en espera cuarenta (40) segundos, la agente dice algo que
resulta ininteligible y deja la llamada en espera otros treinta (30) segundos
tras los cuales se reinicia la conversacion:

“Agente: «Muchisimas gracias por la espera. Ya lo tengo localizado.
Entonces ya le podemos pasar esta misma llamada directamente
con ellos».

Inspectora: «¢,Me pasas el nUmero?»

Agente: «Si, apunteselo. Es el 913652424. [¢] Es el teléfono 24
horas para poder dar los partes de hogar [...ininteligible...] le
pasamos con ellos directamente?»

Inspectora: «jVale!»

Agente: «Que tenga un buen dia, no se retire por favors»
Inspectora: «jGracias!»”

4 Orange informa al inicio de la llamada mediante locucion automatica de que se realiza una
llamada a un namero no incluido en la tarifa.
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A continuacion, se escucha una segunda locucion informando del precio
del servicio de progresion solicitado. Tras doce (12) segundos en los que
suena un hilo musical se escucha una locucion automética de Santa
Lucia.

- La segunda llamada tuvo una duracién de tres (3) minutos y cincuenta y
nueve (59) segundos. La inspectora solicita el nimero de teléfono del
“servicio de atencion al cliente de Amazon” tras iniciarse una
conversacion entre ambos, el agente le pregunta el motivo de la consulta
y el nombre de la inspectora y tras contestar la misma, la llamada se
queda en espera diez (10) segundos, y se reinicia la conversacion por el
agente que le da una recomendacion relativa a que tenga “a mano algun
documento identificativo porque al pasarle con ellos (...)".

A continuacion, la llamada queda en espera otros once (11) segundos en
silencio y se reinicia la conversacion y vuelve a darle otra recomendacion:

“«Dicho esto, (...) déjeme recordarle brevemente que la llamada puede ser
grabada por motivos de calidad. Mi nombre es de extension especial de
031. Somos de informacién general y estamos disponibles las 24 horas del
dia todos los dias de la semana, llamando a ese mismo contacto. Dicho
esto, dofia Maria déjeme, por favor que le compruebe la disponibilidad del
contacto, una vez comprobado, yo le paso directamente con ellos.
JVale?»,

La llamada permanece en espera durante dieciocho (18) segundos
escuchando un hilo musical. Acto seguido, se reinicia la conversacion y
tras facilitar el namero telefébnico 900831773, el agente transfiere la
llamada a solicitud de la inspectora. La llamada permanece en espera
durante nueve (9) segundos escuchando un hilo musical. A continuacién,
la llamada es atendida por una locucion automatica de Amazon:

«Bienvenido a Amazon el nimero al que has llamado esta destinado a los
clientes que tienen problemas con la contrasefia de su cuenta Amazon, por
lo que no podemos ayudarte con otras consultas. Si necesitas ayuda con
algin otro asunto, te sugerimos que Vvisites www.amazon.es/barra
contacto».

- Latercera llamada tuvo una duracion de cuatro (4) minutos y treinta y dos
(32) segundos. La inspectora solicita el nimero de teléfono del “servicio
de atencion al cliente de Amazon” y se inicia una conversacion entre
ambos. El agente le pregunta el motivo de la consulta y el nombre de la
inspectora y tras contestar la misma, la llamada se queda en espera
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catorce (14), escuchandose un hilo musical. A continuacion, se reinicia la
conversacion en la que el agente le indica:

«Sentimos muchisimo haberla dejado en espera, estamos localizando el
contacto, lo estamos haciendo lo mas rapido posible, acabamos de agilizar
la busqueda y en breves segundos tendremos perfectamente para
redirigirla. Mientras tanto, permitame por favor recordarle rapidamente que
esta llamada puede ser grabada por motivos de seguridad, mi extension
es el 027, somos un servicio de informacion general y estd mas disponible
todos los dias, las 24 horas llamando a este mismo numero.

Voy a pedir una segunda linea con ellos ahora mismo dofia Maria, le va a
saltar en este caso una musiquita, es automatica, no crea que nada que la
haya colgado, Vd. prepara algo para apuntar al volver con unos segundos
la dejo el nUmero antes de transferirla con ellos, ¢ de acuerdo?»

A continuacion, la llamada vuelve a permanecer en espera durante
dieciséis (16) segundos escuchando un hilo musical. Acto seguido, se
reinicia la conversacion, en la que facilita el nimero 900831773 y afirma
el agente que es el numero de teléfono del departamento de devoluciones.
Tras confirmar la inspectora que quiere que le transfieran la llamada, ésta
se queda en espera durante siete (7) segundos escuchando un hilo
musical. Acto seguido, la llamada es atendida por la siguiente locucion de
Amazon:

«Bienvenido a Amazon el numero al que has llamado esta destinado a los
clientes que tienen problemas con la contrasefia de su cuenta Amazon, por
lo que no podemos ayudarte con otras consultas. Si necesitas ayuda con
algun otro asunto, te sugerimos que visites www.amazon.es/barra
contacto».

- La cuarta llamada tuvo una duracion de cuatro (4) minutos y veintiocho
(28) segundos. La llamada es atendida por un agente que se presenta y
la inspectora solicita el numero de atencion al cliente de “Amazon” y se
inicia la siguiente conversacion.

“Agente: «Estas llamando el lugar correcto. Somos el numero de
informacion general. ¢Me puede indicar cual es su consulta para
realizar lo mas réapido posible? Por favor».

Inspectora: «Es que no me han venido a buscar un paquete»
Agente: «De acuerdo, pues disculpe sefiora que le haya
interrumpido, entonces usted me esté informando, con su permiso,
que esta esperando un paquete de Amazon que todavia no se lo
han traido, ¢,correcto?»

Inspectora: «jNo! me tienen que venir a recoger un paguete a casa»
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Agente: «jAja, de acuerdo! (...), no se preocupe, yo le voy a agilizar
la llamada contactandole con el departamento correspondiente que
le van a analizar rdpidamente para que sepa por qué no ha venido
a recoger su paquete, ¢ de acuerdo?» [...]”

La llamada permanece en espera durante ocho (8) segundos escuchando
un hilo musical. Acto seguido, se reinicia la conversacion:

Agente: «Si, ;dona (...)?»

Inspectora: «Si»

Agente: «Si. El pedido que me esté usted comentando claramente,
va a su nombre, ¢,Si?»

Inspectora: «Si»

Agente: «¢ De acuerdo? Pues solamente le estoy preguntando para
gue tenga usted a mano lo que serian sus datos pues seguro que
se los van a solicitar para que se le haga mas rapida la consulta y
asi agilizarle rapidamente [ininteligible] del tramite, ¢ perfecto?».
Inspectora: «Perfecto».

Agente: «Si»

Agente: «Si, por favor no se retire... estamos realizando la
espera...)»

