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Vistas las actuaciones practicadas durante el periodo de informacion previa
tramitado con el numero de referencia IFP/DTSA/422/15, la SALA DE
SUPERVISION REGULATORIA acuerda lo siguiente:

I ANTECEDENTES DE HECHO

PRIMERO.- Escrito de la Federacion de Asociacion de Consumidores y
Usuarios en Accion -Facua-

Con fecha 12 de febrero de 2015, se recibié en el registro de la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) un escrito de la
Federacion de Asociacion de Consumidores y Usuarios en Accion -Facua-
(FACUA) por el que denuncia a distintas empresas que ofertan la contratacion
de numeracion perteneciente al rango 902, proporcionando un beneficio
econdmico a aquellas empresas que contraten estos numeros, Yy
encontrandose tales beneficios en proporcién al numero de llamadas que los
consumidores realicen a estos niumeros de atencion al cliente 902.
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Las entidades denunciadas son las siguientes:

- EAGERTECH, S.L. (Eagertech)"

- EL MUELLE SERVICIOS HOSTING, S.L. (El Muelle)

- PERSE COMUNICACIONES, S.L. (Persé Comunicaciones)

- URBAN NETWORK SOLUTIONS, S.L. (Urban Netwoks)

- NEW BUSINESS SYNERGIES, S.L. (New Business Synergies)

-  SYSBA NK INTERNATIONAL, S.L. (Sysba)

- GLOBAL TELECOM (Global Telecom)

- SUMINISTRO Y ASISTENCIA TECNOLOGICA, S.L. (Suministro y Asistencia
Tecnoldgica)®

- ZEBRAMEDIA TECHNOLOGY SYSTEMS, S.L. (Zebramedia)

- NUEVAS INVERSIONES TECNOLOGICAS ASOCIADAS (Nuevas Inversiones
Tecnoldgicas)®

-  PLACAVOZ, S.A. (Placavoz)

- CETAIT(CETAIT)

- MIDWORLD NETWORKS, S.L.* (Midworld)

-  GLOBOMAIL, S.L. (Globomail)

- COMERSITES S. COOP. MAD. (Comersities)

- APLICACIONS DE SERVEI MONSAN, S.L. (Aplicacions de Servei Monsan)®

FACUA seiala que «la CNMC recoge en su pagina web de forma literal sobre
los nameros telefénicos 902 que “su_nombre técnico es numero de tarifas
especiales sin retribucién para el llamado®’. Esto quiere decir que la empresa a
la que llamas no recibe dinero por esa llamada (...). Encontrdndose el criterio
de la CNMC expuesto en consonancia con la ultima reforma del Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras leyes complementarias, pues aunque en el apartado segundo de su
articulo 21 no se exige que los niumeros de atencion al cliente sean gratuitos si
se recoge que “en caso de que el empresario ponga a disposicion de los
consumidores y usuarios una linea telefonica a efectos de comunicarse con él
en relacién con el contrato celebrado, el uso de tal linea no podra suponer para
el consumidor y usuario un coste superior a la tarifa basica (...). A tal efecto, se
entiende por tarifa basica el coste ordinario de la llamada de que se trate,
siempre gue no incorpore un importe adicional en beneficio del empresario”.

! Entidad inscrita desde el 8 de octubre de 2004 en el Registro de operadores de redes y
servicios de comunicaciones electronicas (Registro de Operadores) para la reventa del servicio
telefonico fijo, entre otros (RO 2004/1525).

2 Entidad inscrita desde el 27 de septiembre de 2012 en el Registro de Operadores para la
reventa del servicio telefénico fijo y operador movil virtual, entre otros (RO 2012/1858).

® Entidad inscrita en el Registro de Operadores desde el 5 de julio de 2007 para la prestacion
de los servicios de reventa del servicio telefénico fijo y almacenamiento y reenvio de mensajes
gRO 2007/810).

Entidad cancelada del Registro de Operadores el dia 27 de febrero de 2009 (RO 2008/2074).
® Entidad inscrita en el Registro de Operadores desde el 1 de junio de 2006 para la explotacién
de una red telefénica fija y la prestacion del servicio telefénico fijo, la reventa del servicio
telefonico fijo y el servicio de almacenamiento y reenvio de mensajes (RO 2006/644).
°El subrayado es nuestro.
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Asimismo, con fecha 2 de marzo de 2015, FACUA presentd nuevo escrito en el
que solicita que se investiguen los hechos denunciados y se procedan a iniciar
los correspondientes procedimientos sancionadores por “participar de forma
activa en la infraccion de la normativa expuesta asi como en la vulneraciéon de
los legitimos intereses econdmicos y sociales del usuario de estos servicios”.

SEGUNDO.- Periodo de actuaciones previas y requerim ientos de
informacion a los operadores asignatarios de la num eracion 902

Con fecha 31 de julio de 2015, tuvieron salida del registro de la CNMC varios
escritos de la Direccién de Telecomunicaciones y del Sector Audiovisual de la
CNMC (DTSA) mediante los cuales se informaba a varios operadores que se
habia iniciado un periodo de informacion previa a un procedimiento
administrativo, al amparo de lo dispuesto en el articulo 69.2 de la Ley 30/1992,
de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
del Procedimiento Administrativo Comdn (LRJPAC)’, con el fin de analizar los
hechos denunciados y, por ser necesario para la determinacién y conocimiento
de tales hechos, se requiri6 a los operadores asignatarios de la numeracion
902 -74 operadores®- la siguiente informacion:

“(i) describa la relacion comercial y contractual con las empresas citadas
[denunciadas por FACUA] y en su caso, aporte los acuerdos suscritos con las
mismas en las que se constate ademas las condiciones econémicas. En caso
de no existir relacion alguna indiquelo expresamente.

(i) En caso de existir relaciones comerciales y/o contractuales deberian aportar
los rangos de numeros 902 pertenecientes al Plan Nacional de Numeracion
Telefénica (en adelante, PNN) distribuidos a dichas empresas”.

TERCERO.- Escritos de contestacion de los operadore s asignatarios de la
numeracion 902 al requerimiento formulado porla CN  MC

Entre el 31 de julio y el 21 de septiembre de 2015 tuvieron entrada en el
registro de la CNMC 53 escritos de contestacion de los siguientes operadores —
todos asignatarios de numeracion 902-:

« ACTIVAY CONECTA EUROPA, S.L.

« ADVANCED VOICE, S.L.

 ALAI DE TELECOMUNICACIONES, S.L.
 ANDAL MEDIA, S.L.

* APLICACIONS DE SERVEI MONSAN, S.L.
« ATIUN COMUNICACIONES S.L.U.

" Ley aplicable en aquel momento. Esta ley ha sido derogada por la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comdn de las Administraciones Publicas, que ha
entrado en vigor el 2 de octubre de 2016.

8 Segun el Registro Publico de Numeracion, en la fecha del requerimiento practicado.
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« BT ESPANA COMPANIA DE SERVICIOS GLOBALES DE
TELECOMUNICACIONES S.A. UNIPERSONAL

+ CABLESUR COMUNICACIONES, S.A.

« COLT TECHNOLOGY SERVICES, S.A.U.

«  COMUNICACIONES 2012, S.L. UNIPERSONAL

« CONTACTA SERVEIS AVANCATS S.L.

« DIALOGA SERVICIOS INTERACTIVOS, S.A.

« DIGITARAN, S.L. UNIPERSONAL

« DUOCOM EUROPE, S.L.

« EAGERTECH 21, S.L.U.

+ EASYTEL TECHNOLOGY SPAIN, S.L. UNIPERSONAL

« EPCATEM MALAGA 2000, S.L.

¢ EUSKALTEL, S.A.

« FINAREA, S.A.

« FLASH MEDIA EUROPA, S.L.

+ IBERBANDA, S.A.U.

« IDECNET, S.A.

« INCOTEL INGENIERIA Y CONSULTORIA, S.A.

« INCOTEL SERVICIOS AVANZADOS, S.L.

« INFONICA, S.L.

+ INFORMATICA EL CORTE INGLES, S.A.

« INTERNET GLOBAL BUSINESS, S.L.

e JAZZ TELECOM, S.A.U.°

« JET MULTIMEDIA ESPANA S.A.*°

o LEAST COST ROUTING TELECOM, S.L.

¢ MASVOZ TELECOMUNICACIONES INTERACTIVAS, S.L.

«  MOBILE SOLUTIONS CONSULTING GROUP, S.L.

« NEO OPERADOR DE TELECOMUNICACIONES, S.L.U.

