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En Madrid, a 24 de noviembre de 2022

Vista la Propuesta de resolucién de la instructora, 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 y en virtud de la funcion establecida en el articulo 6.5 de
la Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacién de la CNMC (LCNMC), la Sala de la
Supervision Regulatoria, ha dictado la siguiente resoluciéon basada en los
siguientes:
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.  ANTECEDENTES DE HECHO

PRIMERO.- Expediente de informacion previa IFP/DTSA/057/20

Con fecha 15 de febrero de 2021, se recibié en el registro de la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) un escrito de la Direccion
General de Comercio y Consumo del Gobierno de Canarias por el que da
traslado de una denuncia formulada por una persona fisica por la que se pone
en conocimiento de esta Comision que la entidad Promo Megastore Trading
Company, S.L. (en adelante, PROMO MEGASTORE)!, asignataria del nimero
118952, estaria prestando un servicio distinto al de informacion telefénica sobre
nameros de abonado (folios 82, 124 al 130 del expediente administrativo).

Con fecha 18 de febrero de 2021, la Direccion de Telecomunicaciones y del
Sector Audiovisual de la CNMC (DTSA) acordé realizar una inspeccion telefénica
para comprobar el uso que se estaba realizando a través del nUmero 11895, y
de otros denunciados en fechas coetaneas; en patrticular, para analizar si se
prestaba el servicio de consulta sobre nimeros de abonado de conformidad con
la Orden CTE/711/2002, de 26 de marzo? (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 telefonicas efectuadas y almacenadas en soporte
digital (folios 82 y 133 a 148).

Por otro lado, con fecha 30 de marzo de 2021, la DTSA procedi6é a dar traslado
de la documentacién obrante en la denuncia anterior a la Secretaria de Estado
de Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales —SETID-, dependiente del
Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacién Digital -MAETD-, para su
conocimiento en virtud de las competencias que tiene atribuidas al amparo de la
normativa aplicable (folio 106).

L Inscrita en el Registro de Operadores para la prestacién del servicio de consulta telefénica
sobre numeros de abonado y del servicio telefénico fijo mediante Resolucién de la CNMC de
16 de abril de 2020 (RO/DTSA/0212/20).

2 Namero asignado e inscrito en el Registro Publico de Numeracion mediante Resolucion de la
CNMC de 21 de abril de 2020 (NUM/DTSA/3109/20).

3 Orden CTE/711/2002, de 26 de marzo, por la que se establecen las condiciones de prestacion
del servicio de consulta telefonica sobre nimeros de abonado.
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SEGUNDQO.- Incoacion del presente procedimiento sancionador

El 30 de noviembre de 2021, la Sala de Supervision Regulatoria de la CNMC
acordo la incoacion del presente procedimiento sancionador contra PROMO
MEGASTORE, 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 atribucién y el
otorgamiento de los derechos de uso de los recursos de numeracion incluidos
en los planes de numeracion (folios 1 a 9). Concretamente, se constataron
indicios suficientes de la existencia de posibles dilaciones indebidas en las
llamadas atendidas en el 11895, no atribuibles al llamante, lo que podria
constituir un uso indebido de la numeracion.

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 comunicacion a la
instructora nombrada junto con el traslado de las actuaciones del citado
expediente.

La notificacion del acuerdo de incoacién se dio por rechazado el dia 20 de
diciembre de 2021 una vez transcurridos 10 dias desde que fue puesto a su
disposicion en la sede electronica de la CNMC.

TERCERO.- Incorporacion de documentacion al expediente

Mediante escrito de fecha 13 de diciembre de 2021, la instructora comunicé a
PROMO MEGASTORE la incorporacién al presente procedimiento de
determinada documentacion obrante en el expediente IFP/DTSA/057/20 (folio
116). El citado escrito fue debidamente notificado el 27 de diciembre de 20214,

CUARTO.- Declaracion de confidencialidad

Mediante escrito de la instructora de 15 de diciembre de 2021 se declard la
confidencialidad de los datos personales contenidos en los distintos escritos de
denuncia y anexos, y escritos de archivo de la DTSA de determinadas denuncias
-expediente IFP/DTSA/057/20- para terceros ajenos al presente expediente y
PROMO MEGASTORE.

4 La notificacion se entendio rechazada por transcurrir mas de diez dias naturales desde la puesta
a disposicion el dia 16 de diciembre de 2021 (folios 117 a 119).
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Asimismo, se declar6 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
(folios 120 a 148).

Dicho acuerdo fue debidamente notificado el 27 de diciembre de 20215 (folios
149 a 151).

QUINTO.- Inspeccibdn

Con fecha 4 de febrero de 2022, la instructora acordo la realizacion de una
inspeccién telefénica para comprobar el uso que se estaba realizando del
namero telefénico denunciado (folio 152) y si, a través del referido nimero, se
prestaba el servicio de consulta sobre nimeros de abonado de conformidad con
las condiciones reguladas en la Orden CTE/711/2002.

En fecha 25 de febrero de 2022, la inspectora procedio a levantar acta de la
inspeccion practicada los dias 8 y 15 de febrero de 2022, incorporando el
contenido de las llamadas telefonicas efectuadas y que fueron almacenadas en
soporte digital (folios 153 a 163).

SEXTO.- Requerimiento de informacion

Por ser necesario para el examen y mejor conocimiento de los hechos, mediante
escrito de fecha 16 de marzo de 2022 la instructora requiri6 a PROMO
MEGASTORE determinados datos (folios 164 y 165). El citado escrito fue
debidamente notificado el mismo 27 de marzo de 2022¢. El operador no ha dado
contestacion al citado requerimiento.

SEPTIMO.- Incorporaciéon de documentacion al expediente

Mediante escrito de fecha 13 de marzo de 2022, la instructora comunicé a
PROMO MEGASTORE la incorporacion de determinada documentacion obrante
en el expediente IFP/DTSA/007/22 (folios 169 a 194). El citado escrito fue
debidamente notificado el 4 de abril de 20227.

5 La notificacién se entendié rechazada por transcurrir mas de diez dias naturales desde la puesta
a disposicion el dia 16 de diciembre de 2021 (folios 149 a 151).

6 La notificacion se entendié rechazada por transcurrir mas de diez dias naturales desde la puesta
a disposicion el dia 16 de marzo de 2022 (folios 166 a 168).
7 La notificacion se entendio rechazada por transcurrir mas de diez dias naturales desde la puesta
a disposicion el dia 24 de marzo de 2022 (folios 170 a 172).
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OCTAVO.- Inspeccion

Con fecha 18 de marzo de 2022, la instructora acordo la realizacion de otra
inspeccion telefonica, con el mismo fin que las anteriores -comprobar el uso que
se estaba realizando del numero telefénico denunciado, de acuerdo con la
normativa aplicable- (folio 195). Por otro lado, se efectuaron varias llamadas
telefénicas a la numeracion 919930056 con el fin de verificar el funcionamiento
del servicio prestado a través del nimero y su relacion con el 11895.

En fecha 25 de marzo de 2022, la inspectora procedié a levantar acta de la
inspeccion practicada el dia 24 de marzo de 2022, incorporando el contenido de
las llamadas telefonicas efectuadas y que fueron almacenadas en soporte digital
(folios 196 a 203).

NOVENO.- Requerimiento de informacion a Dialoga Servicios
Interactivos, S.A. y reiteracion del mismo

Por ser necesario para el examen y mejor conocimiento de los hechos, mediante
escrito de fecha 28 de marzo de 2022 la instructora requirié a Dialoga Servicios
Interactivos, S.A. (DIALOGA), por tener suscrito un contrato con PROMO
MEGASTORE para la prestacion del servicio de transito de llamadas al servicio
sobre numeros de abonados 118952 (folios 204 y 205). El citado escrito fue
debidamente notificado el 8 de abril de 2022¢ (folios 206 a 208).

Mediante escrito de fecha 30 de mayo de 2022, la instructora reiter6 a DIALOGA
el requerimiento formulado el 28 de marzo anterior (folios 218 a 220), que fue
notificado, segun acuse de recibo, el 9 de junio de 2022.

Con fecha 13 de junio de 2022, tuvo entrada en el registro de esta Comision el
escrito de DIALOGA de contestacion al requerimiento sefialado (folios 224 a
230).

DECIMO.- Requerimiento de informacién a Voice Cloud, S.L.

Por ser necesario para el examen y mejor conocimiento de los hechos, mediante
escrito de fecha 29 de marzo de 2022 la instructora requirio a Voice Cloud, S.L.

8 Contrato presentado por Promo Megastore en el expediente con referencia
NUM/DTSA/3109/20.

9 La notificacion se entendio rechazada por transcurrir mas de diez dias naturales desde la puesta
a disposicion el dia 28 de marzo de 2022.
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(VOICE CLOUD)» determinados datos relacionados con la numeracion
geografica denunciada (folios 209 y 210). El citado escrito fue debidamente
notificado el mismo 28 de marzo de 2022 (folios 211 a 213).

Con fecha 29 de marzo de 2022, tuvo entrada en el registro escrito de
contestacion al citado escrito de requerimiento (folios 214 a 217).

UNDECIMO.- Declaracion de confidencialidad

Mediante escrito de la instructora de 15 de julio de 2022 se declaré la
confidencialidad de los datos identificativos del abonado del numero geografico
contenidos en el escrito VOICE CLOUD de 29 de marzo de 2022 asi como los
datos [RSV1] del trafico generado hacia el niumero 11895 y los ingresos
satisfechos por DIALOGA a PROMO MEGASTORE de 13 de junio de 2022
(folios 231 a 234).

Dicho acuerdo fue debidamente notificado el 16 de julio de 2022 (folios 235 a
237).

DUODECIMO.- Propuesta de resolucion y tramite de audiencia

De conformidad con los articulos 82, 89 y 90 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas
(LPAC), con fecha 1 de agosto de 2022 se notifico (folio 286 a 288) a PROMO
MEGASTORE la propuesta de resolucion del presente procedimiento
sancionador junto a una relacibn de los documentos obrantes en el
procedimiento tramitado a fin de que, si a su derecho interesa, pueda obtener
copia de los que estime convenientes y se le otorgd un plazo de un mes para
para formular las alegaciones y presentar los documentos e informaciones que
estime pertinentes. Asimismo, se le informé de lo previsto en el articulo 85 de la
LPAC (folios 238 a 285).

En la mencionada propuesta de resolucién el 6rgano instructor propone lo
siguiente:

«PRIMERO.- Que se declare responsable directa a Promo Megastore, S.L. de la
comision de una infraccion grave tipificada en el articulo 77.19 de la Ley 9/2014,
de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones, por el incumplimiento de las
condiciones determinantes de las atribuciones y el otorgamiento de los derechos

10 Tras consultar la base de datos de la Asociacion de Operadores para la Portabilidad (AOP) se
observa que el operador que actualmente, dispone del nimero geografico denunciado es
Voice Cloud, S.L.
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de uso del nimero corto 11895 para la prestacion del servicio de consulta
telefénica sobre nimeros de abonado.