Agente: «Si, por ultimo, antes de pasarle, quisiera recordarle que
esta llamada puede ser grabada por motivos de calidad, mi
extension es 039, somos el nimero de informacion general y
estamos disponibles todos los dias, las 24 horas, llamando a este
mismo numero, si. Pues ahora mismo estoy comprobando la linea
de contacto para pasarle rapidamente».

Inspectora: «Vale, ¢ me vas a dar el nimero?»

Agente: «Yo le voy a pasar directamente, ahora mismo, ¢de
acuerdo?»

Inspectora: <<Vale»

Agente: «No se preocupe. Si, ahora mismo estoy revisando los
contactos para pasar rapidamente»

Agente: «Si pues, dofa (...) ya le paso ahora mismo con el
departamento de Amazon. Si usted no tiene ninguna pregunta mas
[ininteligible] cuyo contacto seria 900 831 773. ¢Se lo facilito o
mejor le paso para ganar tiempo para gestionar su consulta? ¢le
paso?»

Inspectora: «Mira, ¢ me lo repites y me pasas?»

Agente: «Si, [ininteligible]».

Inspectora: «Vale, dime el nUmerox».

Agente: «Pues seria 900»

Inspector: «Si»
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Agente: «Si, 900 831 773 y a continuacién procedo a transferirle.
Recuerdo que las llamadas siguen atendiendo el mismo coste. Es
una locucién de 3,03 euros al minuto [ininteligible]»

La llamada permanece en espera durante nueve (9) segundos
escuchando un hilo musical. Acto seguido, aparece la siguiente locucion:

«Bienvenido a Amazon el numero al que has llamado esta
destinado a los clientes que tienen problemas con la contrasefia de
su cuenta Amazon, por lo que no podemos ayudarte con otras
consultas. Si necesitas ayuda con algun otro asunto, te sugerimos
que visites www.amazon.es/contacto».

La inspectora da por finalizada la llamada.

- La quinta llamada tiene una duracion de tres (3) minutos y cincuenta y
cuatro (54) segundos. La llamada es atendida por un agente que se
presenta. La inspectora solicita el numero de la joyeria “Rabat” que esta
en Tarragona y se inicia la siguiente conversacion

Agente: «En Tarragona muy bien, joyeria Rabat un momento, por
favor. No se preocupe. Un momento».

Agente: «El teléfono suyo de contacto seria el mismo, ¢movil».
Inspectora: «Eh, si».

Agente: «Por si acaso la joyeria quiere localizarle o notificarle algo,
mandar mensajes, lo va a hacer para el nimero de teléfono».
Inspectora: «Perfecto»

Agente: «607571717»

Agente: «¢;A nombre de quién estéa la linea, con quién van a tratar
ahora, ¢,quién es usted?»

Inspectora: «A mi nombre, me llamo (...)».

Agente: «Muy amable dofia (...), no se preocupe, un momento por
favor».

Agente: «¢;Razéon de la pregunta? porque estamos grabando
conversacion para pasarlo al departamento correspondiente de la
joyeria. No sé qué es lo quiere, ¢comprar algo, o reclamar algo?»
Inspectora: «Es por un tema de un reloj, es por un tema de un reloj».
Agente: «Ah! Por un tema de un reloj, muy bien, (...) quiere hablar
sobre un reloj. Es la calle Rambla Nova 35 de Tarragona».
Inspectora: «Vale»

Agente: «Le pasoé con el gerente responsable de la tienda, de la
joyeria, mejor dicho, y vas a hablar con él directamente desde
aqui».

Inspectora: «jAh fantastico!»
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Agente: «Sabes, pasarle [le paso con] el nimero de teléfono con
quién vas a tratar es la oficina para este tipo de relojes, digamos
de».

Inspectora: «También, dame el nimero de teléfono».

Agente: «Exacto. (...), apunte».

Inspectora: «Vale»

Agente: «977(...), 23(...), 79 (...) 30»

Inspectora: «Perfecto».

Agente: «Ahora, tienes 10 segundos, ¢puedes esperar estos 10
segundos que te paso directamente? Te pongo en linea para que
te atienda una persona, porque puede darse el caso, que hay un
contestador automatico a razon de la hora que estamos que son las
14:15h, casi las 15, ¢ vale?»

Agente: «Voy a pasar yo directamente si me permite, (...), aguante
unos 10-15 segundos, por favor. No cuelgues».

Agente: «Le pongo en linea. Gracias y felicidades y enhorabuena,
digo yo por el reloj, jajaja»

Inspectora: «Gracias».

Agente: «No se preocupe (...), hija mia, un segundo, te paso ya».
Agente: «Un momento y nada mass».

Agente: «Cuando veo que la linea esta libre, te pongo
directamente».

Agente: «Ahora, te paso»

La llamada permanece en espera durante veinte (20) segundos
escuchando un hilo musical. Durante este tiempo, se escucha la siguiente
locucion informativa del precio de servicio de progresion solicitado: «[El]
coste de esta llamada es de 3,03€ por minuto, impuestos incluidos». Tras
la espera la llamada es atendida por la locucién automética de la joyeria
Rabat.

- La sexta llamada tiene una duracion de cuatro (4) minutos y veinticinco
(25) segundos. La llamada es atendida por un agente que se presenta. La
inspectora solicita el numero del “Hotel Claris” de Barcelona y se inicia la
siguiente conversacion.

Agente: «Estas llamando al nimero correcto, somos el nUmero de
informacion telefénica [ininteligible]. Vamos a transferir al
departamento correspondiente. ¢ Digame su consulta, por favor?»

Inspectora: «Quiero que me des el teléfono del hotel Claris de
Barcelona»

Agente: «Vale, ¢me indica su nombre por favor? para dirigirme a
usted durante la llamada»

Inspectora: «(...)»

Agente: «(...), encantado de saludarla Dofia (...). Yo me llamo José.
Muy buenos dias. ;Me ha dicho usted, dona (...), que al parecer
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necesita contactar con el departamento del Hotel Claris verdad?
Grand Luxe de Barcelona.

Inspectora: «Si»

Agente: «Si, para qué consulta seria por favor, para dirigirla al
departamento»

Inspectora: «Quiero hacer una reserva»

Agente: «Un momento, por favor, vamos localizando el
departamento, y una vez localizado, yo le paso para que le den su
reserva, ¢vale?»

Inspectora: «Vale».

Agente: «Mientras tanto dona (...) seria para usted la reserva»
Inspectora: «¢,Perdona?».

Agente: «¢ Seria para usted o es para otra persona?»

Inspectora: «No, para mi».

Agente: «Vale simplemente se lo preguntamos, dofa (...) para
recomendarle que tuviera a mano algin documento identificativo
por si algn momento se lo llegan a pedir. ¢ Vale?»