« OPERADORA DE TELECOMUNICACIONES OPERA, S.L.

« ORANGE ESPAGNE, S.A.UNIPERSONAL.

« PEOPLETEL, S.A.

« PREMIUM NUMBERS, S.L.

« PROCONO, S.A.

*  QUALITY TELECOM, S.L.

+ QUANTUM TELECOM, S.A.

« R CABLE Y TELECOMUNICACIONES GALICIA, S.A.

¢ SUMINISTRO Y ASISTENCIA TECNOLOGICA, S.L.

+ TELCOM BUSINESS SOLUTIONS, S.L.

+ TELECABLE DE ASTURIAS, S.A.

« TELECOMING, S.A.

e TELL ME TELECOM, S.L.U.

« TELEFONICA DE ESPANA, S.A.U.

° Mediante Resolucién de 31 de marzo de 2016 —exp. RO/DTSA/193/16/CANCELACION
JAZZTEL-esta Comision procedié a la extinciéon de la condicién de operador de la entidad
Jazztel y a la cancelacion de su inscripcién en el Registro de Operadores, y a la inscripcion de
Orange, por ampliacion de la actividad, como persona autorizada para explotar redes y prestar
servicios de comunicaciones electrénicas.
1% Actualmente, Digital Virgo Espafia, S.A.
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+ VODAFONE ESPANA, S.A.U.

« VODAFONE ONO S.A.U.

* VOXBONE, S.A.

* VOZELIA TELECOM, S.L.

+  XFERA MOVILES, S.A.

¢ XTRA TELECOM, S.A.UNIPERSONAL.

CUARTO.- Reiteracion del escrito de requerimientod e 31 de julio de 2015

Con fecha 6 de noviembre de 2015, la DTSA reiter6 el requerimiento formulado
anteriormente, a los siguientes operadores:

« ADENET SYSTEMS, S.L.

« AUDIOTEX PHONE SYSTEMS, S.L.

« BERRIASIT, S.L.

e CATALUNYA XARXES DE COMUNICACIONS, S.A.
« CORPORACION DE MEDIOS RADIOFONICOS DIGITALES, S.A.
« DRAGONET COMUNCIACIONES, S.L.

« EMSERTEX 2002, S.L.*

« EPCATEM MALAGA, S.L.

+ GRUPALIA INTERNET, S.A.

« GRUPO CAPRADA & DE PABLOS, S.L.

+ GRUPO NEVERAL TELECOMUNICACIONES, S.L.
« NEOTEL 2000, S.L.

e NEXT TOUCH TELECOM, S.L.

+ PROSODIE IBERICA, S.L.U.

+ SYNERGINE GLOBAL COMMUNICATIONS, S.L.

« ADAMO TELECOM IBERIA, S.A.

e TRIPLE W PROYECTOS DE COMUNICACION, S.L.
+ TRISONATA, S.L.

e WAVILON SOLUTIONS, S.L.*

« VADOVICE INTERACTIVA, S.L.

e VERIZON, S.L.

Durante el mes de noviembre de 2015 se recibieron las contestaciones al
citado requerimiento.

QUINTO.- Segundo requerimiento a determinadas entid ades

A las operadoras asignatarias de la numeracién 902 que contestaron al primer
requerimiento de 31 de julio de 2015 manifestando tener relacién con alguna de
las entidades denunciadas -APLICACIONS DE SERVEI MONSAN, COLT,
EAGERTECH, INCOTEL, JET MULTIMEDIA, MASVOZ, TELECOMING, TELL
ME TELECOM, VODAFONE, VODAFONE ONO, XTRA TELECOM y VOZELIA

1 Operadora extinguida mediante Resolucion de la CNMC de 16 de diciembre de 2016.
12 Operadora extinguida mediante Resolucion de la CNMC de 31 de julio de 2015.
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TELECOM-, se les requiri6 nuevamente, con fecha 23 de diciembre de 2015,
para que aportaran la siguiente informacion:

“Copia de cada uno de los contratos suscritos con los usuarios finales (es
decir, con los que utilizan el niumero 902, o prestan los servicios de atencion al
cliente a través del nimero 902), y en las que consten las condiciones
economicas. Deberd aportarse el contrato de cada uno de los nimeros 902 en
funcionamiento”.

SEXTO.- Declaracion de confidencialidad de ciertos datos contenidos en
los escritos de denuncia de FACUA y en los escritos de contestacion de
los operadores asignatarios de lineas 902

Mediante escrito de la DTSA de 23 de diciembre de 2015 se declard
confidencial cierta informacién contenida tanto en el escrito de FACUA de 12
de febrero de 2015 como en los escritos de contestacion a los distintos
requerimientos de los operadores.

SEPTIMO.- Escritos de contestaciéon al requerimiento de informacion de
23 de diciembre de 2015

Entre el 22 de enero y el 18 de marzo de 2016 se recibieron en el registro de la
CNMC las contestaciones de todas las entidades al requerimiento citado en el
Antecedente Quinto anterior.

OCTAVO.- Otros actos de instruccion llevados a cabo por la DTSA
Con fecha 14 de octubre de 2016, el personal de la DTSA pudo constatar que

Flash Media —operadora asignataria de numeracion- ofrecia lineas 902
retribuidas a los usuarios finales a través de la web: https://fmeuropa.com!/.

Por ello, mediante escrito de 20 de octubre de 2016 se requiri6 a la citada
entidad “copia de cada uno de los contratos suscritos con los usuarios finales
(es decir, con los que utilizan el namero 902, o prestan los servicios de
atencion al cliente a través del namero 902), y en las que consten las
condiciones econOmicas. Debera aportarse el contrato de cada uno de los
nameros 902 en funcionamiento de conformidad con la informacion publicada
en la citada pagina web”.

Con fecha 21 de octubre de 2016, Flash Media contest6 al requerimiento, con
el resultado que posteriormente se analizara.

NOVENO.- Comprobaciones de la DTSA de las paginas w eb de los
denunciados

Con fecha 25 de enero de 2017, personal de la DTSA procedié a comprobar el
contenido de las paginas web titularidad de las entidades denunciadas.
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DECIMO.- Escrito de Quality Telecom, S.L.

Con fecha 16 de junio de 2017, ha tenido entrada en el registro de la CNMC
escrito de Quality solicitando la intervencion de la CNMC. En particular, Quality
solicita que “la CNMC dentro del ambito de sus competencias promueva, previa
consulta al sector, y en coordinacion con la SESIAD la regulacion general de la
numeraciéon con prefijo 902, y en patrticular, la limitacion del precio de llamadas
a los numeros 902 cuanto éstos se empleen en servicio de asistencia/atencién
al cliente o postventa, en cumplimiento de la sentencia del Tribunal Europeo”.

A los anteriores Antecedentes de hecho les son de aplicacion los siguientes,

I FUNDAMENTOS JURIDICOS PROCEDIMENTALES
PRIMERO.- Objeto del presente periodo de informacié  n previa

Segun pone de manifiesto el denunciante, ciertos operadores podrian haber
incurrido en el incumplimiento de las condiciones de asignacion de numeracion
impuestas al rango identificado por el 902, en tanto que, a su juicio, el Plan
Nacional de Numeracion Telefénica (PNNT) establece que a través de dicho
rango de numeracion sélo se pueden ofrecer servicios en los que el abonado
llamante pague integramente el coste de la llamada, estando prohibida la
remuneracion al llamado.

El objeto de las presentes actuaciones ha sido determinar, al amparo del
articulo 69.2 de la LRJPAC, si existen indicios para concluir que ciertos
operadores estarian retribuyendo al abonado llamado del niamero 902 por el
trafico recibido en la citada numeracién y analizar si dicha conducta supone
efectivamente un incumplimiento del PNNT, aprobado por el Reglamento de
Mercados®™® (e incorporado como anexo del propio Reglamento).

SEGUNDO.- Competencia de la Comision Nacional de | o0s Mercados y la
Competencia

La Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacion de la Comision Nacional de los
Mercados y la Competencia (LCNMC) dispone en su articulo 1.2 que esta
Comision “tiene por objeto garantizar, preservar y promover el correcto
funcionamiento, la transparencia y la existencia de una competencia efectiva en
todos los mercados y sectores productivos, en beneficio de los consumidores y
usuarios”.

13 Reglamento sobre mercados de comunicaciones electrénicas, acceso a las redes y

numeracion, aprobado por el Real Decreto 2296/2004, de 10 de diciembre.
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Junto a este objeto general, los articulos 6.5 y 29 del citado texto legal y el
articulo 84 de la Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones
(LGTel) atribuyen a esta Comisién “el ejercicio de la potestad sancionadora en
los términos previstos por esta ley [LGTel]".