SEGUNDO.- Que se imponga a Promo Megastore, S.L., una sancién por importe
de cuarenta y seis mil (46.000) euros.

TERCERO.- Dar traslado de las actuaciones practicadas en el presente
expediente a la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras
Digitales, dependiente del Ministerio de Asuntos Econdmicos y Transformacion
Digital, a fin de que puedan considerar los hechos descritos en el cuerpo del
presente acuerdo a la luz de su &mbito competencial.»

DECIMOTERCERO.- Alegaciones al tramite de audiencia

Con fecha 31 de agosto de 2022 PROMO MEGASTORE remitié escrito por el
que, sucintamente, aporta las siguientes alegaciones a la propuesta de
resolucién mencionada en el anterior apartado (folios 290 a 297):

- Que los hechos considerados probados en la propuesta de resolucién no
son constitutivos de infraccién grave del articulo 77.19 de la LGTel de
2014 por cuanto que no ha incumplido ninguna condicion determinante
del otorgamiento del derecho de uso del nimero 11857,

- Que la actividad probatoria del 6rgano instructor resulta insuficiente pues
las inspecciones realizadas a través de llamadas telefonicas carecen de
transcripcion en la que se puedan comprobar el contenido de las llamadas
afectando, por ello, su derecho de legitima defensa previsto en el articulo
24 de la Constitucion espafiola, ademas de que ello supone una inversién
de la carga probatoria de los hechos infractores, desde la Administracién
hacia el administrado.

Sobre la base de lo anterior solicita que el escrito de alegaciones se tenga por
interpuesto como recurso contra la resolucién que recaiga finalmente sobre el
presente procedimiento y que se suspenda la resolucion que finalmente se
adopte en tanto se resuelva el recurso planteado.

DECIMOCUARTO.- Cierre de instrucciéon y elevacion del
procedimiento al 6rgano competente para su resolucion

La instructora ha remitido a la Secretaria del Consejo de la CNMC la Propuesta
de Resolucion junto con el resto de los documentos y alegaciones que conforman
el expediente administrativo.
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DECIMOQUINTO.- Informe de la sala de competencia

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 21 de la Ley 3/2013, de 4 de
junio, de creacion de la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia, y
del articulo 14.2.b) del Estatuto Organico de la CNMC, aprobado por el Real
Decreto 657/2013, de 30 de agosto (en adelante, Estatuto Organico de la
CNMC), la Sala de Competencia de la CNMC ha acordado informar
favorablemente el presente procedimiento.

. HECHOS PROBADOS

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

PRIMERO.- PROMO MEGASTORE presto el servicio de consulta
sobre numeros de abonados através del numero corto 11895 de
manera dilatada, detectandose tiempos de espera excesivos en
la provision de lainformacion los dias 25 de febrero y 4 de marzo
de 2021y los dias 8 y 15 de febrero y 24 de marzo de 2022.

1. Actade inspeccion de 12 de marzo de 2021 (folios 82y 133 a 148)

Las (3) tres 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 movil disponible al pablico en la
que se indica que la llamada estd excluida de la tarifa contratada y, a
continuacion, por una segunda locucién informativa del prestador del servicio de
consulta telefonica.

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

La primera llamada tuvo una duracion de ocho (8) minutos y diecisiete (17)
segundos.

La inspectora solicita el nimero de teléfono de “Correos”. El agente
contesta afirmativamente y pregunta el nombre de la persona llamante,
asi como el departamento de Correos con el que quiere ponerse en
contacto. La inspectora contesta e indica que quiere ponerse en contacto
con la Oficina de Correos de Barcelona. El agente solicita informacién

11 Acta realizada en cumplimiento de la orden de inspeccion de 18 de febrero de 2021 (folio 61)
y realizada en el seno del expediente de informacion previa IFP/DTSA/057/21
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sobre el motivo de la llamada y la inspectora contesta que se debe a un
envio realizado del que no encuentra el cédigo de referencia.

Acto seguido el agente contesta: “Perfecto. Entonces lo que vamos a hacer.
Yo le voy a pasar directamente al departamento que lleva el tema, donde van a
solicitar si no tiene usted el codigo del envio, entonces sus datos para poder
acceder a su ficha y le facilitaran entonces toda la informacion necesaria sobre
el envio. ¢ De acuerdo? No se retire por favor. Un momento. En seguida le paso.
Gracias.”

La inspectora permanece en espera dos (2) minutos y diecisiete (17)
segundos durante los cuales la inspectora escucha dos veces esta
locucion informativa: “Un agente atendera su llamada. Por favor espere. Por
razones de calidad del servicio y seguridad, esta llamada puede ser grabada.
Puede consultar las condiciones de uso de esta grabacion y su procesamiento
en nuestra web 11895.tel en la seccion RGPD”.

Tras el tiempo de espera, el agente retoma la conversacién con la
inspectora y le informa de que “esta en espera en la segunda linea. En unos
instantes le paso con un agente directamente”. El agente también pregunta “y
el paquete, sobre cual estamos hablando ¢ Es un envio o una recogida?”.

La inspectora contesta preguntando si no le van a facilitar el nimero de
teléfono solicitado. ElI agente contesta que en un principio habia
comentado que queria que le pasaran directamente a la llamada y facilita
de manera inmediata este numero de teléfono “915197197”. A
continuacion, el agente informa de que va a transferir la llamada.

La inspectora se mantiene en espera dos (2) minutos y cincuenta y dos
(52) segundos, durante los cuales la inspectora escucha tres veces la
misma locuciéon informativa'?. Mientras la inspectora esta escuchando por
tercera vez la citada locucién informativa, ésta es interrumpida por el
agente que dice ‘L]Jamento mucho dejarte en espera. En principio me sale que
las lineas siguen ocupadas. Le facilito otro numero de Correos en Barcelona y
asi vaya usted a llamar pasados unos minutos por favor. (...)". El agente facilita
este numero de teléfono “934868302".

La inspectora vuelve a preguntar si le pueden pasar la llamada con
Correos y el agente contesta “.. En principio me sale que las lineas estan

12 “Un agente atendera su llamada. Por favor espere. Por razones de calidad del servicio y
seguridad, esta llamada puede ser grabada. Puede consultar las condiciones de uso de esta

grabacion y su procesamiento en nuestra web 11895.tel en la seccién RGPD”.
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ocupadas y para no mantenerle tanto en esta llamada puede usted llamar a los
fijos que son de tarifa plana ademas. ¢De acuerdo?”. El agente y la inspectora

se despiden. La inspectora da por finalizada la llamada.

La segunda llamada tuvo una duracion de cinco (5) minutos y dos (2) segundos.

La inspectora solicita que le pasen con un mecanico porque se le ha
estropeado el coche. El agente contesta positivamente e informa de que
tiene que pasar la llamada con “asistencia” para que le puedan enviar una
grda, preguntando por provincia en la que se encuentra. La inspectora
contesta que se encuentra “en Barcelona, en la calle Bolivia’. El agente
indica que le va a pasar con asistencia.

La inspectora permanece en espera durante cuatro (4) minutos durante
los cuales escucha cuatro (4) veces la misma locucién informativa®s.

Tras el mencionado tiempo de espera y sin que nadie descuelgue la
llamada, la inspectora la da por finalizada.

La tercera llamada tuvo una duracién de seis (6) minutos y cincuenta y seis (56)
segundos.

La inspectora solicita que le pasen con un mecanico porque se la ha
averiado el coche. El agente contesta positivamente y solicita el nombre
de la llamante para poder dirigirse a ella. La inspectora contesta e informa
de su ubicacion. Acto seguido, el agente pregunta por el nombre de la
compariia de seguros del vehiculo contratada y si quiere ponerse en
contacto con la aseguradora. La inspectora vuelve a decir el nombre de la
compafiia de seguros contratado y afirma desconocer si el seguro incluye
la asistencia en carretera.

El agente le dice que puede pasarle con “asistencia en carretera” y la
inspectora se muestra conforme, pero solicita que antes le dé el nUmero
de teléfono. El agente indica que va a pasar directamente a la llamada con
la “asistencia en carreteras” y la inspectora pregunta si le va a dar el
namero de teléfono para poder apuntarselo. El agente contesta
positivamente y facilita el nUmero “900357357”. Acto seguido, el agente
informa de que va a intentar pasar la llamada.

La inspectora permanece en espera un (1) minuto y cuarenta (40)
segundos y escucha la misma locucibn automatica transcrita

13 Ver nota al pie anterior.
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anteriormente. Tras el citado tiempo de espera el agente dice ‘“amento
mucho dejarla en espera, es que estaba intentando pasarla, pero nadie me
contesta, por eso estan ocupados. Una cosa, el nimero que le he facilitado es
Atencion al Cliente. También si lo prefiere le puedo facilitar también el nUmero
de asistencia en carretera y voy a intentar pasarla con ellos también”.

A continuacién, el agente facilita este numero de teléfono de “Asistencia
en carretera 9002422422” e informa de que va a intentar volver a pasar la
llamada. La inspectora permanece en espera mas de un (1) minuto
durante el cual se escucha la anterior locucién informativa.

Tras el citado tiempo de espera el agente dice: “Lamento mucho haberla
dejado en espera, es que todos los asesores del departamento de asistencia en
carretera estan todos ocupados, entonces para no dejarle mas tiempo en espera
vuelva a llamar en el nUmero que le he facilitado y seguro que la van a atender”.
El agente se despide. La inspectora finaliza la llamada.

2. Acta de inspeccién de 25 de febrero de 202214 (folios 82 y 133 a 148)

La inspectora efectu6 un total de (8) ocho llamadas. Las primeras cuatro se
efectuaron el dia 8 de febrero de 2022, las otras cuatro el 15 de febrero de
2022%, En todas las llamadas se oye primero una locucién informativa del
prestador del servicio de consulta telefénica.

La tercera llamada tuvo una duracion de seis (6) minutos y veintinueve (29)
segundos.

La inspectora solicita el numero del “servicio de atenciéon al cliente de
Amazon”y, tras la conversacién mantenida, cuando el agente transfiere
la llamada al nimero solicitado, esta se queda en espera mas de cinco (5)
minutos. En este intervalo de tiempo la inspectora escucha en cinco
ocasiones (una por minuto de espera) la ya mencionada locucion
informativa. Tras el tiempo de espera, la llamada es atendida por una
locucion informativa de Amazon. La inspectora da por finalizada la
llamada.

La cuarta llamada tuvo una duracion de cuatro (4) minutos y cuatro (4) segundos.

14 Acta realizada en cumplimiento de la orden de inspeccién de 18 de febrero de 2021 (folio 61)
y realizada en el seno de las informaciones previas tramitadas bajo nudmero
IFP/DTSA/057/21.