Inspectora: «jVale!»

Agente: «Simplemente es una recomendacion para agilizar la
gestién en cuanto le pase»

Inspectora: «jGracias!™»

Agente: «A usted dofia (...), por favor no se retire.»

La llamada permanece en espera durante ocho (8) segundos en silencio,
reiniciandose la conversacion:

Agente: «Mientras tanto Dofia (...) la llamada puede ser grabada
por motivos de calidad, mi nUmero de extension es el 031. somos
un numero de informacion general y estamos disponibles las 24
horas del dia, todos los dias del afo, llamando a este mismo
contacto. Vale, un momento. Dofa (...) dicho esto déjeme por favor
que le compruebe la disponibilidad de departamento. Una vez
comprobado le paso para que la atiendan para su reserva. ¢ Vale?»
Inspectora: jVale!, ;pero me daras el nimero?»

Agente: Si, también te voy a dar un nimero, si le parece, ¢ vale?, a
continuacién, va a escuchar una musiquita, sera simplemente
porgue va a abrir con ellos una segunda linea. No se retire por favor,
vuelvo en breve (...)».

La llamada permanece en espera durante dieciocho (18) segundos
escuchando un hilo musical. Acto seguido, se reinicia la conversacion:

Agente: «Donia (...) ¢sigue aqui?»
Inspectora: «Si».
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Agente: «Ya tengo el contacto y comprobado el localizador
referencia al departamento de Hotel Claris Grand Luxe de
Barcelona. Apuntelo.

Inspectora: jVale!»

Agente: (...) Seria 93 ...487...62...62. (...). Le paso dona {(...)».

A continuacion, el agente informa del precio del servicio de progresion de
la llamada, pero no se entiende ni escucha correctamente. La llamada
permanece en espera durante 15 segundos escuchando un hilo musical.
Tras el tiempo de espera, se escucha una locucion automatica del Hotel
Claris.

- La séptima llamada tiene una duracion de cinco (5) minutos y treinta y
siete (37) segundos. La inspectora solicita el niumero del restaurante
“Casa Lucio” y a continuacién la agente le solicita su nombre a la
inspectora. Tras permanecer la llamada en espera durante mas de veinte
(20) segundos escuchando un hilo musical, se reinicia la conversacion en
la que el agente informa que puede pasar la llamada directamente, a lo
gue la inspectora le solicita el nimero.

La llamada permanece nuevamente en espera durante casi un (1) minuto
en silencio. Acto seguido, se reinicia la conversacion:

Agente: «Ya lo tengo localizado el restaurante ¢ el que esta alli en
la calle Rafael de Riego, verdad?».

Inspectora: «No, el que esta en la calle, la cava baja o la cava alta,
una de las dos cavas. ¢ Es casa Lucio, ¢,eh? El que esta en la calle,
en la cava alta o en la baja».

Agente: «De acuerdo. Va a ser en la cava baja. He ido hace poco.
De acuerdo. Cava baja. Estoy solicitando ya el teléfono. Un
segundo, no se retire.».

La llamada permanece en espera durante mas de treinta (30) segundos
escuchando un hilo musical. Acto seguido, se reinicia la conversacion y
facilita el nimero de teléfono 913653252. La llamada vuelve a permanecer
en espera durante casi un (1) minuto con hilo musical. Al inicio de la
espera, la inspectora escucha la siguiente locucion «La llamada es de tres
euros con cero veinticinco céntimos el minuto».

A continuacion, el agente dice: “Disculpe dofa (...), estoy intentando
transferirla, si que es verdad que da tono, pero ahora mismo no cogen el
teléfono, a lo mejor es que estan muy ocupados, intente llamar al teléfono
[ininteligible] en unos minutitos [ininteligible]». El agente se despide y se
finaliza la llamada.
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- La octava llamada tiene una duracién de cuatro (4) minutos y treinta (30)
segundos. La llamada es atendida por un agente que se presenta. La
inspectora solicita el numero del “RACC” y se inicia la siguiente
conversacion.

Agente: «Vale, ¢su nombre para poder dirigirme a usted? para
hacer las llamadas si es tan amable»

Inspectora: «(...)»

Agente: «(...), Encantada Dona (...). ;Me puede volver a confirmar
para qué era su consulta, para qué era exactamente? dofia Silvia».
Inspectora: «Me he quedado sin bateria en el coche».

Agente: «Y ahora, ¢con quién se quiere poner en contacto?
[ininteligible]»

Inspectora: «¢,Como dices?».

Agente: «¢,Con quién se quiere poner en contacto? [ininteligible]»
Inspectora: «Lo que te he dicho, con el RACC».

Agente: «Vale, eh me puede confirmar dofia Silvia, ¢ el RACC qué
se refiere exactamente? es que no la he entendido dofia Silviax.
Inspectora: «Pues lo que te he dicho, que me he quedado sin
bateria en el coche».

Agente: «Vale, entonces en este caso se quiere poner en contacto
con el departamento del RACC».

Inspectora: «Bueno, quiero que me des el teléfono del RACC que
es lo que te he pedido desde el primer momento».

Agente: «Vale, ehhh del automovil, ¢ el teléfono del RACC?»
Inspectora: «Si»

Agente: «Vale en este caso para resolver su consulta, en este caso
para resolver su consulta Dona (...) le voy a comunicar con el
departamento correspondiente. ¢Vale? Manténgase conmigo en
linea mientras localizo el contacto correspondiente del RACC.
¢vale? Un segundito por favor.

La llamada permanece en espera durante seis (6) segundos, tras los
cuales la agente reinicia la conversacion.

Agente: «Vale, entonces en este caso vamos [ininteligible] el
contacto. [ininteligible] la llamada puede ser grabada por motivos
de calidad y extension, es el 020, de informacién general y estaba
[estd] disponible todos los dias, las 24 horas, llamando a este
mismo numerox». [La agente habla muy rapido y resulta muy dificil
entenderla y anotar el numero de teléfono facilitado.] «¢Dofia (...),

le paso?»
Inspectora: «Bueno, si me repites el nimero de teléfono te lo
agradeceria».
Agente: «Vale, ¢lo quiere apuntar también? 90...03...
03...57...357».
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Acto seguido, la agente empieza a hablar muy rapido de nuevo y no se la
entiende. La inspectora consigue interrumpirla y finalmente se lo facilita
(900357357).

La agente se despide hablando muy rapido y deja la llamada en espera
con un hilo musical. La llamada permanece en espera durante diez (10)
segundos tras los cuales es atendida por una locucion automatica de
bienvenida del RACC.

En conclusidén, de las llamadas efectuadas por la inspectora se constata que en
todas ellas los agentes facilitan la informacién solicitada. Sin embargo, se
observan dilaciones que alargan las duraciones de las llamadas, llegandose a
escuchar un hilo musical durante las conversaciones, entre que la inspectora
solicita los numeros correspondientes y la agente suministra la informacion
correspondiente y se progresan las llamadas.