Entre las funciones atribuidas a esta Comision en relacion con las materias
reguladas en la LGTel, el articulo 84.2 de la LGTel establece que la potestad
sancionadora correspondera: A la Comisién Nacional de los Mercados y la
Competencia, en el &mbito material de su actuacion, cuando se trate de
infracciones muy graves tipificadas en los apartados 12, 15y 16 del articulo 76,
infracciones graves tipificadas en los apartados 11, 27, 28, 35 y 36 del articulo
77 e infracciones leves tipificadas en el apartado 4 del articulo 78.

La LGTel, en su articulo 77.19, contempla como infraccion grave “[El
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”. Por tanto, a priori, la sancién de esta infraccion
no estaria incluida en las infracciones cuya sancion compete a esta Comisién
sino que, de conformidad con el articulo 84.1 de la LGTel, la competencia
sancionadora correspondera “Al Secretario de Estado de Telecomunicaciones y
para la Sociedad de la Informacion, para la imposicion de sanciones no
contempladas en los siguientes apartados”.

Los articulos 19 y 69.1 de la LGTel disponen que la competencia para otorgar
los derechos de uso de los recursos publicos regulados en los planes
nacionales de numeracion, direccionamiento y denominacion corresponde al
Ministerio de Energia, Turismo y Agenda Digital (MINETAD)*.

Sin embargo, de conformidad con lo dispuesto en la disposicion transitoria
décima de la LGTel, hasta que el MINETAD asuma efectivamente las
competencias en materia de numeracion y sancionadoras en ese ambito, éstas
se seguiran ejerciendo por la CNMC.

En virtud de lo anterior, en aplicacibn de los preceptos citados y de
conformidad con el articulo 84.2 de la LGTel, la CNMC tiene competencia para
conocer sobre las conductas mencionadas anteriormente y resolver sobre el
incumplimiento de la normativa sectorial en materia de numeracion.

Atendiendo a lo previsto en los articulos 20.1 y 21.2 de la LCNMC y el articulo
14.1.b) del Real Decreto 657/2013, de 30 de agosto, por el que se aprueba el
Estatuto Organico de la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia,
el érgano decisorio competente para la resolucion del presente expediente es
la Sala de Supervision Regulatoria de la CNMC.

* En virtud del Real Decreto 415/2016, de 3 de noviembre, por el que se reestructuran los
departamentos ministeriales, el Ministerio de Industria, Energia y Turismo se extinguio y sus
funciones pasaron a integrarse en el Ministerio de Energia, Turismo y Agenda Digital.

IFP/DTSA/422/15 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 8de 43
C/Barquillo 5 — 28004 Madrid — C/Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es



BCNMO

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Il FUNDAMENTOS JURIDICOS MATERIALES
PRIMERO.- Regulacién aplicable a la numeracion 902

i Normativa de telecomunicaciones

El articulo 19 de la LGTel establece que para los servicios de comunicaciones
electronicas disponibles al publico se proporcionaran los numeros, direcciones
y nombres que se necesiten para permitir su efectiva prestacion, tomandose
esta circunstancia en consideracion en los planes nacionales correspondientes
y en sus disposiciones de desarrollo.

Sobre el uso que debera darse a cada numero asignado a un operador, el
articulo 20 de la LGTel establece que seran los planes nacionales y sus
disposiciones de desarrollo los que designaran los servicios para los que
pueden utilizarse los niumeros.

El articulo 38 del Reglamento de Mercados establece que los recursos publicos
de numeracion asignados deberén utilizarse de manera eficiente, con respeto a
la normativa aplicable y para el fin especificado en la solicitud, salvo
autorizacion expresa de la CNMC.

En este mismo sentido, el articulo 59 del Reglamento de Mercados establece
qgue “La utilizacion de los recursos publicos de numeracion asignados estara
sometida a las siguientes condiciones generales:

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

Pues bien, el PNNT atribuye los cédigos «<N=8 y 9» a los servicios de tarifas
especiales, entre los que se incluye el servicio de pago por el llamante sin
retribucion para el llamado —prestado a través del rango 902-.

Tal como sefala el apartado 9.1 del PNNT, los servicios de tarifas especiales
son aquellos en los que el usuario llamante afronta unas cargas mayores o
menores que el coste real de los medios de telecomunicaciones empleados por
los operadores para transmitir las llamadas.

Dentro de la categoria de tarifas especiales estan desde los servicios gratuitos
(de cobro revertido automatico) -900- como los servicios de precio mas elevado
o tarificacién adicional, o los servicios de coste compartido entre el usuario
llamante y el llamado -901-. En definitiva, los servicios de tarifas especiales
comportan un nivel de pagos por el llamante diferente al tradicional de las
llamadas a numeracion geografica o movil.
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Entre los posibles usos de la numeracion de esta tipologia, los numeros del
rango 902 pueden y suelen ser utilizados por empresas y otras entidades
publicas y privadas con el fin de ser accedidas por clientes y usuarios,
principalmente, pudiendo publicitar un precio Unico en todo el territorio nacional
-lo que incrementa la seguridad y transparencia sobre el precio para el usuario
llamante-.

Los precios minoristas de las llamadas a la numeracion 902 no estan
regulados. En todo caso, los 902 no son numeros gratuitos para el llamante —
las llamadas al 902 las paga el llamante, no como, por ejemplo, las llamadas al
901, de pago compartido-. No obstante, el precio de las llamadas a los 902 ha
de ser un precio “ordinario” o encontrarse dentro de un “margen razonable
desde las redes fijas, siendo mayor desde las redes moéviles”, segun indica la
Guia préctica para el usuario de la Secretaria de Estado para la Sociedad de la
Informacién y la Agenda Digital (SESIAD)*.

Los servicios de informacion o atencion al cliente ofrecidos por los receptores
de las llamadas a los numeros 902 no pueden tener una componente de
tarificacion adicional. Es decir, el usuario llamante no paga nada por el
contenido proporcionado por el llamado, sino Unicamente y en muchos casos
de forma parcial por la utilizacion de las redes publicas de comunicaciones
electronicas.

Segun la Guia de la SESIAD, se observa como las tarifas minoristas que se
aplican a las llamadas a los 902 varian bastante de un operador a otro, estando
la mayor diferencia entre las llamadas desde lineas fijas y méviles™.

A nivel mayorista, por sucesivas Resoluciones de andlisis de mercados,
Telefénica tiene impuestas obligaciones de originacion de llamadas hacia el
rango de numeracién 902*".

'* De diciembre de 2016:

http://www.minetad.gob.es/telecomunicaciones/es-
ES/Servicios/Numeracion/Documents/Guia_Numeracion.pdf

'® Seguin esta fuente, a diciembre de 2016, los precios aproximados desde las redes fijas se
asemejan a los precios de las llamadas nacionales, que estan actualmente en el rango de los 7
cts. €/min. Desde lineas maviles el precio esta aproximadamente de media en el entorno de los
40 cts. €/min.

7 Mediante Resoluciones de la CMT de 12 y 18 de diciembre de 2008 se aprobaron la
definicién y analisis de los mercados de originacion en la red telefénica publica facilitada en una
ubicacion fija (mercado 2 de la Recomendacién CE de 17 de diciembre de 2007, relativa a los
mercados pertinentes de productos y servicios dentro del sector de las comunicaciones
electrénicas que pueden ser objeto de regulacion ex ante), y de terminacién de llamadas en las
redes publicas individuales de cada operador de telefonia fia (mercado 3 de la
Recomendacion/2007). En estas resoluciones se concluyé que dichos mercados no eran
realmente competitivos y designaban a Telefénica como operador con poder significativo en
ambos mercados, imponiéndole una serie de obligaciones, entre las que se encontraba la
obligacién de proporcionar servicios mayoristas de originacion y terminacion a precios
regulados y la obligacion de transparencia.
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En ejecucion de la regulacion ex ante del mercado, la Resolucion de 11 de
febrero de 2016 aprueba la Oferta de Interconexion de Referencia basada en
tecnologia TDM de Telefénica (OFE/DTSA/1975/14/0IR TDM). En el apartado
2.8.2 del Anexo de servicios de acceso® se sefiala que “En el caso de la
numeracion 902, el operador interconectado con Telefonica de Espafia podra
elegir la tarifa minorista que debera abonar el usuario llamante acogiéndose a
uno de los niveles tarifarios que Telefonica de Espafia tenga definidos para
acceso a los servicios 902" *°. Es decir, Telefénica ofrece a nivel minorista dos
tipos de niveles o precios minoristas, y el operador interconectado u operador
asignatario escoge el nivel de precios para las llamadas cursadas a su 902.