15 Orange informa al inicio de la llamada mediante locucion automatica de que se realiza una
llamada a un nimero no incluido en la tarifa.
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La inspectora solicita el numero de la joyeria “Rabat” y se inicia la
siguiente conversacion:

“Agente: Vale, un momento.
Agente: Joyeria Rabat, ¢ verdad?
Inspectora: Si

Agente: El cddigo postal, ¢lo sabe?
Inspectora: Pues no.

Agente: ¢ Que esta en Madrid o en Valencia?
Inspectora: En Tarragona.

Agente: Tarragona, vale.

Agente: La que esta en... no ponen direccion, tampoco...
Agente: La Rambla Nova, ¢no?
Inspectora: Si

Agente: Vale, 977.

Inspectora: Si

Agente: 2 3

Inspectora: Si.

Agente: 69

Inspectora: Si

Agente: 30.

Inspectora: Perfecto.

Agente: Vale, gracias.

Inspectora: Gracias”.

Acto seguido, la llamada se queda en espera durante mas de dos (2)
minutos y treinta (30) segundos. Durante este tiempo la inspectora
escucha la reiterada locucién informativa dos veces (una por minuto de
espera). La llamada finaliza sin intervencion humana.

La sexta llamada tuvo una duracion de cinco (5) minutos y cuarenta y ocho (48)
segundos.

La inspectora solicita el numero del “Hotel Claris de Barcelona”y se inicia
la siguiente conversacion:

“Agente: A ver digame, ;cual es su consulta?

Inspectora: Quiero hacer una reserva.

Agente: De acuerdo. Pues te paso directamente a la agencia para
que tomen nota para hacerlo”.

Acto seguido, la llamada se queda en espera durante casi cinco (5)
minutos. Durante este tiempo la inspectora escucha la mencionada
locucion informativa cinco veces (una por minuto de espera). La llamada
finaliza sin intervencion humana.

La octava llamada tuvo una duracién de ocho (8) minutos y cincuenta y nueve
(59) segundos.
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La inspectora solicita el numero del “RACC” y se inicia la siguiente
conversacion:

“Agente: Buenos dias. Soy M.C.M. ¢en qué puedo ayudar?
Inspectora: Hola, buenos dias ¢ me das el teléfono del RACC?
Agente: ¢De donde?

Inspectora: Del RACC [inspectora deletrea] RACC.

Agente: ¢ Y cudl es la consulta? Para que le pueda...

Inspectora: Es que me he quedado sin bateria en el coche.
Agente: Ah de acuerdo, vale. ¢ El seguro de su coche tiene con la
compafia de RACC?

Inspectora: Claro.

Agente: Vale, ¢necesita asistencia en este momento?

Inspectora: Claro.

Agente: Le vamos a pasar a la asistencia en carretera donde tiene
que indicar... y verificar si facilita los datos. Aqui es la centralita. Le
transferimos desde aqui directamente. Un momento por favor”,

Acto seguido, la llamada se queda en espera un minuto y medio con una
melodia musical. Durante dicho intervalo de tiempo se escucha la
mencionada locucién informativa. La conversacion se reinicia tras el
tiempo de espera:

“Agente: No se retire, le vamos a pasar la llamada al departamento
correspondiente. Un momento, por favor.

Inspectora: Oye, ¢ me das el nimero también?

Agente: Si, le podemos facilitar el niamero, también. Si no le
interesa pasar por una maquina, iba a tener los datos, pues en este
caso le vamos a facilitar un namero.

Inspectora: Vale, me... las dos cosas, me das el nidmero por si
luego tengo algun problema, asi ya lo tengo y luego me pasas.
Agente: Vale, si, claro. Es el 900.

Inspectora: Si

Agente: 24, 22.

Agente: 42.

Inspectora: Vale

Agente: Vale, estamos en cola en la segunda linea. Enseguida sera
atendida por un agente. Por si pasa puede. Ya tiene numero.
Gracias.

Inspectora: Gracias”.

A continuacion, la llamada se queda en espera mas de cinco (5) minutos
con una melodia musical. Durante el tiempo de espera se escucha cinco
veces (una por minuto de espera) la repetida locucion informativa. La
llamada finaliza sin intervencion humana.
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3. Actade inspeccion de 25 de marzo de 20221 (folios 153 a 163)

El inspector efectud el dia 24 de marzo de 2022 un total de siete (7) llamadas de
las cuales tres (3) se realizaron al numero geografico 919930056 y las otras
cuatro (4) al nimero corto 11895.

En las cuatro llamadas formuladas al numero 11895 se detectaron también
dilaciones que incrementan la duracion de las llamadas (que oscila entre uno y
cinco minutos), al escucharse un hilo musical y la misma grabacion automatica
en reiteradas ocasiones (véase el detalle de las llamadas en el Hecho Probado
Tercero).

4. Datos de trafico aportados en el escrito de contestacion de DIALOGA de
13 de junio de 2022 (folios 224 a 230)":

Mediante el citado escrito, DIALOGA aporta dos documentos en formato Excel
que contienen datos sobre el tréfico generado hacia el nimero 11895 entre enero
de 2020 y marzo de 2022 (folio 229) y los pagos efectuados a PROMO
MEGASTORE entre julio de 2020 y mayo de 2022 (folio 230).

Concretamente, del documento nimero 1 (folio 229) que contiene un archivo en
formato Excel con la informacién relativa a las llamadas generadas durante el
dia 25 de febrero de 2021, se observa que el operador recibié en el nUmero corto
[CONFIDENCIAL].

5. Conclusion Hecho probado primero

Se constata que en las tres llamadas efectuadas por la inspectora los dias 25 de
febreroy 4 de marzo de 2021, el operador prestoé el servicio solicitado. Asimismo,
se observa que ninguna de las llamadas fue progresada con éxito, finalizando
dos de ellas sin intervencién humana, y la otra por parte del agente tras informar
que los asesores se encuentran ocupados. Sin embargo, en todas ellas se
detectan dilaciones producidas por una grabacién automatica que aparece de
manera reiterada durante las conversaciones mantenidas entre el agente y el
inspector.

Asimismo, en las llamadas efectuadas por la inspectora los dias 8 y 15 de febrero
del presente afio, se constatan ciertas dilaciones en las llamadas tercera y sexta

16Acta realizada en cumplimiento de la orden de inspeccién de 4 de febrero de 2022 (folio 152)
17 En contestacion al requerimiento de la instructora de 30 de mayo de 2022 (folios 218 a 220).

18 Inspecciones realizadas durante la tramitacion del expediente IFP/DTSA/057/20 y el presente
procedimiento sancionador.
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-en las que no se presto el servicio de consulta- y en las llamadas cuarta y octava
—en las si se prestd el servicio de consulta-, al escuchar durante las
conversaciones telefénicas mantenidas entre los agentes y la inspectora, un hilo
musical junto con la grabacion automatica ya referida. Dichas dilaciones llegan
a alcanzar una duracién aproximada de hasta cinco (5) minutos.

Por ultimo, en las cuatro llamadas efectuadas por la inspectora al nUmero 11895
el dia 24 de marzo de 2022 se producen dilaciones que alargan la duracion de
las llamadas, escuchandose un hilo musical y la misma grabacion automética en
reiteradas ocasiones.

SEGUNDO.- PROMO MEGASTORE no presté correctamente el
servicio de consulta telefonica sobre nimeros de abonados los
dias 8 y 15 de febrero de 2022, al no facilitar los numeros
solicitados.

1. Escrito de denuncia de un particular de 15 de febrero de 2021 (folios 120
a 123)

En el escrito de denuncia se sefiala que tras llamar al nimero corto 11895
publicitado en internet como numero telefénico de la Seguridad Social, el
teleoperador o agente se hizo pasar por personal de dicho organismo y le solicitd
los datos personales.

Adjunta al citado escrito copia de la factura emitida por el prestador del servicio
telefénico en la que se puede observar que el dia 9 de julio de 2021 se cursaron
dos llamadas al niumero corto 11895, la primera con una duracion de tres (3)
minutos y cuarenta y seis (46) segundos y por un importe que ascendioé a 10,51€
y una segunda llamada con una duracién de cinco (5) minutos y cuarenta y nueve
(49) segundos y por un importe que ascendio a 16,71€.

De todo lo anterior, sin embargo, no puede deducirse que la asignataria de la
numeracion corta estuviera prestando un servicio distinto al de consulta
telefébnica sobre numeros de abonado, al no disponerse de las grabaciones
telefonicas.

19 Mediante escrito de la instructora de 13 de diciembre de 2021 se incorporé la documentacion
del expediente IFP/DTSA/057/20 (folios 124 a 130) y entre la documentacién obra el escrito
de denuncia formulado por el particular y remitido por la Direccion General de Comercio y
Consumo del Gobierno de Canarias.
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2. Actade inspeccion de 25 de febrero de 202220 (folios 153 a 163)

La inspectora efectu6 un total de (8) ocho llamadas, las primeras cuatro se
efectuaron el dia 8 de febrero de 2022 y las otras cuatro el 15 de febrero de
202221, En todas las llamadas se oye en primer lugar la locucién informativa del
prestador del servicio de consulta telefénica.

El detalle de las grabaciones de las llamadas en las que se perciben
irregularidades es el siguiente:

La primera llamada tuvo una duracién de un (1) minuto y cuarenta (40) segundos.

La inspectora solicita el numero del “servicio de atencion al cliente de
Amazon”y se inicia la siguiente conversacion:

“Agente: Vale, ;quieres que le pase directamente con el cliente?
Inspectora: Eh, pues si. Pero si me das el ndmero de teléfono...
Agente: Si. La transferencia es totalmente gratuita sefiora, para que
sepas.

Inspectora: Eh, bueno, vale, pero... si me das el numero...
Agente: Le paso, ¢vale?

Inspectora: jEI nimero, por favor!”.

El agente no proporciona el nimero solicitado. La llamada se queda en
espera mas de diez (10) segundos, durante los cuales se escucha un hilo
musical y la misma locucion informativa de espera mencionada en el
Hecho probado anterior. Tras el tiempo de espera, la llamada es atendida
por un agente de Amazon y la inspectora da por finalizada la llamada.

La seqgunda llamada tuvo una duracién de un (1) minuto y dieciocho (18)
segundos:

La llamada es atendida por un agente, que se presenta. La inspectora
solicita el nUmero del “servicio de atencion al cliente de Santa Lucia”y se
mantiene la siguiente conversacion:

“Agente: Para este tema deberia llamar al teléfono 11895.
Inspectora: Si

Agente: Si, si, te repito, 11895 son namero corto y directo.
Inspectora: ¢Y llamo ya, al servicio de Atencion al Cliente, Santa
Lucia?

Agente: Exacto, si, correcto.

20 Acta realizada en cumplimiento de la orden de inspeccion de 4 de febrero de 2022 (folio 152)

21 Orange informa al inicio de la llamada mediante locucién automatica de que se realiza una
llamada a un nimero no incluido en la tarifa.
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Inspectora: A ver, ¢me lo puedes repetir, por favor, el nUmero?
Agente: Si, 11895.