Por otro lado, se observa que en ocasiones las dilaciones se producen a través
de las preguntas formuladas por los distintos agentes del operador 11842, que
alargan las duraciones de las llamadas. En particular, los agentes preguntan por
el motivo concreto que lleva a solicitar el ndmero concreto o por datos
relacionados con la provincia desde la que se ubica, cédigo postal, etc.

1.4.- Datos de trafico aportados en el escrito de contestacién de 11842
Informacion Telefénica de 25 de marzo de 20225 (folios 178 a 184):

Mediante el citado escrito, 11842 Informacion Telefénica adjunta dos anexos que
contienen, por un lado, la informacién relativa al nimero de llamadas recibidas
en el niumero corto 11842, duracion e importe facturado correspondientes a cada
uno de los dias en los que se llevaron a cabo las inspeccioness; y el segundo
anexo contiene la misma informacién, pero referida al periodo comprendido entre
enero y diciembre de 2021.

Concretamente, del archivo en formato Excel -documento nimero 1 (folio 183)-
se observa que el 25 de febrero de 2021 se recibieron [INICIO CONFIDENCIAL

5 Al requerimiento formulado por la instructora el 16 de marzo de 2022 (folios 173 y 174).

6 Inspecciones realizadas durante la tramitacion del expediente IFP/DTSA/057/20 y del presente
procedimiento sancionador.
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[FIN CONFIDENCIAL].

1.5.- Capturas de pantallas de las paginas webs de seguros Santa Luciay
AXA, El Corte Inglés, Casa Lucio, Hotel Claris, joyeria Rabat y el RACC,
incorporadas mediante escrito de 13 de mayo de 2022 (folios 217 a 224).

Las capturas de pantallas de las paginas webs citadas contienen informacion
relativa a los numeros telefénicos -numeracion geografica o de red inteligente-
de contacto de cada una de las empresas.

Concretamente, Casa Lucio y AXA publicitan dos nimeros de teléfono, mientras
que el Hotel Claris, El Corte Inglés y Rabat de Tarragona solo publicitan un
namero de teléfono. Por udltimo, las paginas webs de RACC y Seguros Santa
Lucia publicitan distintos numeros de teléfono diferenciandose segun el servicio
al que se quiera acceder.

1.6.- Conclusién

Ha quedado acreditado que, en ocho de las diez llamadas efectuadas al nimero
11842 por la inspectora los dias 25 de febrero y 4 de marzo de 2021y 8y 15 de
febrero de 2022, el operador facilitd los numeros telefénicos solicitados
constatandose largos tiempos de espera en los que, ademas, se escucha un hilo
musical o silencios producidos durante las conversaciones mantenidas con los
agentes del nimero 11842.

Por otro lado, en algunas ocasiones las dilaciones se producen a través de las
distintas preguntas que efectian los agentes a la inspectora durante las
conversaciones mantenidas, como son: “la provincia desde la que se llama,
ubicacion desde la que se encuentra, codigo postal” o incluso el motivo concreto
de la llamada, pese a solicitar la inspectora por el nUmero de una empresa o
servicio especifico. Practicamente en todas las llamadas se observa que los
agentes facilitan numeros de teléfono que no corresponden con la ubicacion,
provincia, o codigo postal facilitado por la inspectora, sino con otros rangos de
numeracion como son el gratuito 900, el 901 o el 91, que corresponde a la
provincia de Madrid.

Asimismo, de las capturas de pantalla de las paginas web se constatan las
numeraciones telefonicas utilizadas por cada una de las entidades a través de
las cuales informan de sus correspondientes servicios.

A los anteriores antecedentes y hechos probados le son de aplicacion los
siguientes
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FUNDAMENTOS JURIDICOS PROCEDIMENTALES

PRIMERO. - Habilitacion competencial de la Comisién Nacional de los
Mercados y la Competencia para resolver el presente procedimiento
sancionador

Las competencias de la CNMC para intervenir resultan de lo dispuesto en la
normativa sectorial. Tal y como sefiala el articulo 6.5 de la Ley 3/2013, de 4 de
junio, de creacion de la Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia
(LCNMC), corresponde a la CNMC ‘realizar las funciones atribuidas por la Ley
32/2003l"), de 3 de noviembre, y su normativa de desarrollo”.

El articulo 26.1 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del
Sector publico (LRJSP), dispone que “[sJeran de aplicacion las disposiciones
sancionadoras vigentes en el momento de producirse los hechos que constituyan
infraccion administrativa’.

No obstante, de conformidad con los articulos 9.3 de la Constitucion y 26.2 de la
citada Ley, las disposiciones sancionadoras produciran efecto retroactivo en
cuanto favorezcan al presunto infractor.

Los hechos analizados en el presente expediente se han producido entre febrero
de 2021 y febrero de 2022. En este periodo era de aplicacion la LGTel 2014,
normativa que regia en el momento de la incoacién del expediente sancionador.

Entre las funciones que la anterior Ley 32/2003, de 3 de noviembre, General de
Telecomunicaciones, otorgaba a esta Comisidn, se encontraba, en el articulo
48.4.b), la de “asignar la numeracion a los operadores, para lo que dictara las
resoluciones oportunas, en condiciones objetivas, transparentes y no
discriminatorias, de acuerdo con lo que reglamentariamente se determine”.
Asimismo, se sefialaba que “la Comisién velara por la correcta utilizacion de los
recursos publicos de numeracion asignados”.

En el ejercicio de estas competencias, la CNMC asign6 a 11842 Informacion
Telefénica el niumero corto 11842 para la prestacion del servicio de consulta
telefénica sobre niumeros de abonados y el servicio telefénico fijo disponible al
publico.

Segun lo dispuesto en los articulos 19 y 69.1 de la LGTel 2014, la competencia
para otorgar los derechos de uso de los recursos publicos regulados en los
planes nacionales de numeracion, direccionamiento y denominacion
correspondia al Ministerio de Asuntos Economicos y Transformacion Digital

7 Actualmente Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones.
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(MAETD)?, en particular conocer las infracciones del articulo 77.19 de la LGTel
2014, que sefalaba como infraccion grave: “lel] incumplimiento de las
condiciones determinantes de las atribuciones y el otorgamiento de los derechos
de uso de los recursos de numeracion incluidos en los planes de numeracion”.

No obstante, de conformidad con lo dispuesto en la disposicion transitoria décima
de la LGTel 2014, al no haber asumido el MAETD las competencias en materia
de numeracion y sancionadoras en ese ambito, estas siguieron siendo ejercidas
por la CNMC.