En definitiva, los precios minoristas a este tipo de numeracion son muy
diferentes en funcion de la red llamante y del operador. Mas aun, hay que tener
en cuenta que este tipo de llamadas suelen quedar excluidas de las tarifas
planas de las ofertas de servicios confeccionadas por los operadores, como es
ampliamente conocido en el sector.

En atencion a la variabilidad de precios existente en las llamadas a esta
numeraciéon, la dltima modificacion normativa aplicable -contemplada en la
disposicién adicional segunda de la Orden IET/2733/2015%- incluye nuevas

El mercado de terminacién de llamadas en redes fijas fue regulado posteriormente mediante
Resolucién de 23 de septiembre de 2014 (mercado 3/2007).

El mercado mayorista de acceso y originacion de llamadas en redes fijas (mercado 2/2007) ha
sido recientemente regulado mediante la Resolucion de 17 de enero de 2017, de la Sala de
Supervisién Regulatoria de la CNMC. En esta Resolucion, Telefénica sigue teniendo impuestas
las mismas obligaciones de originacion de llamadas hacia numeraciones
902ANME/DTSA/364/15/Mercados 1 y 2-Rec.2007.

'® Anexo de los servicios de acceso de la Oferta de Referencia de servicios de interconexién
sobre la red telefénica conmutada de Telefénica, para operadores de redes publicas de
comunicaciones electrénicas (Anexo-SA).

Esta prevision estaba igualmente contenida en la Resolucion de 18 de noviembre de 2010 que
aprobdé la Oferta de Interconexién de Referencia (OIR) de Telefénica (MTZ 2008/210), aplicable
con anterioridad.

% Actualmente, Telefénica ofrece a nivel minorista dos tipos de precios por las llamadas
realizadas a los numeros 902 —
http://www.movistar.es/rpomm/estaticos/residencial/navegacion/fijo/tarifas/Catalogo-2017-06-
Junio-v02.pdf

Dicha diferenciacion de precios tuvo su origen, entre otras en la Orden de 3 de agosto de 2001,
por la que se dispone la publicacion de los Acuerdos de la Comision Delegada del Gobierno
para Asuntos Exteriores de 5 de julio de 2001, sobre tarifas y servicios prestados por
Telefénica de Espafia, S.A. unipersonal. A través de esta Orden se autorizé el servicio nivel 2
de la numeracién 902, estableciéndose que “El servicio nivel 2 de la linea 902 es un nimero no
geografico que comienza por 902 y permite al cliente contestar las llamadas realizadas a este
namero en condiciones definidas por €l mismo, segin la hora del dia, el dia de la semana, la
ocupacion de la linea, etc”. A diferencia del nivel 1, el nivel 2 de la linea 902 admite solamente
llamadas de ambito intraprovincial cuyo precio por establecimiento de llamada ascendia a 0.08
euros, por minuto adicional en horario normal 0,0228990 euros y 0,01840 euros en horario
reducido”.

?® Orden IET/2733/2015, de 11 de diciembre, por la que se atribuyen recursos publicos de
numeracion a los servicios de tarificacion adicional prestados a través de llamadas telefonicas.
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obligaciones sobre transparencia de precios y facturacion para las llamadas a
la numeracion «902», dirigidas precisamente a incrementar el nivel de
informacion disponible para los usuarios finales. Concretamente, se dispone
que:

“a) En relacién con la informacién que los operadores deben publicar y facilitar
conforme al articulo 12 del Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, por el que
se aprueba la Carta de Derechos del Usuario de servicios de comunicaciones
electrénicas, deberé incluirse en ella:

1.° El precio de las llamadas a numeros 902, incluyendo tanto el precio de
establecimiento de llamada como el precio por minuto, impuestos incluidos.

2.° Una referencia expresa a si las llamadas con destino a esta numeracion
esta incluida o excluida en las cuotas fijas por consumo o «tarifas planas».

b) En todas las facturas, las llamadas a esta humeracion deberdn desglosarse
individualizadamente conforme al apartado 2 del articulo 22 del Real Decreto
899/2009, de 22 de mayo. Ademas, deberan aparecer como grupo tarifario
separado y especifico, a los efectos de lo previsto en el articulo 22.2.f) de dicho
real decreto.

¢) Cuando un usuario contrate por via telefénica un servicio que incluya cuotas
fijas por consumo o «tarifas planas», debera ser informado por el operador,
previamente y por esa misma via, sobre si las llamadas con destino a esta
numeracioén estan, o no, incluidas en dichas cuotas fijas.”

El proyecto de esta Orden Ministerial fue informado por la Sala de Supervision
Regulatoria de la CNMC en fecha 9 de julio de 2015%, en el sentido que
posteriormente se destacara.

il Derechos de consumidores

En otro orden de cosas, el articulo 21 de la Directiva 2011/83/UE?? sobre los
derechos de los consumidores establece que:

“Los Estados miembros velaran porque, en caso de que el comerciante opere a
través de una linea telefénica a efectos de comunicarse con él en relacién con
el contrato celebrado, el consumidor —cuando se comunique con el
comerciante— no esté obligado a pagar mas de la tarifa basica.

2! Expediente IPN/DTSA/007/15/TARIFICACION ADICIONAL:
https://www.cnmc.es/sites/default/files/1530666 0.pdf

* Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de 2011,
sobre los derechos de los consumidores, por la que se modifican la Directiva 93/13/CEE del
Consejo y la Directiva 1999/44/CE del Parlamento Europeo y del Consejo y se derogan la
Directiva 85/577/CEE del Consejo y la Directiva 97/7/CE del Parlamento Europeo y del Consejo
Texto pertinente a efectos del EEE.
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Lo dispuesto en el primer péarrafo se entendera sin perjuicio del derecho de los
proveedores de servicios de telecomunicaciones de cobrar por este tipo de
llamadas."

En transposicion de esta prevision, el articulo 21 del texto refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, aprobado por el
Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre® (en adelante,
TRLGDCU), dispone en su apartado 2, que:

“En caso de que el empresario [*] ponga a disposicién de los consumidores y
usuarios una linea telefonica a efectos de comunicarse con él en relacién con el
contrato celebrado, el uso de tal linea no podra suponer para el consumidor y
usuario un _coste superior_a la tarifa_basica, sin perjuicio del derecho de los
proveedores de servicios de telecomunicaciones de cobrar por este tipo de
Ilamadas. A tal efecto, se entiende por tarifa basica el coste ordinario de la
llamada de que se trate, siempre que no _incorpore un importe adicional en
beneficio del empresario”.

Por tanto, la citada normativa (comunitaria y nacional) se refiere al servicio de
atencion al cliente prestado por cualquier empresa, incluido el que presten los
operadores de servicios de comunicaciones electrénicas. Por otro lado, la
regulacion citada contiene una definicion de lo que se considera una “tarifa
basica" de una llamada telefénica y que es el coste ordinario de la misma,
siempre gque no incorpore un importe adicional en beneficio del empresario.

En sede de normativa sectorial de telecomunicaciones, la Carta de Derechos
del usuario de servicios de comunicaciones electronicas, aprobada por el Real
Decreto 899/2009, de 22 de mayo, sefiala en su articulo 12.1 que “Los
operadores de servicios de comunicaciones electrOnicas publicaran sus
condiciones generales de contratacion en un lugar facilmente accesible de su
pagina de Internet. Asimismo, facilitaran dichas condiciones por escrito, si asi lo
solicita un usuario final, que no debera afrontar gasto alguno por su recepcion,
e informaran sobre ellas en el teléfono de atencion al publico, que tendra el
coste _maximo del precio ordinario del servicio de telecomunicaciones sin

recargo”.

A través de la numeracion 902 podran prestarse servicios de comunicacion del
operador con su cliente, como por ejemplo, los de atencion al cliente. En
aplicacién de lo anterior, en el supuesto de que la numeracién del rango 902 se
utilice para prestar servicios de atencion al cliente, la llamada no podra suponer
un coste superior al del precio ordinario de una llamada.

2% Modificado por Ley 3/2014, de 27 de marzo.

% El articulo 21 se refiere al empresario con caracter general: “Las oficinas y servicios de
informacion y atencion al cliente que las empresas pongan a disposicion del consumidor y
usuario deberan asegurar que éste tenga constancia de sus quejas y reclamaciones, mediante
la entrega (...)".
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Dicha cuestion ha sido interpretada en igual sentido por los Tribunales,
concretamente por la sentencia de la Sala de lo Contencioso-Administrativo de
la Audiencia Nacional, dictada en fecha 13 de octubre de 2009 (Rec. 19/2007).