Inspectora: 11895

Inspectora: ¢ Y donde he llamado ahora, entonces?

Agente: Si, si, ahora mismo si quieres.

Inspectora: No perdona, es que yo creo, [...] pensaba que habia
llamado este numero...”

La llamada finaliza sin intervencion de la inspectora.

La tercera llamada tuvo una duracion de seis (6) minutos y veintinueve (29)
segundos.

La inspectora solicita el numero del “servicio de atencion al cliente de
Amazon”y se mantiene la siguiente conversacion:

“Agente: Si, como no, ¢es un reclamo?

Agente: Si, ¢reclamo?

Inspectora: Si.

Agente: ¢ Me permite su nombre, por favor?

Inspectora: Isabel.

Agente: Isabel.

Agente: Bien, con gusto que le pase con el departamento de
(ininteligible), gracias.

Inspectora: ;Me daras el niumero?”

El agente no proporciona el nimero solicitado. Acto seguido, la llamada
se queda en espera mas de cinco (5) minutos durante los cuales la
inspectora escucha en cinco ocasiones (una por minuto de espera) la ya
mencionada locucion informativa. Tras el tiempo de espera, la llamada es
atendida por una locucién informativa de Amazon. La inspectora da por
finalizada la llamada.

La séptima llamada tuvo una duracion de dos (2) minutos y doce (12) segundos.

La inspectora solicita el nUmero del restaurante “Casa Lucio”y se inicia la
siguiente conversacion:

“Agente: Vale, ;cual es el (ininteligible) que quiere, por favor?
Inspectora: El teléfono de un restaurante, que esta Madrid, que se
llama Casa Lucio.

Agente: Vale, perfecto. ¢El que esta en Madrid capital o alguna
localidad en concreto?

Inspectora: No, no. Madrid capital. En el barrio de la Latina.
Agente: Vale. (Como se llama usted para dirigirme? ¢Lucio o
Lucia?

Inspectora: Lucio, acabado con O.

Agente: Lucio, muy bien ¢ le pasé con ellos si quieres?
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Inspectora: Si, pero si también me das el nimero por si se me le
pasa algo a la llamada... pues....

Agente: Vale. Permiteme, por favor, voy a pasarle con ellos y asi
para que le puedan dar el nimero. No me cuelgue”.

El agente no proporciona el nimero solicitado por la inspectora. Acto
seguido, la llamada se queda en espera mas de cuarenta (40) segundos
con una melodia musical. Durante este tiempo la inspectora escucha la
mencionada locucion informativa. Tras el tiempo de espera, la llamada es
atendida por el restaurante Casa Lucio de Madrid. La inspectora da por
finalizada la llamada.

3. Conclusion Hecho probado segundo

En conclusion, se constata que en la segunda llamada realizada el dia 8 de
febrero de 2022 PROMO MEGASTORE no prest6 el servicio de consulta
telefénica, porque al solicitarse el nimero del servicio de atencién al cliente de
la entidad Santa Lucia, el operador del numero 11895 indica que debe llamar al
citado nimero corto.

Se observa también que, en las llamadas primera y tercera (del 8 de febrero de
2022) y en la llamada séptima (del 15 de febrero de 2022) el operador no presté
el servicio de consulta al no facilitar los nimeros solicitados por la inspectora,
siendo todas progresadas de forma automatica por el operador, sin contar con el
consentimiento de la inspectora.

TERCERO.- PROMO MEGASTORE presto el dia 24 de marzo de
2022 un servicio distinto al de consulta telefénica sobre
numeros de abonado a través del nUmero 11895.

1. Escrito de denuncia de un particular de 4 de marzo de 2022 (folios 173 a
176)

El denunciante pone de manifiesto, a través del escrito de 4 de marzo de 2022,
del engafo sufrido a través de las llamadas realizadas a los nimeros 919930056
y 11895. Sefala que llamd al numero 919930056 publicitado en internet como
namero de atencion al cliente de la empresa Iberdrola y que un agente le sugirid
que llamara al numero 11895. Tras llamar al citado numero corto en varias
ocasiones y alcanzar los 10 minutos de duracion en cada una de ellas, las
llamadas se cortaron, no llegandose a “solucionar el problema” planteado por el

22 Mediante escrito de la instructora de 13 de marzo de 2022 se incorpor6 la documentacion
obrante en el expediente IFP/DTSA/007/22 (folio 169).
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denunciante. Asimismo, aporta la factura en la que se observa que el
denunciante formul6 tres llamadas, una al nimero 919930056 y dos al nimero
11895 con una duracion cada una de ellas de 10 minutos y por un importe que
ascendio a 25,0817 €, respectivamente.

De lo anterior, sin embargo, no puede deducirse que el servicio prestado a través
de cada una de las llamadas fuese distinto al servicio de consulta, al no
disponerse de las correspondientes grabaciones telefénicas.

2. Acta de inspeccién de 25 de marzo de 2022 (folios 196 a 202) en
cumplimiento de la orden de inspeccion de 18 de marzo de 2022 (folio 195):

El inspector efectud el dia 24 de marzo de 2022 un total de siete (7) llamadas de
las cuales tres (3) se realizaron al nUmero geografico 919930056 y las otras
cuatro (4) al numero corto 11895 y en todas ellas se escucha una locucion del
prestador del servicio de consulta telefénica.

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

La primera llamada se realizé al nimero 9199300056.

Tras escuchar una melodia, la llamada es atendida por una operadora. El
inspector le solicita informacion sobre las «tarifas eléctricas de Iberdrola»
y la operadora le responde que «por tarifas tiene que comunicarse con el once
ocho nueve cinco, once ocho nueve cinco». A continuacion, el inspector
pregunta si estd llamando al «servicio de atencion de Iberdrola» y la
operadora responde: «Si, pero le estoy dando el del departamento de atencién
¢vale? De promocién de Iberdrola once ocho nueve cinco».

La segunda llamada se efectud al nimero 11895y tuvo una duracién de seis (6)
minutos y cinco (5) segundos.

En primer lugar, se oye la locucion informativa del operador y empieza la
grabacion con una melodia como la ya transcrita en el Hecho probado
primero. La grabacion se corta, siendo la llamada atendida por un agente:

Agente: «Hola, informacion, buenos dias».

Inspector: «Buenos dias, llamada para preguntar por tarifas
eléctricas de Iberdrola».

Agente: «Vale, su nombre ¢ por favor?»

Inspector: «Joaquin»

Agente: «Un momento, por favor»

A continuacion, se escucha la grabacion transcrita en la referencia a la
primera llamada del Acta de inspeccion de 12 de marzo de 2021 resumida
en el Hecho Probado Primero. La grabaciéon y la melodia que le sigue
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tienen una duracién de un (1) minuto y unos (5) cinco segundos
aproximadamente. A continuacién, vuelve a empezar la grabacion
anterior, pero es interrumpida por el agente, informando que «Le paso con
ellos».

A continuacién, se vuelve a escuchar la grabacion que habia sido
interrumpida y su correspondiente melodia. La melodia finaliza y la
llamada es atendida por el servicio de atencion al cliente de Iberdrola.

La tercera llamada se efectu6 al nUmero 919930056.

Tras escuchar una melodia, la llamada es atendida por una operadora. El
inspector le solicita informacién sobre las «tarifas de gas natural» y la
operadora pregunta si se refiere a Naturgy, al confirmarle la empresa, la
operadora pregunta si las tarifas son «¢de luz o gas?». A continuacion, el
inspector le indica que necesita hablar en relacion con tarifas de luz. La
operadora indica que: «para esta gestién contacte con el comercial, marcando
el once ocho noventa y cinco». A continuacion, el inspector pregunta si este
es el servicio de atencion al cliente de Naturgy y la operadora responde:
«¢,Pero usted quiere hablar con un comercial para que le informe?... Y para el
comercial es el once ocho noventa y cinco».

La cuarta llamada se efectu6 al nimero 11895 y tuvo una duracién de cinco (5)
minutos y cincuenta y siete (57) segundos.

En primer lugar, se oye la locucion informativa del operador. A
continuacion de la grabacion anterior, empieza otra grabacién con una
melodia que indica: «un agente atenderd» y, se corta, al ser la llamada
atendida por un agente y se inicia la siguiente conversacion:

"Agente: «Hola, si, buenos dias».

Inspector: «Buenos dias, llamaba para conocer las tarifas de Naturgy».
Agente: «¢ Por primera vez?».

Inspector: «Si, por primera vez».

Agente: «De acuerdo, indiqueme en qué provincia esta usted».
Inspector: «Provincia de Barcelona».

Agente: «Bien, en seguida, le voy a pasar directamente con alguien de
promocién de su sector, ¢de acuerdo? En seguida, un momento».

A continuacién, se escucha la misma grabacion transcrita en la referencia
a la primera llamada del Acta de inspeccién de 12 de marzo de 2021
resumida en el Hecho Probado Primero.

La anterior grabacion y la melodia que le sigue tienen una duracién de un
minuto y unos cinco segundos aproximadamente. A continuacion, se
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vuelve a escuchar la grabacion anterior con su correspondiente melodia,
por segunda vez, y, posteriormente, se repite la misma grabacion.
Finalmente, la grabacion se escucha un total de cuatro veces. Cuando
finaliza la melodia de la grabacién en la cuarta reproduccion, la llamada
es atendida por otra grabacion que da la bienvenida a Naturgy.

La quinta llamada se realiz6 al nimero 919930056.

Tras escuchar una melodia, la llamada es atendida por un operador. El
inspector le solicita informacién sobre las «tarifas de Iberdrola» y el
operador le responde que «llame al uno dieciocho noventa y cinco». A
continuacion, el inspector pregunta si «alli me atenderan para el servicio de
atencion al cliente» y el operador responde afirmativamente.

La sexta llamada se realiz6 al nUmero 11895 y tuvo una duracién de seis (6)
minutos y cincuenta y cinco (55) segundos.

En un principio se oye la locucion informativa sobre el precio de la llamada
al servicio de consulta. A continuacién, empieza otra grabacion con una
melodia que indica: «Un agente atendera su llamada. Por favor, espere. Por
razones de calidad del servicio y seguridad, esta llamada puede ser grabada,
puede consultar las condiciones de uso de estas grabaciones y su
procesamiento en nuestra pagina» y, se corta, al ser la llamada atendida por
un agente.

Agente: «Buenos dias, le atiende... ;en qué puedo ayudar?».
Inspector: ... «<Buenos dias, le llamaba para tener el nimero de
teléfono de Iberdrola.

Agente: «Si, pero ¢de qué servicio? ¢cual es la consulta? ¢para
qué puedo ayudar?».

Inspector: «Para contratar el servicio de tarifa eléctrica de
Iberdrolax.

Agente: «¢ Eres cliente de Iberdrola ahora 0 no?».