El dia 30 de junio de 2022 entr6 en vigor la Ley 11/2002, de 28 de junio, General
de Telecomunicaciones (LGTel 2022), que derogo la LGTel 2014. Segun lo
dispuesto en los articulos 30.5 y 100 ac) de la LGTel 2022, la competencia para
otorgar los derechos de uso de los recursos publicos regulados en los planes
nacionales de numeracion corresponde a la CNMC.

Por su parte, de conformidad con el articulo 114 de la LGTel 2022, la
competencia sancionadora en materia de numeracion corresponde actualmente
ala CNMC:

“La competencia sancionadora correspondera:

a) ala Comision Nacional de los Mercados y la Competencia, en el ambito material
de su actuacion, cuando se trate de infracciones muy graves tipificadas en los
apartados 3, 10, 11 y 14 del articulo 106, infracciones graves tipificadas en los
apartados 19, 20, 24, 25, 27, 28, 34, 35, 36, 38, 39 y 41 del articulo 107 e
infracciones leves tipificadas en los apartados 6 y 12 del articulo 108;

Entre las competencias atribuidas a la CNMC, esta la de conocer las infracciones
del articulo 107.19 de la LGTel 2022 (en la LGTel 2014 art. 77.19), que sefiala
como infraccion grave: “El incumplimiento de las condiciones establecidas en los
planes nacionales de numeracion o sus disposiciones de desarrollo o en las
atribuciones y asignaciones de los derechos de uso de los recursos de
numeracion incluidos en los planes de numeracion”.

En definitiva, la nueva ley confirma la competencia de la CNMC para asignar
derechos de uso de la numeracion, supervisar el cumplimiento de las
condiciones establecidas en la normativa y sancionar, en caso necesario,
previendo un tipo de infraccion grave (art. 107.19), al igual que en la LGTel 2014

8 De conformidad con el Real Decreto 2/2020, de 12 de enero, por el que se reestructuran los
departamentos ministeriales, la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e
Infraestructuras Digitales, forma parte del Ministerio de Asuntos Economicos vy
Transformacion Digital.
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(art. 77.19). Por ello, sera de aplicacion al presente expediente la LGTel 2014,
salvo en aquello en que la nueva LGTel 2022 favorezca al presunto infractor.

En virtud de las anteriores competencias, de conformidad con los preceptos
citados y atendiendo a lo previsto en el articulo 25.2 de la Ley 40/2015, de 1 de
octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico (LRJSP), los articulos 20.2, 21.2
y 29 de la LCNMC vy los articulos 14.1.b) y 21.a) del Estatuto Organico de la
CNMC, aprobado por el Real Decreto 657/2013, de 30 de agosto, el érgano
decisorio competente para incoar y resolver el presente procedimiento
sancionador es la Sala de Supervision Regulatoria de la CNMC.

Por otra parte, segun lo previsto en el articulo 63 de la LPAC y lo establecido en
el apartado 2 del articulo 29 de la LCNMC, “[pjara el ejercicio de la potestad
sancionadora, se garantizard la debida separacion funcional entre la fase
instructora, que correspondera al personal de la direccion correspondiente en
virtud de la materia, y la resolutoria, que correspondera al Consejo”.

De esta manera, la instruccién de los procedimientos sancionadores, de acuerdo
con lo previsto en los articulos 25.1.b) de la LCNMC y 18.1 y 21.b) y 22 del
Estatuto Organico de la CNMC, aprobado mediante Real Decreto 657/2013, de
30 de agosto, corresponde a la Direccion de Telecomunicaciones y del Sector
Audiovisual (DTSA), habiendo sido la instructora nombrada a través del acuerdo
de incoacion del presente expediente -Ver Antecedente Primero-.

SEGUNDQO. - Sobre la ley aplicable al presente procedimiento

En cuanto a la norma aplicable al procedimiento, resultan de aplicacién los
articulos 2y 6 de la LCNMC y 84.4 de la LGTel. En aplicacion del referido articulo
2, enlo no previsto en las normas antes citadas resulta de aplicacion la precitada
LPAC Yy la LRJISP.

FUNDAMENTOS JURIDICOS MATERIALES

PRIMERO.- Tipificacion del Hecho Probado Unico
1.1.- Normativa aplicable

El presente procedimiento sancionador se inicié6 contra 11842 Informacion
Telefonica ante la posible comision de una infraccion tipificada en el articulo
77.19 de la LGTel 2014, que calificaba como infraccion grave el incumplimiento
de las condiciones determinantes de las atribuciones y el otorgamiento de los
derechos de uso de recursos de numeracion incluidos en los planes de
numeracion -ver, en términos similares, el articulo 107.19 de la LGTel 2022-.
Concretamente, el procedimiento se incoo por indicios de que el nUmero 11842
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se estaba utilizando en contra de las condiciones de prestacion del servicio -por
dilaciones excesivas- establecidas en la Orden CTE/711/2002°.

El apartado 1 del articulo 19 de la LGTel 2014, al igual que el articulo 30 de la
LGTel 2022-, establecia que, para los servicios de comunicaciones electrénicas
disponibles al publico, se proporcionaran los numeros, direcciones y nombres
que se necesiten para permitir su efectiva prestacion, tomandose esta
circunstancia en consideracion en los planes nacionales correspondientes y en
sus disposiciones de desarrollo.

En sus apartados 6 y 9, el articulo 19 contiene una serie de obligaciones para
los operadores que presten el servicio telefénico, que vienen desarrolladas en
los articulos 30 y 31 del Reglamento de Mercados de comunicaciones
electrénicas, acceso a las redes y numeracion, aprobado por el Real Decreto
2296/2004, de 10 de diciembre (Reglamento de Mercados)?©:

“6. Los operadores que presten servicios telefénicos disponibles al publico u otros
servicios que permitan efectuar y recibir llamadas a nimeros del plan nacional de
numeracion telefénica deberan cursar las llamadas que se efectlen a los rangos de
numeracion telefénica nacional y, cuando permitan llamadas internacionales, al
espacio europeo de numeracion telefénica y a otros rangos de numeracion
internacional, en los términos que se especifiquen en los planes nacionales de
numeracion o en sus disposiciones de desarrollo, sin perjuicio del derecho del
usuario de desconexion de determinados servicios.

(...

9 Ultima modificacion en virtud de la Orden ETU/114/2018, de 8 de febrero.

10 (Art. 30) “Los operadores de redes y de servicios de comunicaciones electrénicas estaran
obligados a poner en practica las medidas necesarias para dar cumplimiento a las decisiones
que adopten el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio y la Comision del Mercado de las
Telecomunicaciones, en el ambito de sus respectivas competencias sobre numeracion,
direccionamiento y denominacién. En particular, los operadores estaran obligados a realizar, en
los sistemas que exploten, las modificaciones necesarias para tratar y encaminar las
comunicaciones de forma eficiente cuando el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio adopte
decisiones que impliquen alteraciones en los planes de numeracién, direccionamiento o
denominacién, y cuando se realicen asignaciones, atribuciones o adjudicaciones de dichos
recursos publicos. El coste que ello conlleve sera sufragado por cada operador”.