De forma adicional, sobre la cuestion relativa al coste o precio ordinario del
servicio, se ha pronunciado recientemente el Tribunal de Justicia de la Unidn
Europea (TJUE) en una sentencia que ha adquirido bastante repercusion
social, de fecha 2 de marzo de 2017 -asunto C-568/15-. En dicho
pronunciamiento judicial se examina el alcance del articulo 21 de la Directiva
2011/83/UE, anteriormente transcrito.

Mediante las cuestiones prejudiciales planteadas al TJUE, el 6&rgano
jurisdiccional Aleman remitente pregunta, en lo sustancial, si el concepto de
«tarifa basica» contemplado en el articulo 21 de la Directiva 2011/83/UE debe
interpretarse en el sentido de que el coste de una llamada a una linea
telefénica de asistencia operada por un comerciante, relativa a un contrato
celebrado, no puede superar el coste de una llamada a una linea de teléfono
fija geogréfica o movil estandar, y si por el mero hecho de que dicho
comerciante no obtenga beneficios por medio de esa linea telefénica de
asistencia, la practica se ajusta al articulo 21 de la Directiva.

En primer lugar, el TJUE entra a analizar lo que debe entenderse por tarifa
basica aduciendo que “el concepto de «tarifa basica» sugiere la tarifa
establecida para una llamada estandar”.

El TJUE incide en la idea de que, conforme a “diversos articulos de la Directiva
2011/83 que, en principio, al consumidor no le corresponde asumir costes que
no sean los habituales cuando ejerce los derechos que le confiere dicha
Directiva y que, por consiguiente, los posibles costes adicionales han de correr
a cargo del comerciante.”

Finalmente, el TJUE determina que “una interpretacion del concepto de «tarifa
basica» segun la cual los comerciantes tuviesen derecho a cobrar tarifas mas
elevadas que la tarifa de una llamada estandar a una linea de teléfono fija
geografica 0 movil, podria disuadir a los consumidores de hacer uso de una
linea telefénica de asistencia para obtener aclaraciones relativas al contrato
celebrado o para hacer valer sus derechos, en particular en materia de garantia
o de desistimiento”. Es por ello que el TJUE equipara la tarifa basica al coste
estandar por una llamada fija geografica o movil.

Y afiade la Sentencia que “el comerciante Unicamente puede imputar al
consumidor gastos que no excedan del coste de una comunicacion telefénica
estandar. Por lo tanto, siempre que se respete este limite, el hecho de que el
comerciante obtenga o no beneficios haciendo uso de una linea de asistencia
no geografica es irrelevante.”
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Por consiguiente, del analisis efectuado por el Tribunal de Justicia a través de
su sentencia se puede concluir que (i) la misma se refiere en general a los
servicios de atencion telefénica al cliente, previo contrato suscrito entre las
partes, de cualquier tipo de empresa (con independencia de la numeracién que
se utilice), (i) sefala que el coste de una llamada a una linea telefénica de
asistencia o atencién al cliente no podra exceder del coste de una llamada a
una linea telefonica fija geografica o movil estandar, (iii) considera irrelevante
el hecho de que el comerciante obtenga o no beneficios por medio de esa linea
telefonica de asistencia, sino que se centra en el coste de la llamada para el
consumidor llamante.

iii. Conclusion

La actual regulacién nacional no atribuye la prestacion de servicios de atencion
al cliente a través de ninguna numeracion, lo que conlleva que salvo que la
normativa asi lo prohiba expresamente, los servicios de atencion al cliente
pueden prestarse entre otra, a través del rango 902. Por ello, las previsiones
del TRLGDCU, en el sentido interpretado por la sentencia analizada, sélo
desplegaran sus efectos sobre las llamadas a numeracion 902 si se prestan
servicios de atencion al cliente. En este caso, el precio de la llamada no podra
exceder del coste de una llamada a una linea telefonica fija geografica o mavil.

Dicha afirmacion debe completarse con lo establecido en el PNNT, que
prohibe la retribucién al llamado de la numeracién del rango 902, se preste o
no a través de la misma un servicio de atencion al cliente.

SEGUNDO.- Valoracion de las actuaciones practicadas en el periodo de
informacion previa

Segundo.l.- Relaciones juridicas entre los operador es para la prestacion
de servicios a través de la numeraciéon 902

A continuacion, se describe a los distintos agentes que intervienen en la
prestacion de servicios a través de la numeracion 902.
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Gréfico 1: Prestacién de los servicios y flujos eco ndémicos existentes entre los agentes
econdmicos para la prestacion de los servicios a tr avés de la numeracién 902
(elaboracién propia).
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OPERADORES Usuario
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ﬁ
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de red
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trafico  dirigido
902.

El operador de acceso es el que presta al usuario el servicio telefénico
disponible al puablico, permitiéndole que pueda realizar llamadas a los numeros
902. El operador de acceso entrega la llamada al operador de transito —en caso
de no tener acceso directo con el operador de red inteligente— o al operador de
red inteligente (si mantiene interconexion directa con el operador de acceso).
Las relaciones juridicas mantenidas entre los citados operadores se regiran por
los Acuerdos Generales de Interconexion (AGI) suscritos entre los mismos.

El operador de red inteligente (asignatario de la numeracion 902 otorgada por
la CNMC) cede un namero 902 a un usuario final (generalmente empresas) a
través del cual pueden prestarse, entre otros servicios, el de atencién al cliente.
El operador de red inteligente presta al usuario servicios de red inteligente con
el fin de que el numero 902 pueda recibir llamadas, con independencia del
lugar desde el que se efectue la llamada. El operador de red inteligente puede
ser prestador del servicio telefénico al publico o actuar revendiendo este
servicio, de otro operador.

Ademas de los agentes economicos descritos, también pueden actuar otros
como los comercializadores o distribuidores, los cuales no son operadores y
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cuya finalidad no es otra que comercializar servicios de telecomunicaciones
prestados a través de numeracién 902, en nombre del operador y asignatario
de la numeracion.

La cadena de pagos que media entre los anteriores operadores y agentes,
para la prestacion de servicios a través de la numeracion 902, es la siguiente:
el usuario que llama al niumero 902 paga por la llamada efectuada al operador
de acceso la tarifa minorista fijada por éste. El precio pagado por el usuario
estad compuesto por dos conceptos, (i) establecimiento de llamada vy (ii) la tarifa
por segundos de comunicacion®.

A nivel mayorista, y segun el modelo de interconexiébn acordado entre los
operadores, el operador de acceso recibirA un mayor o menor importe
resultante de la tarifa minorista aplicada.

El Unico operador con un modelo regulado, Telefénica —a través de la OIR-,
tiene un modelo de acceso (anteriormente citado): esta empresa satisfara al
operador de Red Inteligente el importe resultante de restar a la tarifa final
cobrada al usuario llamante el precio del servicio de facturacion y gestion de
cobro y el precio del servicio de interconexion de acceso al nivel de
interconexion aplicable.

El resto de operadores no tienen regulados los precios en interconexion.
Generalmente, el modelo de pagos sera aquel determinado por el operador de
acceso, el cual retribuira al asignatario la cantidad que determinen.

El modelo de interconexion escogido por los operadores determina el reparto
de pagos entre los agentes intervinientes en la prestacion de servicios a través
de la numeracion 902 e influye en la fijacion de las tarifas minoristas por el
operador de acceso®.

Por otro lado, el usuario final del nimero 902 -“el llamado”- deberia satisfacer al
asignatario del numero un importe por la utilizacion del nimero, no debiendo
recibir importe alguno por dicha utilizacion, en funcién de lo previsto en el
PNNT y analizado en el Fundamento anterior.

Por ultimo, los comercializadores o distribuidores intermediarios regularan sus
relaciones e ingresos a percibir por contratos privados con los operadores,
siendo la practica mercantil habitual que perciban comisiones por la
comercializacion de los numeros 902.

® Y la suma de ambos conceptos no podra superar el precio de una llamada ordinaria, cuando
a través del nimero 902 se presten servicios de atencidn al publico.