Inspector: «Seria un alta nueva.

Agente: «De acuerdo, actualmente, ¢tiene servicio 0 de ninguna
compafia?».

Inspector: «De ninguna compafia».

Agente: «Vale le pasamos al departamento correspondiente de
altas nuevas. Un momento por favor, no se retire».

Inspector: «¢A qué nimero me pasa?».

Agente: «A un nuevo nimero gratuito 900225235».

Inspector: «De acuerdo, gracias».

Agente: «Un momento».

A continuacién, se escucha la grabacién transcrita con anterioridad -
Hecho probado primero-.
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La anterior grabacion y la melodia que le sigue tienen una duracién de un
minuto y unos cinco segundos aproximadamente. A continuacion, se
vuelve a escuchar la grabacion anterior con su correspondiente melodia,
por segunda, tercera y cuarta vez. Cuando se inicia la quinta grabacion,
la llamada es finalizada sin intervencién por parte del inspector.

La séptima llamada se realizé al nimero 11895 y tuvo una duracion de seis (6)
minutos y cuarenta y cinco (45) segundos.

Tras ser atendida por la locucion del prestador del servicio telefénico,
empieza otra grabacion con una melodia que indica: «Un agente atendera
su llamada. Por favor, espere. Por razones de calidad del servicio y seguir...» Y,
se corta, al ser la llamada, atendida por un agente.

Agente: «Hola, buenos dias».

Inspector: «Buenos dias, ¢me podria decir el nimero de teléfono
de Naturgy?».

Agente: «¢En qué le podemos ayudar? Diganos».

Inspector: «El nimero de teléfono de Naturgy».

Agente: «Pero digame en qué le podemos ayudar, ¢...7,;qué es lo
gue esta deseando?».

Inspector: «Una contratacion nueva.

Agente: «Muy bien, ¢a su hombre?».

Inspector: «Si, a mi nombre».

Agente: «¢ Permitame su nombre, por favor?»

Inspector: «Joaquin».

Agente: «¢,Su DNI?».

Inspector: «¢;Estoy contratando ya? Es que llamaba para
informacion».

Agente: «Ah, bueno, yo ya le estaba haciendo la contratacion. Vale
custed quiere informarse?».

Inspector: «Si, sobre las tarifas».

Agente: «Las tarifas, ah bueno... ;En qué provincia se
encuentra?».

Inspector: «En la provincia de Barcelonax.

Agente: «Muy bien, aguarde un momento, por favors.

A continuacion, se escucha la grabacion anteriormente transcrita.

La anterior grabacién y la melodia que le sigue tienen una duracion de un
minuto y unos cinco segundos aproximadamente. A continuacion, se
vuelve a escuchar la grabacion anterior con su correspondiente melodia
un total de cuatro veces. La grabacion se inicia una quinta vez y mientras
se esta escuchando, la llamada es finalizada sin intervencién por parte del
inspector.
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3. Escrito de contestacion de VOICE CLOUD de 29 de marzo de 202222 (folio
214 a 217):

Tras consultar el Registro publico de Numeracion se observa que el rango de
numeracion geografica “91993MCDU”, al que pertenece uno de los numeros
denunciados, esta asignado al operador VOICE CLOUD?*. Asimismo, consultada
la base de datos de la Asociacién de Operadores para la Portabilidad (AOP) se
constata que actualmente el nimero se encuentra en VOICE CLOUD.

En virtud de lo anterior, mediante escrito de 28 de marzo de 2022 la instructora
requirio informacion a VOICE CLOUD dirigida a conocer el cliente final del citado
namero geografico (folios 209 y 210). Con fecha 29 de marzo de 2022 tuvo
entrada en el registro de la CNMC escrito de contestacion de VOICE CLOUD en
el que seinala que “el numero 919930056 a fecha 14 de enero de 2022 esta conectado
a nombre de la sociedad [CONFIDENCIAL], pero de acuerdo [con] los ajustes de las
llamadas entrantes se envian al nombre del dominio “pbx.promomegastore.es™?>. Y
aclara que no tiene suscrito contrato alguno con dicha operadora.

4. Conclusiéon Hecho probado tercero

De la informacion obtenida y analizada se constata que PROMO MEGASTORE
no prestoé el servicio de consulta de informacién sobre nimeros de abonado en
varias llamadas efectuadas por parte de la inspectora al nUmero corto 11895.

En primer lugar, se observa que tras llamar al nimero geografico 919930056 y
solicitar informacién sobre las tarifas eléctricas de Iberdrola o las tarifas de gas
natural de Naturgy, el agente invita a que llame al nimero corto 11895 como
namero de atencion al cliente de estas empresas.

Tras llamar al namero 11895, siguiendo las indicaciones del agente que atiende
la llamada del numero geografico, se observa que los agentes se hacen pasar
por asesores de las entidades Iberdrola y Naturgy. Concretamente, en la sexta
llamada el agente sefiala que “le pas[o]a con el departamento de altas nuevas” y
cuando la inspectora indica “¢a qué nimero me pasa?” el agente facilita el nimero
y aflade que es gratuito, omitiendo toda referencia a la empresa Iberdrola,
mientras que en la séptima llamada el agente solicita al inspector el nimero del
DNI “para llevar asi a cabo la contratacion de la tarifa eléctrica con Naturgy”, no

23 Al requerimiento efectuado por la instructora el 28 de marzo de 2022 (folios 209 y 210).
24 Expediente num. NUM/DTSA/3197/20.

25 Tras consultarse la pagina web https://nic.es/sgnd/dominio/publicDetalleDominio.action se
observa que el titular del citado dominio es Promo Megastore Trading Company, S.L. desde
el 18 de septiembre de 2019.
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facilitando el numero de teléfono requerido por el inspector, y transfiriendo la
llamada de manera automatica.

La conexion existente entre las numeraciones 919930056 y 11895 se deduce de
la informacion aportada por VOICE CLOUD en su escrito de contestacion al
requerimiento de informacion de la CNMC (folios 214 a 217) al indicar que
entrega las llamadas generadas al numero geografico 919930056 en un nombre
de dominio cuya titularidad ostenta PROMO MEGASTORE (a priori en ese caso
se trataria de llamadas VolP).

Por ultimo, se constata la falta de informacién (locucién o verbal) del precio
maximo por minuto de la llamada, con caracter previo a la terminacion de cada
una de las llamadas en los niumeros de las empresas consultadas, que deberia
ser facilitada por PROMO MEGASTORE de conformidad con la Orden
CTE/711/2002.

A los anteriores Antecedentes y Hechos Probados resultan de aplicacion los
siguientes

lll. FUNDAMENTOS JURIDICO-PROCEDIMIENTALES

PRIMERO.- Habilitacion competencial de la CNMC y normativa
aplicable 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 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia
(LCNMC), corresponde a la CNMC ‘realizar las funciones atribuidas por la Ley
32/2003, de 3 de noviembrel?®l, y su normativa de desarrollo”.

Segun lo dispuesto en los articulos 19 y 69.1 de la LGTel de 2014, norma que
regia en el momento de la incoacion del expediente sancionador, 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 Econémicos y Transformacién Digital
(MAETD)?, en particular conocer las infracciones del articulo 77.19 de la LGTel

26 Referencia que ha de entenderse actualmente a la Ley 11/2022, de 28 de junio, General de
Telecomunicaciones.

27 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
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2014, que sefalaba como infraccion grave: “fel] 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 dicha LGTel,
al no haber asumido el MAETD las competencias en materia de humeracion y
sancionadoras en ese ambito, estas estaban siendo ejercidas por la CNMC en
el momento de los hechos.

Recientemente, con la entrada en vigor de la Ley 11/2022, de 28 de junio,
General de Telecomunicaciones (en adelante, LGTel de 2022), norma que
derog6 la LGTel de 2014, la competencia para otorgar los derechos de uso de
los recursos publicos regulados en los planes nacionales de numeracion
corresponde a la CNMC vy, su articulo 114, también prevé que la competencia
sancionadora en materia de numeracion corresponde actualmente a la CNMC,
lo que incluye la infraccion calificada como grave en el articulo 107.19% de la
LGTel 2022 en términos sustancialmente idénticos a como lo hacia la LGTel de
2014.

La nueva Ley confirma la competencia de la CNMC para asignar derechos de
uso de numeracion, supervisar el cumplimiento de las condiciones establecidas
en la normativa y sancionar, en caso necesario, previendo un tipo de infraccion
grave igual al previsto en la LGTel 2014 (articulo 77.19).

Por otra parte, segun el articulo 63 de la LPAC y el articulo 29.2 de la LCNMC,
“[p]ara el ejercicio de la potestad sancionadora, se garantizara la debida separacion
funcional entre la fase instructora, que correspondera al personal de la direccién
correspondiente en virtud de la materia, y la resolutoria, que correspondera al Consejo”.

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 (en adelante, LRJSP), los
articulos 20.2, 21.2 y 29 de la LCNMC y los articulos 14.1.b) y 21.a) del Estatuto
Orgénico de la CNMC, aprobado por el Real Decreto 657/2013, de 30 de agosto,
la instruccidon corresponde a la Direccion de Telecomunicaciones y del Sector
Audiovisual, habiendo sido la instructora nombrada a través del acuerdo de

Infraestructuras Digitales, forma parte del Ministerio de Asuntos Econdémicos vy
Transformacion Digital.

28 Articulo 107.19 de la LGTel de 2022: “El incumplimiento de las condiciones establecidas en
los planes nacionales de numeracidon 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”.
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incoacion del presente expediente, y a la Sala de Supervision Regulatoria la
resolucion del procedimiento.

En cuanto a la norma procedimental aplicable con caracter general, resultan de
aplicacion los articulos 2.2 y 6.5 de la LCNMC. En virtud del referido articulo 2.2,
en lo no previsto en estas normas regiran de forma supletoria las precitadas
LPAC y LRJSP.

SEGUNDQO.- Analisis de los defectos procedimentales alegados
por PROMO MEGASTORE

En su escrito de alegaciones a la propuesta de resolucién sancionadora,
presentado el 1 de septiembre de 2022, PROMO MEGASTORE realiza
alegaciones contra los siguientes supuestos defectos procedimentales:

- Actividad probatoria deficiente: las transcripciones de las llamadas
carecen de soporte fisico que permitan comprobar la veracidad de los
hechos imputados lo que supone una vulneracion de su derecho a una
legitima defensa previsto en el articulo 24 de la Constitucion.

- Vulneracion del principio de tipicidad debido a que la propuesta de
resolucién no detalla la norma o preceptos que PROMO MEGASTORE
habria infringido y, afiade, que este motivo unido a la anterior alegacién
supone, de facto, una inversion de la carga de la prueba obligando a la
presunta infractora a demostrar que no ha contravenido norma alguna.

- Falta de separacion entre el procedimiento de inspeccion y el de sancion.
Sefala que el segundo se ha iniciado previo a finalizar el primero que,
ademas, resulta necesario para determinar la cuantia de la sancion que
pudiera recaer por la infraccion.