(Art. 31) “Las llamadas que se efectien a los rangos de numeracion telefonica nacional seran
cursadas por los operadores en los términos que se especifiguen en el Plan nacional de
numeracion telefonica o en sus disposiciones de desarrollo, respetando, en particular, la posible
indicacién sobre precios y contenidos que, de acuerdo con los citados términos y disposiciones,
esté incluida en los nimeros o, en su caso, en los nombres correspondientes”.
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9. Todos los operadores y, en su caso, los fabricantes y los comerciantes estaran
obligados a tomar las medidas necesarias para el cumplimiento de las decisiones
gue se adopten por el Ministerio de Industria, Energia y Turismo en materia de
numeracion, direccionamiento y denominacion’.

Por otro lado, el articulo 20 de la LGTel 2014 -en igual sentido que el articulo 31
de la LGTel 2022- establece que seran los planes nacionales y sus disposiciones
de desarrollo los que designarén los servicios para los que pueden utilizarse los
nameros.

Por otra parte, el articulo 59 del Reglamento de Mercados establece que “La
utilizacion de los recursos publicos de numeracion asignados estard sometida a
las siguientes condiciones generales:

“a.Los recursos publicos de numeraciéon se utilizaran para la prestacion de los
servicios en las condiciones establecidas en el plan nacional de numeracién
telefénica y sus disposiciones de desarrollo (...)".

El apartado 2.3 del Plan Nacional de Numeracién Telefénica (PNNT)! dispone
que “los recursos publicos de numeracion se utilizaran, por los operadores a los
gue les sean asignados, para la prestacion de los servicios en las condiciones
establecidas en este plan o en sus disposiciones de desarrollo, y demas
normativa establecida en el real decreto que aprueba este plan”.

El apartado 10.4 del PNNT define los “nimeros cortos” y, concretamente, dentro
de la letra c¢) queda incluido, entre otros, el rango 118AB, atribuido para la
prestacion de los servicios de directorio, es decir, para la prestacion de servicios
de consulta o informacion telefénica sobre nimeros de abonado.

Por otro lado, la Orden CTE/711/2002 atribuye el cddigo «118» al servicio de
consulta telefénica sobre niumeros de abonado de la red publica telefonica,
sefalando en su apartado cuarto que:

«1. El servicio de consulta telefonica sobre numeros de abonado consiste en la
transmision y conduccién de llamadas desde los accesos a las redes publicas
telefénicas hasta los correspondientes centros de atencion de llamadas, asi como
el suministro, a los usuarios del servicio telefénico disponible al publico, de
informacion vocal y, opcionalmente de datos, relativa a los numeros de abonado de
este servicio.».

11 Anexo aprobado en virtud del Real Decreto 2296/2004, de 10 de diciembre, que aprueba el
Reglamento de Mercados.
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Por ultimo, la Orden CTE/711/2002 recoge también determinadas condiciones
para la prestacion del servicio de consulta telefonica sobre nimeros de abonado
(Capitulo 11l de la Orden), estableciéndose, entre otros, en los apartados sexto y
noveno, que:

“Sexto. Suministro de informacién a los usuarios.

1. Los proveedores de los servicios de consulta telefénica sobre numeros de
abonado deberan proporcionar a sus usuarios, al menos la informacién actualizada,
relativa al conjunto del territorio nacional, sobre el contenido de las guias telefénicas
incluidas en el ambito del servicio universal de telecomunicaciones. Dicha
informacién debera suministrarse de forma eficaz y sin dilaciones y tiempos de
espera injustificados. [...].”

Por su parte, el apartado undécimo de la Orden CTE/711/2002 sefiala que “el
servicio de consulta telefénica sobre nimeros de abonado podra incorporar facilidades
gue aporten un mayor valor afiadido al servicio. Cuando se preste el servicio de
terminacion de llamadas, entendida ésta como la conexion telefénica entre los extremos
llamante y llamado, el prestador deberd cumplir todos los siguientes requisitos vy
condiciones”.

Asi, el operador que desee prestar el servicio ofreciendo la terminacion de
llamadas, debera “estar habilitado para la prestacion del servicio telefénico disponible
al publico, conforme la Ley General de Telecomunicaciones y su normativa de
desarrollo” y cumplir las condiciones establecidas en la orden, incluida la obligacion de
que “con caracter previo a la terminacion de la llamada, el prestador debera informar,
bien verbalmente por la persona que atienda al usuario o bien mediante la insercién de
una nueva locucion, del precio maximo por minuto de la llamada, impuestos incluidos”.

1.2.- Andlisis de la utilizacion del numero corto por 11842 Informacion
Telefonica

De la instruccion del expediente sancionador, como se ha sefialado en el Hecho
probado Unico, queda acreditado que el servicio de consulta telefénica ha sido
prestado pero de manera ineficaz, tras constatarse la existencia de dilaciones o
tiempos de espera injustificados durante las conversaciones mantenidas con los
agentes del numero 11842, escuchandose con frecuencia en las llamadas un
hilo musical entre interaccion e interaccion, a veces durante un tiempo
prolongado o incluso la existencia de momentos de silencio no justificable por
parte del agente.

Dichos tiempos de espera se producen con ocasion de la busqueda de la
informacion solicitada por el llamante. Sin embargo, debe tenerse en cuenta que
los numeros solicitados son comunes y de facil acceso.
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Asimismo, se constata la existencia de largos tiempos de espera, notablemente
superiores a los de la media del sector, entre que se facilita la informacion por
parte del agente y se progresa la llamada, y hasta que la empresa cuyo nimero
ha sido solicitado descuelga la llamada.

Por otro lado, de las actas de inspeccion de 12 de marzo de 2021 (folios 134 a
149) y 25 de febrero de 2022 (folios 156 a 172) también se ha constatado una
practica reiterada por parte de 11842 Informacion Telefénica consistente en
formular preguntas innecesarias que generan, de facto, una mayor duracién en
las llamadas. Asi, entre otras cuestiones solicitadas por los distintos agentes se
encuentran las dirigidas a conocer datos como “la provincia desde la que se
llama, ubicacién desde la que se encuentra o cddigo postal”, asi como el motivo
especifico de la solicitud del nimero o del servicio deseado.

Asi, se observa en la primera llamada de la inspectora del dia 8 de febrero de
2022 que, tras solicitar el numero de teléfono del “servicio de atencion al cliente
de Santa Lucia”, el operador le pregunta a la inspectora su nombre, su ubicacion
y provincia, y, sin embargo, el numero facilitado es el 913652424, que
corresponde a la provincia de Madrid -no habiendo solicitado esa provincia la
inspectora-.