*® En el caso de Telefénica, como se ha sefialado anteriormente —Fundamento material
Primero .i) el operador interconectado determina el nivel de precios de su nimero 902 y
Telefénica fija el precio final en virtud de estos niveles —ver manual de precios de Telefonica-.
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Segundo.2.- Evolucién de los precios minoristas

A titulo de ejemplo se transcriben algunas de las ofertas minoristas
publicadas?’ en la actualidad por los distintos operadores para los servicios 902
diferenciandose las mismas en funcion del origen de la llamada —red fija o red
movil-:

- Tarifa de Telefonica: ofrece dos niveles de tarifas, nivel 1, con precios
sensiblemente superiores a los del nivel 2. En el nivel 1, el coste por
establecimiento de llamada es de 0,102 euros y 0,074 euros por minuto
de comunicacion, lo cual se asemeja a la tarifa de una llamada
interprovincial (cuyo establecimiento de llamada es de 0,1544 euros y
0,0741 euros por minuto de comunicaciéon). En el nivel 2 el coste por
establecimiento de llamada es de 0,102 euros y 0,023 euros por minuto
de comunicacion lo cual se asemeja al de las tarifas metropolitanas y
provinciales, cuyas tarifas son de 0,01544 euros por establecimiento de
llamada y 0,01544 euros por minuto de comunicacion, respectivamente.

- Tarifa de TME?® (red movil): el coste de establecimiento es de 0,38 euros
y 0.39 euros por minuto de comunicacion.

- Tarifa de Orange?® (red movil): el coste de establecimiento de llamada es
de 0,15 euros y 0,50 euros por minuto de comunicacion.

- Tarifa de Vodafone ONO*’: desde origen fijo el coste de establecimiento
de llamada es de 0,1573 euros y 0,1452 euros por minuto de
comunicacion.

- Tarifa Vodafone®': el coste por establecimiento de llamada es de 0,15
euros y 0,49 euros por minuto de comunicacion, desde origen movil.
Desde origen fijo es de 0,13 euros coste por establecimiento y 0,12
euros por minuto de comunicacion.

- Tarifa Jazztel: desde origen movil, el coste de establecimiento es de 0,15
euros y el precio por minuto, 0,45 euros. Y desde origen fijo el
establecimiento de llamada es de 0,1300 euros y de 0,0890 euros por
minuto de comunicacion®.

Por consiguiente, se observa cémo las tarifas resultan mas elevadas cuando se
llama a la numeracion 902 desde redes moviles. Esta conclusion se deduce

%" Los precios indicados se expresan sin impuestos indirectos.

% https://www.movistar.es/rpmm/estaticos/residencial/navegacion/fijo/tarifas-movil/2016/2016-
04-01-abril-manual-precios-serv-telefonia-movil. pdf

% https://love.orange.es/contenidos/pdf/numeracion_especial.pdf

% https://www.ono.es/resources/files/tarifas/pdfs/residencial_actual.pdf

st http://www.vodafone.es/c/statics/tarificacion_especial_contrato_juniol7.pdf

s http://www.jazztelaccesible.com/tarifas01_21 4.php#902
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también a partir de los datos obtenidos por la CNMC*3. A continuacién se
presenta la evolucién que han seguido las tarifas cobradas por las llamadas
originadas desde la red fija o movil hacia la numeracion 902, observandose
cOmo esta numeracién es un nicho de mercado de interés para muchos
operadores, por los elevados ingresos obtenidos dadas las tarifas minoristas
fijadas por los operadores —que, como se ha sefialado, no estan reguladas-.

1) Llamadas desde un_origen fijo hacia numeracion f ija vs.
numeracion 902

El trafico generado desde un origen fijo hacia numeracion fija durante el afio
2002 ascendi6 a 61.417,10 millones de minutos, decreciendo progresivamente
hasta generarse, en el afio 2015, 31.937,90 millones de minutos. Ello supone
un decrecimiento del 48% en el periodo sefalado.

Por el contrario, el trafico generado desde un origen fijo a numeracion 902
durante el afio 2002 ascendié a 930,73 millones de minutos, incrementandose
el trafico durante el periodo comprendido entre 2005 y 2009 hasta 2.000,7
millones de minutos. Durante el afio 2015 el trafico decrecio a 817,22 millones
de minutos. Ello supone un decrecimiento en el trafico del 12% (en el periodo
analizado).

Se observa por tanto que el nimero de minutos generados desde el mismo
origen fijo hacia la numeracion fija decrece de forma progresiva mientras que
hacia la numeracion 902 dicho decrecimiento no se produce apenas, y en todo
caso no sigue un decrecimiento similar al de las llamadas hacia la numeracién
fija, sino que se mantiene pese a ser servicios cuyas tarifas resultan mas
elevadas, como se vera a continuacion.

% Informacion obtenida de la contestacién a los requerimientos de informacion de la CNMC a
los operadores para el seguimiento del mercado y la realizacion de estadisticas.
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Gréfica 1 Evolucién del trafico de minutos generado s desde origen fijo a numeracién 902
y numeracion fija
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En cuanto al ingreso _medio obtenido por el operador por una | lamada
cursada desde un origen fijo a un numero fijo -por parte de un usuario suyo-
en el afilo 2002 ascendié a 3,47 céntimos de euro el minuto, descendiendo
progresivamente hasta alcanzar en el afio 2015 un importe de 2,49 céntimos de
euros el minuto. Por el contrario, el ingreso medio obtenido por un operador
cuando_se efectla una llamada desde un origen fijo a_numeracion 902 ,
durante el afio 2002 asciende a un importe medio de 9,74 céntimos de euros el
minuto decreciendo dicho importe en 2015 hasta alcanzar 8,17 céntimos de
euro el minuto].

Por consiguiente, mientras que el ingreso medio por una llamada desde origen
fijo a un nimero geografico ha decrecido un 28% en el periodo 2002-2015, el
ingreso de una llamada desde el mismo origen a un nidmero 902 ha decrecido
menos -un 16%-.

A titulo de ejemplo, de los datos relativos al afio 2015 se observa como el
ingreso obtenido por el operador por una llamada ef  ectuada a un numero
902 supone, respecto del obtenido por una llamada f  ija, un incremento
medio del 228% .
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Gréfica 2 Evolucion del ingreso medio de las llamad  as efectuadas desde origen fijo a
numeracion 902 y numeracion fija.
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En atencion a los datos anteriores y a la evolucién observada de los ingresos
obtenidos por estas llamadas, se ve que la evolucién de decrecimiento de los
precios desde origen fijo a numeracion fija no ha sido trasladada a los precios
de las llamadas originadas desde la citada red a la numeracion 902. Este
hecho sorprende teniendo en cuenta que los precios a las llamadas 902
deben guardar relacion con las llamadas de ambito fijo a fijo.

i) Llamadas desde origenes mdviles a numeraciones filas _vs.
numeracion 902

Por su parte, el trafico generado desde un origen movil a fijo ascendi6 a
6.708,75 millones de minutos en el afio 2009 y se increment6 a 9.227,89
millones de minutos en 2015. Respecto al trafico_con _origen movil hacia
numeracion 902 , durante el afio 2009 se generaron 401,25 millones de
minutos, manteniéndose aproximadamente en el afio 2015 -390,97 millones de
minutos-.

Por consiguiente, se observa que desde la red movil el tréfico tiende a
incrementarse tanto hacia la numeracion fija como a niameros 902.

% La numeracién de red inteligente debe vincularse a numeracion geogréafica 0 mévil pues la
numeracion es virtual, y hacia las citadas numeraciones se redirigen las llamadas en funcion de
criterios definidos por sus propios titulares.
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Gréfica 3 Evolucién del trafico de llamadas generad o desde origen movil a numeracion
902 y numeracion fija.
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En el afio 2009, el ingreso_medio_obtenido por el operador por el t rafico
generado desde origen mavil a numeracion fija ascendi6é a 15,13 céntimos
de euros por minuto, habiendo decrecido hasta llegar a 7,79 céntimos de euro
el minuto en el afio 2015. En términos porcentuales supone una bajada de
precios del 48% (en el periodo analizado).

Por otro lado, el ingreso medio por las llamadas con origen _movil hacia
numeracién 902 durante el afio 2009 ascendié a 48,07 céntimos de euro el
minuto manteniéndose incluso, durante el afio 2015, en 48,18 céntimos de
euros el minuto, resultando tan solo una bajada del 0,2%.
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Gréfica 4 Evolucion del ingreso medio de las llamad  as efectuadas desde origen moévil a
numeracion 902 y hacia numeracién fija
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A titulo de ejemplo, se observa como el ingreso medio obtenido durante el
afio 2015 por una llamada efectuada desde un origen ~ movil a 902 supone,
respecto del obtenido por una llamada fija, un incr emento medio del
518%.