Respecto a la primera alegacion, sobre la ausencia de un “soporte fisico” de las
transcripciones de las llamadas, debe sefialarse lo siguiente:

1. Las inspecciones realizadas si tiene un soporte documental: respecto de
las llamadas realizadas en cumplimiento de la orden de inspeccién de 18
de febrero de 2021 (folio 61), serian los folios 62 a 82; respecto de las
llamadas realizadas en cumplimiento de la orden de inspeccion de 4 de
febrero de 2022 (folio 152), serian los folios 153 a 163; y respecto de las
llamadas realizadas en cumplimiento de la orden de inspeccion de 18 de
marzo de 2022 (folio 195), serian los folios 196 a 202). Ademas, entre los
mencionados folios mencionados constan no solo el soporte de las
transcripciones de las llamadas sino también las grabaciones de las
mismas. Se recuerda que, de acuerdo con lo establecido en el articulo 70.2
de la LPAC, los expedientes administrativos de los procedimientos ‘tendran
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formato electrénico y se formaran mediante la agregacion ordenada de cuantos
documentos, pruebas, dictamenes, informes, acuerdos, notificaciones y demas
diligencias deban integrarlos®.

Tal y como consta en el tramite de audiencia por el que se le notifico la
propuesta de resolucion, a PROMO MEGASTORE se le entreg6 un anexo
que contenia una relacion de los documentos obrantes en el procedimiento
tramitado a fin de que, si a su derecho interesaba, podia obtener copia de
los que estime convenientes. Sin embargo, PROMO MEGASTORE no
solicité acceder a ninguno de estos documentos para contrastar la
veracidad de las alegaciones relativas a la falta de soporte documental de
las inspecciones realizadas.

2. Considerando que esta Comision ha realizado las inspecciones y
tramitado el procedimiento con las debidas garantias procesales al
respecto, han de rechazarse las alegaciones contra la actividad probatoria
en el presente procedimiento.

En relacién con la segunda de las alegaciones cabe rechazarla sefialando que,
conforme a lo expuesto anteriormente esta Comisibn ha acreditado
suficientemente los hechos considerados probados y, asimismo, que ya desde
el acuerdo de incoacion se le inform6 el motivo por el que se iniciaba el
procedimiento sancionador: determinar si habria cometido la infraccion tipificada
en el articulo 77.19 de la LGTel de 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, y en
particular, respecto del nimero corto 11895.

Y en relacidn con la tercera de las alegaciones se ha de aclarar que no estamos
ante un procedimiento de inspeccion tributaria, tal y como lo configura la Ley
58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria, sino que estamos ante un
procedimiento administrativo sancionador por incumplir la normativa sectorial de
telecomunicaciones. Asimismo, conviene recordar que el presente
procedimiento fue incoado tras comprobar, en el seno de un expediente de
informacion previa en el que se ordenaron inspecciones consistentes en
llamadas telefénicas a los numeros denunciados, los servicios que ahi se
ofrecian podian no cumplir con las condiciones legalmente previstas.

2% Plan Nacional de Numeracion Telefénica incluido como Anexo aprobado en virtud del Real
Decreto 2296/2004, de 10 de diciembre, que aprueba el Reglamento de Mercados y Orden
CTE/711/2002
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En definitiva, sobre la base de todo lo anterior, no cabe apreciar ninguno de los
defectos alegados por PROMO MEGASTORE susceptibles de anular el presente
procedimiento.

TERCERO.- Sobre la calificacién del escrito de alegaciones
contra la propuesta de resolucion como recurso de reposicidon

En su escrito de alegaciones a la propuesta de resolucién sancionadora,
presentado el 1 de septiembre de 2022, PROMO MEGASTORE califica en el
SOLICITO el escrito como recurso administrativo contra resolucion
administrativa recaida en el presente procedimiento y, en consecuencia, se
declare la nulidad de la resolucion. Asimismo, en el OTROSI DIGO del
mencionado escrito y sobre la base de lo dispuesto en el articulo 117.2 de la
LRPAC, solicita la suspension de la resolucién para evitar que su ejecucion le
cause perjuicios de dificil o imposible reparacion.

El articulo 112 de la LPAC establece que podran interponerse recursos de alzada
y de reposicién contra las resoluciones y actos de tramite cualificados®. Y el
articulo 113 de la misma Ley prevé que también se puede poner recurso
extraordinario de revisidon contra actos firmes en via administrativa cuando
concurra alguna de las circunstancias que recoge el articulo 125.1 de la LPAC.
Por ultimo, cabe recordar que el articulo 74 de la LPAC prevé que “cuestiones
incidentales que se susciten en el procedimiento, incluso las que se refieran a la nulidad
de actuaciones, no suspenderan la tramitacion del mismo, salvo la recusacion”.

Pues bien, el acto contra el que dirige su recurso PROMO MEGASTORE seria
la propuesta de resolucién regulada en el articulo 89 de la LPAC, remitida a dicho
operador en el trdmite de audiencia al que se refiere el Antecedente
DUODECIMO de la presente resolucion. Por lo tanto, se trata de una propuesta
que no pone fin a la via administrativa. Es un acto de tramite por el que se le
pone de manifiesto al presunto infractor un documento que refleja el resultado
de la instruccion del procedimiento sancionador incoado incluyendo una
propuesta de sancién, documento que se somete a audiencia del interesado
durante el plazo legal previsto.

Por lo tanto, en la medida en que la propuesta de resolucion no es una resolucion
gue ponga fin a la via administrativa, ni tampoco se trata de un acto de tramite

80 Acto de tramite cualificado: que produce indefension, determinan la imposibilidad de continuar
el procedimiento o producen un perjuicio irreparable a derechos e intereses legitimos (articulo
112.1 de la LPAC.
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cualificado3, no procede admitir el escrito de alegaciones como recurso de
reposicion contra la propuesta de resolucion ni su solicitud de suspender un acto
de tramite no ejecutivo.

IV. FUNDAMENTOS JURIDICO MATERIALES

PRIMERO.- Tipificacion de los Hechos probados
1. Marco juridico aplicable

El presente procedimiento sancionador se inici6 contra PROMO MEGASTORE
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.

Concretamente, el procedimiento se incod por indicios de que el nUmero 11895
se estaba utilizando en contra de las condiciones de prestacion del servicio -
dilaciones excesivas- establecidas en la Orden CTE/711/2002%.

El apartado 1 del articulo articulo 19 de la LGTel de 2014 establece que, “para
los servicios de comunicaciones electronicas disponibles al publico, se proporcionaran
los nameros, 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)33:

31 | a propuesta de resolucién, sometida a audiencia, ni decide indirectamente sobre el fondo del
asunto, tampoco impide continuar el procedimiento ni produce indefensién.

32 Ultima modificacién en virtud de la Orden ETU/114/2018, de 8 de febrero.

33 (Art. 30) “Los operadores de redes y de servicios de comunicaciones electrénicas estaran
obligados a poner en préactica las medidas necesarias para dar cumplimiento a las decisiones
gue adopten el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio y la Comision del Mercado de las
Telecomunicaciones, en el &mbito 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
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“6. Los operadores que presten servicios telefonicos disponibles al publico u
otros servicios que permitan efectuar y recibir llamadas a numeros del plan
nacional de numeracion telefénica deberdn cursar las llamadas que se
efectlien 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 numeracién o en sus disposiciones
de desarrollo, sin perjuicio del derecho del usuario de desconexion de
determinados servicios.

(...)

9. Todos los operadores y, en su caso, los fabricantes y los comerciantes
estardn obligados a tomar las medidas necesarias para el cumplimiento de
las decisiones que se adopten por el Ministerio de Industria, Energia y
Turismo en materia de numeracién, direccionamiento y denominacion”.

Por otro lado, el 20 de la LGTel 2014 establece que seran los planes nacionales
y sus disposiciones de desarrollo los que designaran los servicios para los que
pueden utilizarse los numeros.

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 numeracion se utilizaran para la prestacion de los
servicios en las condiciones establecidas en el plan nacional de numeracion
telefonica y sus disposiciones de desarrollo (...)".

El apartado 2.3 del Plan Nacional de Numeracién Telefénica (PNNT)3 dispone
que “los recursos publicos de numeracion se utilizaran, por los operadores a los
que 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 “numeros cortos” y, concretamente, dentro
de la letra c) queda incluido, entre otros, el rango 118AB, atribuido para la

0 denominacion, y cuando se realicen asignaciones, atribuciones o adjudicaciones de dichos
recursos publicos. El coste que ello conlleve seré sufragado por cada operador’.

(Art. 31) “Las llamadas que se efectien a los rangos de numeracion telefénica nacional serén
cursadas por los operadores en los términos que se especifiquen en el Plan nacional de
numeracion telefénica o en sus disposiciones de desarrollo, respetando, en particular, la
posible indicacion 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”.

34 Anexo aprobado en virtud del Real Decreto 2296/2004, de 10 de diciembre, que aprueba el
Reglamento de Mercados.
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prestacion de los servicios de directorio, es decir, para la prestacion de servicios
de consulta o informacion telefonica sobre nimeros de abonado.

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

«1. El servicio de consulta telefénica sobre nimeros de abonado consiste
en la transmisién y conduccion de llamadas desde los accesos a las redes
publicas telefénicas hasta los correspondientes centros de atencion de
lamadas, 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.».

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 nimeros
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 &mbito del servicio universal de
telecomunicaciones. Dicha informacion 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 podré incorporar facilidades
que 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 debera cumplir todos los siguientes requisitos y
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 terminacién de la llamada, el prestador
debera informar, bien verbalmente por la persona que atienda al usuario o bien mediante
la insercion de una nueva locucion, del precio maximo por minuto de la llamada,
impuestos incluidos”.
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2. Analisis de la utilizacion del numero 11895 por PROMO MEGASTORE

De la instruccién del expediente sancionador, como se ha sefialado en el Hecho
Probado Primero queda acreditado, en primer lugar, que PROMO
MEGASTORE presto los dias 25 de febrero y 4 de marzo de 2021, 8 y 15 de
febrero y 24 de marzo de 2022, el servicio de consulta sobre niameros de
abonado de manera dilatada. En particular, se detectan ciertas dilaciones
producidas por una grabacion automatica que suena de manera reiterada
durante las conversaciones mantenidas entre el agente y el inspector.
Concretamente, la grabacion indica “Un agente atendera su llamada, por favor,
espere. Por razones de calidad de servicio y seguridad, esta llamada puede ser grabada,
puede consultar las condiciones de uso de estas grabaciones y su procesamiento en
nuestra pagina web 11895.tel en la seccién RGPD”.

Cabe recordar que dicha dilacion 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 de este.

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

Dichas duraciones medias resultan elevadas si las comparamos con la
informacién que se obtiene del informe econdmico-sectorial anual de la CNMC
publicado en el afio 202135, de acuerdo con el cual la duracién media de una
llamada a un numero 118AB se estima en 1,6 minutos.