Cuestion distinta es lo que ocurre en las tres llamadas formuladas el mismo dia
8 de febrero, en las que la inspectora solicita el nimero de teléfono del servicio
de atencion al cliente de Amazon, el agente pregunta en todas las llamadas el
motivo concreto por el que llama la inspectora, y tras aclarar los mismos, los
agentes facilitan el mismo numero, el 900831773, numero gratuito para el
llamante que no identifica ambito provincial alguno. Asimismo, se constata tras
la progresiéon de cada una de las llamadas que aparece una locucion automatica
de Amazon que indica “Bienvenido a Amazon el numero al que has llamado esta
destinado a los clientes que tienen problemas con la contrasefia de su cuenta
Amazon, por lo que no podemos ayudarte con otras consultas. Si necesitas
ayuda con algun otro asunto, te sugerimos que visites www.amazon.es/barra
contacto».

En la quinta llamada formulada el 8 de febrero de 2022 en la que la inspectora
pregunta esta vez por el teléfono de la joyeria Rabat en Tarragona, el agente le
indica si “el teléfono suyo de contacto seria el mismo” y aclara el agente que es
‘por si la joyeria necesita localizarle”, a continuacion, éste le pregunta a la
inspectora si “quiere comprar algo o reclamar algo” e incluso, llega a indicarle
que “le pasa con el gerente de la tienda”. Finalmente, tras la progresion de la
llamada, contesta una grabacién automatica de la citada joyeria.

En la sexta llamada formulada el dia 15 de febrero de 2022, tras solicitar la
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inspectora el numero del Hotel Claris de Barcelona, el agente le pregunta el
motivo de la gestion que desea realizar, contestando el agente “Un momento,
por favor, vamos localizando el departamento, y una vez localizado, yo le paso
para que le den su reserva, ¢vale?”. Sin embargo, de la captura de la pagina
web del Hotel Claris se puede observar que tan solo se publicita un nimero de
teléfono. Esta pregunta da lugar por tanto a que se eleve la duracion de la
llamada.

En la octava llamada, la inspectora solicité el numero de teléfono del “RACC” y
tras aclarar la inspectora al agente la gestion que queria realizar («(...) me he
quedado sin bateria en el coche (...)»), el agente facilité el numero 900357357,
namero gratuito que no corresponde a un establecimiento de una provincia
determinada y atiende las llamadas con independencia del lugar donde se
encuentre el vehiculo.

En definitiva, las preguntas efectuadas por parte del operador resultan
innecesarias para la prestacion de los servicios solicitados, pues la informacion
solicitada no tiene un reflejo en los nUmeros o servicios facilitados, dando lugar
ello a que se eleve la duracion de cada una de las llamadas. Los nameros
solicitados por la inspectora son de facil acceso y en algunas de las llamadas se
observa que las numeraciones utilizadas corresponden a los 900 o 901 que no
identifican la provincia en la que se encuentran.

Cabe recordar que dicha dilaciéon o existencia de tiempos de espera tiene un
impacto en el gasto o facturacion del usuario por estas llamadas, pues la llamada
es de mayor duracion y, por ende, todo lo que suceda durante la llamada del
usuario afecta a la facturacion del mismo.

A lo anterior, debe afadirse que se ha constatado que la duracién media de las
llamadas recibidas [CONFIDENCIAL FIN CONFIDENCIAL].

Dichas duraciones resultan muy elevadas si las comparamos con la informacion
que se obtiene del informe econdmico-sectorial anual de la CNMC publicado en
el aflo 202112, de acuerdo con el cual |la duracién media de una llamada a un
numero 118AB se estima en 1,6 minutos -informacion que se obtiene de los
datos de trafico/numero de llamadas-.

Por consiguiente, de la informacion contenida en el Hecho Probado Unico se
deduce claramente que 11842 Informacién Telefénica prestd los dias 25 de

12 Datos que se refieren al afio 2020 y que se contienen en la siguiente pagina web
http://data.cnmc.es/datagraph/jsp/inf _anual.jsp
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febrero y 4 de marzo de 2021y 8 y 15 de febrero de 2022 el servicio de consulta
de forma ineficaz, con dilaciones y tiempos de espera no justificados

Como se ha analizado anteriormente, de conformidad con los apartados cuarto
y sexto de la Orden CTE/711/2002, la informacién que se suministre a través de
los numeros 118AB debera proporcionarse de forma eficaz y sin dilaciones ni
tiempos de espera injustificados.

Por tanto, la prestacion correcta del servicio de informacién telefénica consiste
en proporcionar la informacion del nimero de teléfono de forma eficaz y sin
dilaciones ni tiempos de espera injustificados y, posteriormente, en su caso,
ofrecer la terminacion de la llamada. Los hechos descritos y probados constatan
una prestacion dilatada del servicio y contraria a los términos de atribucion del
recurso de numeracién 118AB previstos en la Orden CTE/711/2002.

En consecuencia, concurre el elemento de tipicidad, al haberse constatado un
incumplimiento por parte de 11842 Informacién Telefénica de las condiciones
determinantes de la adjudicacién y asignacion de los recursos de numeraciony,
mas concretamente, de los articulos 38 y 59 del Reglamento de Mercados y del
apartado sexto de la Orden CTE/711/2002. Por lo tanto, se concluye que 11842
Informacion Telefonica ha incurrido en infraccion del articulo 77.19 de la LGTel
2014.

SEGUNDQO. - Responsabilidad en la comisién de la infraccion

De conformidad con la jurisprudencia recaida en materia de Derecho
Administrativo Sancionador?, actualmente no se reconoce la responsabilidad
objetiva en la comision de una infraccién, sino que se exige el elemento de la
culpabilidad, lo que supone que la conducta antijuridica sea imputable a un sujeto
pasivo responsable de dicha conducta (esto es, que exista un nexo psicolégico
entre el hecho y el sujeto).

Asi se interpreta la expresion recogida por el legislador espafiol cuando, al
regular la potestad sancionadora de la Administracion en el articulo 28 de la
LRJSP, establece que “[s]6lo podran ser sancionadas por hechos constitutivos
de infraccion administrativa las personas fisicas y juridicas que resulten
responsables de los mismos a titulo de dolo o culpa”. En efecto, en el Derecho
Administrativo Sancionador cabe atribuir responsabilidad a titulo de simple
negligencia o culpa, entendida como la falta de diligencia debida para evitar un

13 Por todas, sentencia de la Audiencia Nacional de 11 de octubre de 2017 (recurso contencioso-
administrativo nim. 144/2016) o sentencia del Tribunal Supremo (STS) de 22 de noviembre de
2004 (recurso contencioso-administrativo num. 174/2002).
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resultado antijuridico, previsible y evitable (ver la precitada sentencia del Tribunal
Supremo de 22 de noviembre de 2004, recurso contencioso-administrativo nam.
174/2002). Sin embargo, actla dolosamente quien quiere realizar el tipo de
infraccion.