Del anterior analisis se deduce principalmente que los precios facturados a los
abonados llamantes de la numeracién 902 son muy elevados. Estos hechos
han sido puestos de relieve en distintos informes elaborados por la CNMC,
siendo el mas reciente el emitido por la Sala de Supervision Regulatoria en
fecha 9 de julio de 2015 al proyecto de Orden por la que se atribuyen recursos
publicos de numeracién a los servicios de tarificacion adicional prestados a
través de llamadas telefénicas®, en el que se indicé que:

“el rango 902 no esté atribuido a los servicios de tarificacién adicional, pero
parece claro que es percibida por los usuarios como una numeracién de tarifa
alta, por el hecho de no estar incluida dentro de las tipologias de llamadas
incluidas en la tarifa plana a nameros fijos de gran difusion y porque la tarifa a
aplicar generalmente es similar a la de una llamada interprovincial.

No obstante, esta Comisidn considera necesario vincular el precio maximo a un
nivel que no deje lugar a dudas sobre la previsién incluida, de forma que no
haya oportunidades para conformar precios excesivos. La actual propuesta de
“llamada ordinaria” podria estar referenciada a la tarifa basica definida en el
articulo 21.2 del texto refundido de la Ley General para la defensa de los
consumidores y usuarios (tras su modificacion por la Ley 3/2014, de 27 de

% Nota al pie 21.
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marzo), como “el coste ordinario de la llamada de que se trate” —local o
nacional, o en funcion de la red llamante-. De otro modo, podria interpretarse
como de una tarifa cualquiera a definir y, de esta forma, los operadores podrian
referirse a la tarifa con precios mas elevada, o bien incluso crear de manera
artificial una tarifa especifica de uso marginal para poder aplicar los precios
deseados.

De todos modos, para evitar esta posibilidad, una alternativa podria ser
establecer como maximo el precio medio de una llamada fijo-fijo y movil-fijo
respectivamente, como una medida de transparencia que incluye BEREC en su
informe sobre servicios de tarificacion adicional de 2012°".

En el informe citado, esta Sala de Supervisién consideraba necesario vincular
el precio maximo a un nivel que no deje lugar para conformar precios
excesivos, frente a la inicial propuesta del proyecto de Orden de aplicar un
limite maximo para las llamadas a los numeros 902. Finalmente, la Orden
IET/2733/2015, antes citada®’ no incluyé estas medidas.

Segundo.3.- Valoracién de la informacion recabada e n el periodo de
informacion previa

De la informacién y documentacién recabada®, se ha constatado que tan solo
diez de los 75 asignatarios de la numeracién 902 mantienen relaciones con
las entidades denunciadas por FACUA en relacion con la numeracion 902, y
son los siguientes:

1.- APLICACIONS DE SERVEI MONSAN aporta copia de una muestra de
los contratos suscritos con sus clientes y titulares de los 902
concretamente, 14.

De su analisis se deduce que la operadora comercializa a sus clientes
numeracion de red inteligente 902, que es soportada sobre el servicio
telefénico, sin que aparezca en la documentacion el concepto de
retribucion al llamado de la numeracion 902.

Sin embargo, FACUA aporta una oferta econémica de Aplicacions de
Servei Monsan en la que se constata como la operadora ofrecid una
bonificacion al usuario por el trafico recibido en la numeracioén 902.

% Ver parrafo 49 del BEREC Report on Special Rate Services, BoR (12) b55:
http://berec.europa.eu/eng/document_register/subject matter/berec/download/0/338-berec-
report-on-special-rate-services 0.pdf

*"Vid nota al pie 20.

% Informacion aportada a partir de los requerimientos formulados los dias 31 de julio, 4 de
noviembre y 23 de diciembre de 2015 y 14 de octubre de 2016.

% Se recoge en el Anexo 1 la informacién mas relevante extraida de la documentacion
aportada por los operadores.
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Por otro lado, del analisis a la pagina web www.monsan.net se observa
que no se publicita informacion relacionada con la numeracién 902, y por
tanto no constan términos relacionados con una retribucion al usuario del
namero 902.

COLT sefiala que mantiene relacion con dos de las denunciadas por
FACUA, El Muelle y Suministros y Asistencia Tecnoldgica.

Colt aporta las condiciones del contrato marco de servicios suscrito con
El Muelle el 1 de noviembre de 2006 y una orden de pedido de
numeracion 902 de El Muelle, de 20 de febrero de 2010.

[INICIO CONFIDENCIAL PARA TERCEROS OPERADORES] " [FIN
CONFIDENCIAL].

Colt no aporta los contratos de servicios a los que se alude en el parrafo
anterior y presenta una orden de pedido en la que no consta término
alguno relacionado con una retribucion. Asimismo, se observa que el
documento salta de apartado 9 al 13, pudiendo resultar incompleto.

Respecto de su relacion con la entidad Suministro y Asistencia
Tecnoldgica, Colt sefiala que no le consta documentacién legal al efecto.

Por ultimo, Colt aporta sendas cartas remitidas a las entidades El Muelle
y Suministro y Asistencia Tecnoldgica en las que les advierte del buen
uso que deben realizar de la numeracion 902.

Tras la comprobacién de las paginas web de cada una de las entidades
no se constata publicidad relativa a la retribucién de la numeracion 902.

Por consiguiente, en el contrato marco aportado con Colt se prevé una
clausula de retribucién por el trafico generado, pero faltan detalles de la
concrecion de esta retribucion. Pese a no referirse expresamente a la
numeracién 902, es el contrato aportado por Colt a solicitud de esta
Comision (que unicamente ha analizado las relaciones contractuales
respecto a la numeracion 902).

EAGERTECH aporta un acuerdo marco suscrito el 13 de febrero de
2009 con New Business Synergies, relativo a la comercializacion y
promocién de los servicios de red inteligente del operador.

En el contrato suscrito con New Business Synergies se recoge una
clausula denominada de “descuentos aplicables por el trafico entrante en
las lineas 902". Es decir, Eagertech aplicara, segun dicha clausula, una
serie de descuentos por las llamadas recibidas en las lineas contratadas
a través de esta empresa cliente.
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Por otro lado, Eagertech aporta un modelo de orden de pedido de 15 de
octubre de 2011 en la que se constata la existencia de una retribucién
[INICIO CONFIDENCIAL PARA TERCEROS OPERADORES] [FIN

CONFIDENCIAL].

Por ultimo, aporta un modelo de contrato de lineas 902 “Lineas 902
Gratis”. [INICIO CONFIDENCIAL PARA TERCEROS OPERADORES
[FIN CONFIDENCIAL].

Comprobada la pagina web de New Business Synergies
(http://www.ikaroo.es/) se constata que ofrece lineas 902 remuneradas.

Por consiguiente, en virtud de la documentacion facilitada se preveén
clausulas de retribucién o descuento por el trafico generado hacia la
numeracion 902.

FLASH MEDIA manifestd, a través de su escrito de 21 de octubre de
2016 (Ver Antecedente Octavo), que el motivo que le impulsé a que
publicitara una remuneracion a través de las lineas 902 fue temporal
mientras redisefiaba el contenido de la web, en atenciébn a que esta
Comision constatdo el 14 de octubre de 2016 que Flash Media —
operadora asignataria de numeracién— ofrecia lineas 902 retribuidas a
los usuarios finales a través de la web: https://fmeuropa.com/.

Con posterioridad, esta Comision ha consultado en distintas fechas la
informacion contenida en la pagina web de Flash Media y no ha
constatado la existencia adicional de publicidad ofreciendo retribucion a
través de numeracion 902.

En cualquier caso, no existe base documental que acredite la existencia
de retribuciones a través de la numeracion 902.

JET MULTIMEDIA aporta un contrato suscrito con su cliente El Muelle el
1 de enero de 2009. Entre los servicios prestados por el primero a El
Muelle se citan los siguientes:

[INICIO CONFIDENCIAL PARA TERCEROS OPERADORES]
[FIN CONFIDENCIAL]

Del Addendum anexo al contrato se deduce la existencia de una
comision por la gestion comercial que realice EI Muelle segun el trafico
generado hacia la numeracion asignada a los servicios del Cliente.

Por otro lado, se aporta copia de la Resolucién que puso fin al periodo
de informacion previa iniciado como consecuencia de la denuncia del
Instituto Nacional de Consumo relativa al supuesto uso indebido de
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numeracion 902 con retribucion al llamado (expdte. DT 2008/1586), con
el fin de que sea incorporada a las presentes actuaciones.

Sin embargo, en contestacion al segundo requerimiento, Digital Virgo
(anteriormente, Jet Multimedia) niega mantener relacién con ninguna de
las empresas denunciadas y que explotan directamente la numeracion
902.