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 nimeros 118AB debe proporcionarse de forma eficaz y sin dilaciones y
tiempos de espera injustificados.

En segundo lugar, como se sefiala en el Hecho Probado Segundo, se constato
que el operador en la segunda llamada realizada el dia 8 de febrero de 2022 no
presto el servicio de consulta telefonica, porque al solicitarse el numero del
servicio de atencion al cliente de la entidad Santa Lucia, el operador del nUmero
11895 indica que debe llamar al citado numero corto. Asimismo, se observa
como en las llamadas primera y tercera efectuadas el 8 de febrero de 2022 y
séptima del dia 15 de febrero de 2022 el operador no facilit6 los nimeros

85 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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indicados por la inspectora, siendo progresadas de manera automatica por parte
del operador, y, por tanto, sin contar con el consentimiento de la inspectora.

Del Hecho Probado Tercero se deduce, en conexion con el anterior Hecho
probado, que PROMO MEGASTORE prest6 el dia 24 de marzo de 2022 un
servicio distinto al de consulta telefonica sobre nimeros de abonado a traveés del
namero 11895. Dicha conclusion se obtiene de las llamadas efectuadas por el
inspector a los numeros 9199300056 y 11895 (folios 196 a 203). En particular,
tras llamar al numero geogréfico el agente induce a llamar al nUmero corto
11895, como numero de servicio de atencion de una empresa. Prueba de la
conexiéon de ambas numeraciones es la manifestacion realizada por VOICE
CLOUD en su escrito de 29 de marzo de 2022 (folios 214 a 217), en la que afirma
que las llamadas entrantes en la numeracion geogréfica son entregadas en un
nombre de dominio de PROMO MEGASTORE.

Como ya se ha indicado, el PNNT atribuye el rango 118AB a la prestacion del
servicio de consulta sobre nimeros de abonado. Asimismo, en su apartado
cuarto, la Orden CTE/711/2002 es clara: a través del rango 118AB se prestara
el servicio de consulta telefonica suministrando a los usuarios la informacion
vocal sobre los niumeros de abonado solicitados. Por consiguiente, prestar o
simular prestar cualquier otro servicio, como el de atencion al cliente de la
empresa llamada, resulta contrario a la norma de atribucién. Para esta Comisién,
la prestacion correcta del servicio de informacion telefénica consiste en
proporcionar la informacion del nimero de teléfono y, posteriormente, en su
caso, ofrecer la terminacion de la llamada. Por tanto, la prestacion del servicio
como en los casos analizados, sustitutiva de la informacion sobre numeros
telefénicos (sustituyendo al servicio de atencién al cliente de la empresa final a
llamar) -Hecho Probado Tercero-, o la progresién automatica de las llamadas
habiendo solicitado claramente los numeros de teléfono -Hechos Probados
Seqgundo vy Tercero-, resulta contraria a la Orden CTE/711/2002.

En consecuencia, concurre el elemento de tipicidad al haberse constatado un
incumplimiento por parte de PROMO MEGASTORE de las condiciones
determinantes de la adjudicacion y asignacion de los recursos de numeracion vy,
mas concretamente, de los articulos 38 y 59 del Reglamento de Mercados y de
los apartados cuarto y sexto de la Orden CTE/711/2002 y, en consecuencia, se
concluye que PROMO MEGASTORE ha incurrido en infraccién del articulo 77.19
de la LGTel 2014.

SEGUNDQO.- Culpabilidad en la comision de la infracciéon

En derecho administrativo sancionador, actualmente no se reconoce la
responsabilidad objetiva en la comision de una infraccion, sino que se exige el
elemento de la culpabilidad, lo que supone que la conducta antijuridica sea
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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 “sélo 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”.

Como se desprende del precepto anterior, no es necesario el dolo o intencién
maliciosa para responder de la comision de una infraccion, sino que basta la
culpa o imprudencia. En consecuencia, cabe atribuir responsabilidad a titulo de
simple negligencia, entendida como la falta de diligencia debida para evitar un
resultado antijuridico, previsible y evitable.

La consideracion de lo dispuesto por el articulo 28 de la LRJSP lleva a concluir
que, en el cumplimiento de las obligaciones, ha de ponerse aquella diligencia
gue resulte exigible en funcion de la propia naturaleza de la obligacion y de las
circunstancias de las personas, el tiempo y el lugar. Actla culposamente quien
evita la diligencia debida en la observancia de la norma (Sentencia del Tribunal
Supremo de 22 de noviembre de 2004 (RJ, 2005, 20)) y dolosamente quien
quiere realizar el tipo de infraccions®.

Sin embargo, actla dolosamente quien quiere realizar el tipo de infraccion. Nos
encontramos ante la figura del dolo cuando se cumplen los dos elementos que
lo integran: el intelectual y el volitivo. EI 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 la normativa sectorial de comunicaciones electronicas podemos encontrar
ambos supuestos. El tipo de infraccion contenido en el articulo 77.19 LGTel de
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.

No obstante lo anterior, en el presente caso se imputa a PROMO MEGASTORE
una conducta dolosa consistente en el incumplimiento de las condiciones de uso
de la numeracion 11895 por no prestar el servicio de consulta telefénica en

% En la normativa sectorial de comunicaciones electrénicas podemos encontrar ambos
supuestos.
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cumplimiento de las condiciones aplicables3” y en los términos indicados en el
Fundamento de Derecho Segundo de la Resolucion por la que se le asigné el
namero corto 11895 (Expediente con numero de referencia NUM/DTSA/3109/20)
al simular ser el servicio de atencion al cliente de terceras empresas-, transferir
algunas de las llamadas directamente y prestar en otras llamadas el servicio de
consulta telefonica de manera dilatada. Por tanto, los hechos acreditados a lo
largo del procedimiento ponen de manifiesto la existencia de una clara
intencionalidad por parte de este operador.

Valorado el elemento intelectual de la culpabilidad en el procedimiento de
referencia, se considera que PROMO MEGASTORE era plenamente consciente
de que el incumplimiento de las precitadas normas implicaba el tipo infractor
definido en la LGTel 2014 en mismos términos que la LGTel de 2022, es decir,
conocia su significacion juridica.

En cuanto al elemento volitivo, PROMO MEGASTORE, como operador prestador
del servicio de consulta telefonica sobre nimeros de abonado, es plenamente
conocedor de la importancia y los efectos que produce o puede producir su
actuacion, y la relevancia que tiene que los citados servicios se presten de
conformidad con las normas establecidas para garantizar la prestacion correcta
de los servicios a los usuarios finales y, en definitiva, la proteccion de sus
derechos.

Ademas, como se indica en el Fundamento Tercero de la Sentencia de la
Audiencia Nacional de 26 de febrero de 2019 (recurso numero PO 8/484/2016),
PROMO MEGASTORE, como asignataria de la numeracion, también es
responsable de la conducta realizada por los agentes o teleoperadores que
atienden a los clientes a través de dicha numeracion asignada:

“Dicha culpabilidad deriva sin esfuerzo, toda vez que la empresa ha de
responder por la actuacién, como propia, de las personas gue prestan la
funcién de teleoperador, sin que ello implique una responsabilidad objetiva. Tal
y como afirma la Abogacia del Estado, la_diligencia exigible al recurrente
deberia haber impedido las esperas reflejadas, la oferta de progresion a
nameros de tarificacion adicional, la vinculacién con un nimero de tarificacion

87 Fundamento Sexto de la Sentencia de la Audiencia Nacional de 02 de noviembre de 2017
(recurso nimero PO 8/465/2016) afiade que toda cualquier operadora asignataria de
numeracién se encuentra “obligada a conocer sus obligaciones asi como los derechos de los
usuarios” y que “el desconocimiento de tales obligaciones no puede desplegar efectos
eximentes, ni siquiera atenuantes de su responsabilidad, pues lo que evidencia es una
incorrecta y cuando menos negligente actuacién, maxime cuando la obligacién incumplida
viene impuesta por una disposicion general, debidamente publicada’.
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adicional, la publicidad de actividades de gestoria a través de un contratista o los
excesos sobre el limite de duracion de las llamadas.”

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

TERCERO.- Cuantificacion de la sancion aplicable
1. Limites legales

La LGTel 2014 establece unas reglas para fijar la cuantia maxima de las
sanciones que pueden imponerse por las infracciones que prevé. También
regula una cuantia minima en caso de que pueda cuantificarse la sancién con
arreglo al beneficio econémico obtenido por el infractor.

De conformidad con el articulo 79.1.c) del citado texto legal, la sancién que
puede ser impuesta por la infraccion administrativa calificada como grave es la
siguiente:

“Por la comisién de infracciones graves tipificadas en las que la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia tenga competencias
sancionadoras se impondra al infractor multa por importe de hasta el duplo
del beneficio bruto obtenido como consecuencia de los actos u omisiones
gue constituyan aquéllas o, en caso de que no resulte aplicable este
criterio, el limite maximo de la sancién sera de dos millones de euros”.

Sin embargo, de conformidad con el articulo 109.1.c) de la LGTel 2022, la
sancion que puede ser impuesta por la infraccidon administrativa calificada como
grave es la siguiente:

“Por la comision de infracciones graves tipificadas en las que la Comisién
Nacional de los Mercados y la Competencia tenga competencias
sancionadoras se impondra al infractor multa por importe de hasta el duplo
del beneficio bruto obtenido como consecuencia de los actos u omisiones
que constituyan aquellas o, en caso de que no resulte aplicable este
criterio, el limite maximo de la sancién sera el uno por ciento del volumen
de negocios total obtenido por la entidad infractora en el ultimo ejercicio;”

Por lo tanto, las dos leyes difieren en este aspecto. Las dos normas fijan, como
limites maximos del importe de la sancién por el tipo de infraccion grave del
incumplimiento de las condiciones asociadas a la numeracion, (i) multa por
importe no inferior al tanto, ni superior al duplo, del beneficio bruto obtenido como
consecuencia de los actos u omisiones en que consista la infraccidon o, (ii) en
caso de que no resulte posible aplicar este criterio, dos millones de euros -en el
caso de laLGTel 2014-, o el 1% del volumen de negocios obtenido por la entidad
en el ultimo ejercicio -en el caso de la LGTel 2022-.
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De conformidad con lo anterior y en atencion a los datos que se disponen de la
entidad presuntamente infractora, se ha de aplicar la regla fijada en el articulo
79.1.c) de la LGTel 2014, ya que, al desconocerse la cifra del volumen de
negocios de la empresa (al no constar sus cuentas anuales presentadas en el
Registro Mercantil, en ninguno de los ejercicios) resulta imposible calcular si el
1% del volumen de negocio de la entidad infractora es inferior a 2 millones de
euros.