En la normativa sectorial de comunicaciones electronicas podemos encontrar
ambos supuestos. El tipo de infraccidon contenido en el articulo 77.19 de la LGTel
2014 no exige la concurrencia de dolo, siendo suficiente la negligencia
consistente en no usar la numeracion asignada de acuerdo con las condiciones
de uso fijadas en la norma de atribucion.

Nos encontramos ante la figura del dolo cuando se cumplen los dos elementos
que lo integran: el intelectual y el volitivo. El primero implica que el autor tiene
conocimiento de los hechos constitutivos del tipo de infraccion asi como de su
significacién juridica, mientras que el segundo supone querer realizar el hecho
ilicito.

En el presente caso, se imputa al operador 11842 Informacion Telefénica una
conducta a titulo de negligencia o culpa, por no prestar la suficiente diligencia
para evitar ciertas dilaciones o tiempos de espera en la prestacion del servicio
de consulta telefénica, lo que supone un incumplimiento de las condiciones de
atribucion de la referida numeracion.

Por ultimo, la anterior conclusion no se ve afectada por la existencia de
circunstancia alguna de exencion o exclusion de la responsabilidad del imputado.

Finalmente, segun se desprende del Antecedente de Hecho Duodécimo de la
presente resolucién, en fecha 2 de agosto de 2022 el operador 11842
Informacién Telefonica presenté un escrito (folios 285 a 288) por el que, de
conformidad con el articulo 85 LPAC, reconoce de manera explicita y voluntaria
su responsabilidad en los hechos imputados

TERCERO. - Terminacion del procedimiento y reduccion de la sancion

En la propuesta de resolucion se aludia al hecho de que el operador 11842
Informacién Telefénica, como responsable de la infraccion, podia reconocer
voluntariamente su responsabilidad, en los términos establecidos en el articulo
64.2.d) de la LPAC con los efectos previstos en el articulo 85.

De conformidad con el articulo 85, apartado primero, de la LPAC, que regula la
terminaciéon de los procedimientos sancionadores, el reconocimiento de la
responsabilidad permite resolver el presente procedimiento con la imposicion de
la sancion que proceda, aplicando una reduccion del 20% sobre el importe total
de la sancion de multa propuesta.
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Asimismo, de acuerdo con el apartado dos del mismo precepto legal, teniendo la
sancion unicamente caracter pecuniario, también puede el presunto infractor
realizar el pago voluntario de la sancidon en cualquier momento anterior a la
resolucion. El pago voluntario también conlleva la aplicacion de otra reduccion
del 20% sobre el importe total de la sancién propuesta (articulo 85, apartado
tercero).

Asi, la acumulacion de las dos reducciones antes sefialadas conlleva una
reduccion del 40% sobre el importe de la sancion total inicialmente propuesta de
siete mil doscientos euros (7.200,00 €). Y, siendo dicha reduccion de dos mil
ochocientos ochenta euros (2.880,00 €), ello limitaria la sancién a imponer a la
cuantia final de cuatro mil trescientos veinte euros (4.320,00 €).

Asimismo, de acuerdo con el precitado segundo apartado, dado que la sancién
tiene en este caso Unicamente caracter pecuniario, el pago voluntario por el
presunto responsable, en cualquier momento anterior a la resolucion, implicara
la terminacién del presente procedimiento.

Como ya se ha expuesto en el Antecedente de Hecho Duodécimo de la presente
Resolucién, por medio de su escrito de alegaciones de 2 de agosto de 2022, el
operador 11842 Informacién Telefénica ha reconocido su responsabilidad y
expresa su voluntad de efectuar el pago de la sancion propuesta (folios 285 a
288). Asimismo, mediante transferencia con fecha valor 25 de agosto de 2022,
el operador 11842 Informacién Telefonica ha procedido a pagar la sancion de
4.320,00 euros determinada en la Propuesta de resoluciéon del procedimiento y
una vez aplicadas las reducciones del 40 % establecidas en el citado articulo 85
de la LPAC (folios 298 a 301).

Al haberse reconocido expresamente la responsabilidad en la comision de la
infraccion por parte del operador 11842 Informacién Telefonica, y haberse
asimismo realizado el ingreso del importe de la sancion propuesta, segun se
indicaba en la propuesta de resolucion, ello determina la aplicacion de las
reducciones antes sefialadas en la cuantia de la multa, y asimismo implica la
terminacion del procedimiento, de acuerdo con el apartado 2 del articulo 85 de
la LPAC. La efectividad de las citadas reducciones esta condicionada a la
renuncia a la interposicion de cualquier accidon o recurso ulteriores en via
administrativa, segun exige el apartado 3 del mismo articulo 85 de la LPAC.

Vistos los anteriores antecedentes de hecho y fundamentos de derecho, la Sala
de Supervision Regulatoria del Consejo de la CNMC, como 6rgano competente
para resolver el presente procedimiento sancionador,
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RESUELVE

PRIMERO. - Declarar la terminacion del procedimiento sancionador, de acuerdo
con lo dispuesto en el articulo 85 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, en los
términos de la propuesta del instructor a la que se refiere el Antecedente de
Hecho Décimo de la presente resolucién, en la que se considera acreditada la
responsabilidad infractora administrativa y se propone imponer sancion
pecuniaria a la entidad 11842 Informacion Telefonica, S.L.U.

SEGUNDO. - Aprobar las dos reducciones del 20% sobre el importe total de la
sancion de siete mil doscientos euros (7.200,00 €) contenida en la propuesta del
instructor, reducciones establecidas en el articulo 85, apartado 3, en relacion con
los apartados 1 y 2, de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas; minorandose la suma
de las sanciones en un 40% (dos mil ochocientos ochenta euros -2.880,00 €-) y
resultando, por ello, dicha suma en la cuantia final de cuatro mil trescientos
veinte euros (4.320,00 €) que ya ha sido abonada anteriormente por la entidad
11842 Informacion Telefénica, S.L.U., segun consta en el Antecedente de Hecho
Duodécimo.

TERCERQO. - Declarar que la efectividad de las reducciones de la sancién queda
condicionada en todo caso al desistimiento o renuncia de cualquier accién o
recurso en via administrativa contra la sancion.

Comuniquese esta Resolucion a la Direccién de Telecomunicaciones y del
Sector Audiovisual y notifiquese al interesado, la entidad 11842 Informacién
Telefénica, S.L.U., haciéndole saber que esta Resolucién pone fin a la via
administrativa, y que contra ella podra interponer directamente recurso
contencioso-administrativo ante la Audiencia Nacional en el plazo de dos meses
a partir del dia siguiente al de su notificacion.
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