En el presente caso, se hizo un requerimiento, en fecha 16 de marzo de 2022
(folios 164 y 165) a PROMO MEGASTORE, para comprobar los ingresos
obtenidos a través de las llamadas efectuadas al nimero 11895 y sus posibles
beneficios. Dicho requerimiento fue notificado, segun el acuse de recibo, el 27
de marzo de 20223, pero la empresa no ha dado contestacion.

DIALOGA, mediante escrito de 13 de junio de 2022 (folio 230) ha facilitado los
datos de trafico y de los pagos satisfechos a PROMO MEGASTORE®. En
particular, se observa que durante el afio 2020 PROMO MEGASTORE recibi6
pagos de DIALOGA por un importe total que ascendié a [CONFIDENCIAL].

Dichos importes reflejan los ingresos obtenidos por el operador por las llamadas
cursadas en esos periodos. Sin embargo, estos datos no reflejan el beneficio
obtenido por la comision de la infraccion, en la medida en que la infraccién
consiste en no prestar el servicio de consulta o dilatar o generar tiempos de
espera en la prestacion del servicio e incluso transferir la llamada de manera
automaética.

Se desconoce el impacto econdmico que tiene dicha conducta en términos
globales, mas alla de suponer una mayor facturacién al abonado de dicho
servicio. Asimismo, se desconoce si dicha conducta ha sido trasladada al resto
de las llamadas cursadas en los mismos dias en que se llevaron a cabo las
inspecciones. La duracién media de las llamadas de las inspecciones oscilé en
torno a los [CONFIDENCIAL].

En definitiva, resulta imposible calcular el beneficio bruto obtenido por el
operador como consecuencia de la comision de la infraccion. Teniendo en cuenta

38 La natificacion se entendié rechazada por transcurrir mas de diez dias naturales desde la
puesta a disposicion el dia 16 de marzo de 2022 (folios 166 a 168).

39 Ingresos satisfechos por Dialoga a Promo Megastore por el trafico telefénico entregado en la
numeracion 11895.

40 Del archivo en formato Excel presentado por Dialoga se observa que se efectian cada mes
dos pagos a Promo Megastore.
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lo anterior, se debe concluir que el limite maximo de la sancién queda fijado en
2.000.000 de euros establecido en el articulo 79.1.c) de la LGTel 2014.

2. Criterios de graduacién de la sancién

El articulo 80.1 de la LGTel 2014 establece que la cuantia de la sancion que se
imponga se graduard teniendo en cuenta una serie de circunstancias,
circunstancias que se prevén ahora en articulo 110 de la LGTel 2022. Por su
parte, el articulo 29.3 de la LRSP también regula esta cuestion.

En el presente procedimiento se considera que no concurren criterios atenuantes
de la sancion. Sin embargo, se considera que concurre el siguiente criterio
agravante: continuidad o persistencia en la conducta infractora.

De la informacién contenida en el presente expediente ha quedado acreditado
que los dias 8 de febrero (folios 153 a 163) y 24 de marzo de 2022 (folios 196 a
203), PROMO MEGASTORE no prest6 el servicio de consulta telefénica sobre
nameros de abonado, y transfiri6 directamente algunas de las llamadas
efectuadas por los inspectores. Asimismo, practicamente en todas las llamadas
realizadas durante las inspecciones realizadas los dias 25 de febrero y 4 de
marzo de 2021, 8, y 15 de febrero y 24 de marzo de 2022 se constatan tiempos
de espera elevados o dilaciones en las llamadas.

3. Situacién econ6mica del infractor

Como se ha sefialado, no constan presentadas en el Registro Mercantil las
cuentas anuales de ninguno de los ejercicios fiscales. Tampoco constan los
ingresos brutos de explotacion de PROMO MEGASTORE por la prestacion del
servicio de consulta telefonica sobre nimeros de abonado, por no haberlos
declarado para la liquidacién de la Tasa General de Operadores (TGO) en el
ejercicio 2020.

La unica referencia a los ingresos obtenidos por PROMO MEGASTORE son los
pagos que DIALOGA ha notificado que realizdé a la empresa durante los afios
2020 a 2022, pagos que no son suficientes para valorar la situacion econémica
de la empresa, en la medida en que se desconocen otros parametros relevantes
de la sociedad. No obstante, se tendran en cuenta para proponer una sancion
proporcional.

4. Determinacion de la sancién aplicable

Para determinar la cuantia de la sancién hay que tener en cuenta el limite legal
y los criterios concurrentes anteriormente citados para graduar la sancion,
ademas de lo dispuesto en el articulo 29.2 de la LRJSP, segun el cual:
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“El establecimiento de sanciones pecuniarias debera prever que la comision de
las infracciones tipificadas no resulte mas beneficioso para el infractor que el
cumplimiento de las normas infringidas”.

En este contexto, “la Administracién debe guardar la debida proporcionalidad entre la
sancién impuesta, la infraccién cometida y las circunstancias de toda indole que en ella
concurren” (Sentencia de la Sala de lo Contencioso-administrativo del Tribunal
Supremo de 20 de febrero de 1998). La aplicacion de estos criterios otorga a
esta Comision un cierto grado de flexibilidad a la hora de fijar la cuantia maxima
aplicable en cada caso, respetando asi el principio de proporcionalidad y
disuasion.

Al hilo de lo anterior, tal y como establece el articulo 29.4 de la LRJSP, cuando
lo justifigue la debida adecuacién entre la sanciébn que deba aplicarse con la
gravedad del hecho constitutivo de la infraccion y las circunstancias
concurrentes, el érgano competente para resolver podra imponer la sancion en
su grado minimo.

A la vista de las anteriores consideraciones, de los criterios de graduacién de la
sancion determinados y de la situacion econémica de PROMO MEGASTORE,
se tendra en cuenta para la individualizacion de la sancion a imponer, que:

- Se imputa a PROMO MEGASTORE la comisién, a titulo de dolo, de una
infraccion grave tipificada en el articulo 77.19 de la LGTel 2014, los dias
25 de febrero y 4 de marzo de 2021, 8 y 15 de febrero y 24 de marzo de
2022, consistente en el incumplimiento de las condiciones determinantes
de la atribucion de los recursos de numeracion 118AB.

- Los hechos imputados consisten en la dilacion o tiempos de espera del
servicio de consulta, la no prestacion del servicio de consulta y la
progresion de algunas llamadas de forma directa y la prestacion de otro
servicio al de consulta, multiples conductas que entrafian una especial
gravedad.

- No ha sido posible determinar el beneficio bruto obtenido como
consecuencia de la comision de la infraccion ni tampoco conocer el
volumen de negocios del ejercicio 2021. En consecuencia, el limite
maximo de la sancion que se puede imponer a PROMO MEGASTORE es
el de 2.000.000 €.

La LGTel no establece un limite inferior a la sancion a imponer, pero el articulo
29.2 de la LRJSP establece que la comision de la infraccion no ha de resultar
mas beneficiosa para el infractor que la sancién impuesta, no habiendo podido
determinar el beneficio bruto de dicha comision.
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- Se estima que concurre el criterio agravante de graduacion de la sancién
consistente en la persistencia o continuidad en la conducta de PROMO
MEGASTORE.

- Como ya se ha sefalado en este caso no se dispone de los datos
contables de la empresa, dada la falta de presentacion de sus cuentas
anuales ante el Registro Mercantil.

En atencion a todo lo anterior, atendiendo al principio de proporcionalidad que
debe presidir la actividad sancionadora de la Administracion y a la vista de la
actividad infractora, se considera que procede imponer una sancion de cuarenta
y seis mil euros (46.000 €).

5. Contestacion a las alegaciones de PROMO MEGASTORE relativas a la
proporcionalidad de la sancién propuesta

En su escrito de alegaciones a la propuesta de resolucion sancionadora,
presentado el 1 de septiembre de 2022, PROMO MEGASTORE alega que la
sancion propuesta no se adecla a las circunstancias objetivas en torno a la
infraccion por lo que el importe de esta, a su juicio, resulta desproporcionado.

En contra de lo que alega PROMO MEGASTORE, la sancion propuesta si se
ajusta al principio de proporcionalidad previsto en el articulo 29 de la LRJSP por
los siguientes motivos:

1. De conformidad con el apartado 2 del articulo 29 de la LRJSP, la cuantia
de la sancién a imponer ha de incentivar el cumplimiento de la infraccion
cometida de manera continuada. Esto es, que el beneficio obtenido por la
infraccion no resulte mayor que la sancion a imponer por la comisién de
la infraccion que, ademas, se ha cometido de manera continuada.

2. Que una vez comprobado que los hechos probados son constitutivos de
la infraccion tipificada en el articulo 77.19 de la LGTel de 2014 a titulo de
dolo y, asimismo, ante la imposibilidad de conocer, respecto de PROMO
MEGASTORE lo siguiente: (i) el beneficio que el infractor pudiera haber
obtenido por la infraccibn cometida y (ii) la situacion econdmica del
infractor dada la falta de presentacion de sus cuentas anuales ante el
Registro Mercantil correspondiente; el 6rgano instructor si ha tenido en
cuenta los ingresos que ha obtenido PROMO MEGASTORE provenientes
de los pagos realizados por DIALOGA correspondientes al trafico de las
llamadas dirigidas al nimero corto 11895 entre los afios 2020 y marzo de
2022, esto es, los ingresos que habria obtenido PROMO MEGASTORE
por las llamadas realizadas al mencionado niumero corto.

3. El érgano instructor al momento de cuantificar la sancion a imponer ha
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valorado todos los criterios de graduacion de las sanciones previstas en
la LGTely LRISP.

4. Que la cuantia de la multa se ubica muy por debajo de la mitad inferior del
rango de sancion que prevé el articulo 79.1.c) de la LGTel de 2014 para
las infracciones graves.

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

RESUELVE

PRIMERO.- Declarar responsable directa a Promo Megastore, S.L. de la
comision de una infraccion grave tipificada en el articulo 77.19 de la Ley 9/2014,
de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones, por haber incumplido 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.

SEGUNDO.- Imponer a Promo Megastore, S.L., una sancién por importe de
cuarenta y seis mil (46.000,00) euros.

TERCERO.- Inadmitir a tramite su escrito de alegaciones como recurso
administrativo contra la propuesta de resolucion, asi como la solicitud de
suspension de dicho acto.

CUARTO.- Dar traslado de las actuaciones practicadas en el presente
expediente a la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras
Digitales, dependiente del Ministerio de Asuntos Economicos y Transformacion
Digital, a fin de que puedan analizar y considerar los hechos descritos en el
cuerpo de la presente resolucion en el ambito de sus competencias.

Comuniquese esta Resolucion a la Direccion de Telecomunicaciones y del
Sector audiovisual y notifiquese a los interesados: Promo Megastore, S.L.

Con esta Resolucion se agota la via administrativa, si bien cabe interposicion de
recurso contencioso-administrativo ante la Audiencia Nacional, en el plazo de
dos meses a contar desde el dia siguiente al de su notificacion.
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