Por consiguiente, en atencion a la documentacion requerida se constata
como el contrato reconoce una retribucién por el trafico generado hacia
la numeracion 902, que se paga siempre con independencia del
volumen.

MASVOZ aporta el contrato suscrito con Eagertech el 4 de enero de
2010 a través del cual el primer operador facilita a Eagertech el servicio
de acceso especial a red de telecomunicaciones que incluye el servicio
de recogida de las llamadas generadas por usuarios desde la red de
terceros operadores de telefonia fija 0, en su caso, telefonia mévil, con
quien Masvoz mantenga suscritos los correspondientes acuerdos y cuyo
destino sean los nimeros de voz asignados o portados a Eagertech asi
como el servicio de facturacion y de gestion de cobro. Cabe sefalar que
sendos operadores forman parte del mismo grupo empresarial.

Del anexo 1 (“Condiciones economicas”) al contrato citado se deduce
que Masvoz retribuira a Eagertech por el trafico cursado hacia la
numeraciéon 902 mediante un descuento en concepto de gestion del
servicio.

Asimismo, en contestacion al segundo requerimiento formulado aporta
14 contratos suscritos entre Eagertech con clientes finales en los que se
ofrece una remuneracién por trafico generado, en su gran mayoria.
[INICIO CONFIDENCIAL PARA TERCEROS OPERADORES]. [FIN
CONFIDENCIAL].

Por ultimo, FACUA a su escrito de denuncia adjuntd una oferta
econOmica de Masvoz a un tercero ofreciendo una retribucién por el
trafico generado hacia una linea 902.

Por consiguiente, la documentacion aportada recoge clausulas que
reconocen una retribucion por el trafico generado hacia la numeracion
902 entre Masvoz y Eagertech, y de Eagertech hacia terceras entidades.

TELECOMING indica que mantiene relacion desde el 2 de febrero de
2015 con Nuevas Inversiones Tecnoldgicas Asociadas. Concretamente,
seflala que ambos mantienen un contrato de reventa de soluciones
tecnologicas. Es decir, el primero presta al segundo el servicio telefonico
de red inteligente y factura el primero por el coste de la utilizacion de las
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soluciones tecnoldgicas, mientras que el segundo le ofrece un pago por
el trafico 902, con el fin de compensar los costes originados por el
servicio o soluciones tecnoldgicas.

Comprobada la web de Nuevas Inversiones Tecnoldgicas Asociadas
http://www.nuintesa.com/, se constata que a través de la misma se
ofrecen servicios de Plataforma de Red Inteligente, Plataforma IVR, SMS
Premium, SMS Push, conexibn de empresas para desarrollo de
proyectos, entre otros. Entre los servicios de Plataforma de Red
Inteligente, ofrecen lineas 80Y, 900, 901, 902 y 905. Sobre las lineas
902 la pagina web informa de que el coste es integramente asumido por
el llamante, sin mencionar retribucién alguna para el llamado.

Pese a lo sefialado en la pagina web, del contrato suscrito por ambos se
deduce la existencia de una compensacion por el trafico que se genere
hacia la numeracién 902.

TELL ME manifiesta que el rango que tiene asignado lo tiene cedido a
Cableuropa-Ono (actualmente, Vodafone ONO) y por otro lado sefala
gue mantiene relacion con Eagertech.

Respecto a esta Ultima operadora, sefiala que tiene un contrato con
Eagertech desde el 14 de febrero de 2011 como prestador de servicios
de comunicaciones electrénicas soporte para la prestacion de servicios
telefonicos de valor afadido y entre la numeracion citada esta la 902.
Tanto en la clausula segunda como en la oferta econdmica anexa al
contrato se preve una retribucion para Tell Me.

Sin embargo, en respuesta al segundo requerimiento Tell Me niega la
comercializacion con numeracién 902 de Eagertech.

De la documentacion aportada se acredita la existencia de una
retribucion por el trafico generado hacia la numeracion 902 de Tell Me
(pagada por Eagertech).

VODAFONE ONO manifiesta, en primer lugar, que en virtud de la
Resolucién de 14 de enero de 2010, la Comision del Mercado de las
Telecomunicaciones “reconocid como licita la retribucion para el
abonado llamado y entiende que ese concepto no se ha modificado
hasta la fecha”.

Afiade que mantiene relacion con Eagertech, Global Telecom, Persé
Comunicaciones, Aplicacions Servei Monsan y Suministro y Asistencia
Tecnoldgica. Si bien, con Servei Monsan y Eagertech presta el servicio
de acceso sobre numeracion 902, desconociéndose los servicios
prestados respecto del resto de entidades.
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Por otro lado, facilitan las tarifas aplicables a las llamadas cursadas
hacia la numeraciéon 902, no aportando los contratos suscritos con las
entidades ni en su caso con los usuarios o titulares de los 902. Por
consiguiente, no pueden comprobarse los hechos denunciados por
FACUA.

10.- XTRA TELECOM indica que actualmente mantiene un acuerdo desde el
12 de enero de 2015 con la entidad Persé Comunicaciones respecto a
dos numeros 902. Del andlisis del contrato firmando por ambos no se
deduce retribucion de ningun tipo.

Segun el contrato aportado, XTRA TELECOM ofrece a Persé
Comunicaciones el servicio de red inteligente.

Comprobada la pagina web de la entidad Persé Comunicaciones se
observa que el mismo presta servicios de numeracion 902 y de
consultoria. Asimismo, en la pagina web se ofrece una retribucion por las
llamadas entrantes sin concretar la numeracion a la que se refiere.

En conclusién, en atencion a la documentacion facilitada por los operadores se
deduce la inclusion de distintas clausulas que contemplan la retribucion entre
operadores e incluso comercializadores por el trafico generado hacia la
numeracion 902, aspecto que se valorara en el apartado siguiente.

Al margen de lo anterior y por otro lado, la Sala de Supervision Regulatoria ha
constatado respecto de algunas de las entidades denunciadas lo siguiente:

- www.urbannetwork.com: a través de esta pagina web se ofrecian servicios
de numeracién 902, 905 y 80X, SMS, MMS vy servicios adicionales*’. En la
web se ofrecia retribucion a los clientes del 902, pero se desconoce la
entidad titular de esta pagina web.

-  SYSBA NK INTERNATIONAL, S.L., no consta pagina web ni informacion
adicional.

- http://global-telecom.blogspot.com.es/: en este enlace se anuncian servicios
de contratacion de TPV virtual para tarot, SMS Premium, chat erotico y
lineas 803, 805, 807, 902 y 905, todas ellas con retribucién para el llamado.
La pagina web no contiene informacion acerca de su titular.

De estas Ultimas paginas y empresas se dara traslado a la SESIAD, para que
en virtud de las competencias que tiene atribuidas de conformidad con la Ley
34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la informacion y de
comercio electrénico, lleve a cabo las actuaciones que mejor convenga.

“ Centralita voz IP, aplicaciones web y desarrollos informaticos.
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Asimismo, la Comision ha comprobado respecto de las paginas web de las
siguientes entidades -ZEBRAMEDIA TECHNOLOGY SYSTEMS, S.L.,
PLACAVOZ, S.A,, MIDWORLD NETWORKS y COMERSITES S. C OOP.
MAD- que no publicitan ninguna retribucion para el llamado de nimero 902.

Segundo.4.- Escrito de solicitud de intervencién de Quiality

Como se anticipaba en el Antecedente Décimo, en fecha 16 de junio de 2017,
Quality ha presentado un escrito frente a esta Comision, mediante el que pone
de relieve —haciéndose eco de la sentencia antes citada del TJUE, de 2 de
marzo de 2017*-, entre otras cuestiones, “la insuficiente regulacién existente
en materia de 902" pues considera que “no da solucién a los problemas que se
plantean en la actualidad con respecto a este tipo de numeracién” y
concretamente, alude a “los precios elevados que no tienen justificacion
alguna, puesto que la llamada a un namero 902 no supone ningun coste
especial o extraordinario para el operador de acceso”. Quality denuncia esta
situacion particularmente respecto a las llamadas originadas desde ciertas
redes mdviles.

En este sentido, Quality se remite a las propuestas hechas por la Sala de
Supervision Regulatoria de la CNMC a través de su informe al proyecto de
Orden ministerial que dio lugar a la Orden IET 2733/2015, de 11 de diciembre.

En particular, Quality solicita que “la CNMC dentro del ambito de sus
competencias promueva, previa consulta al sector, y en coordinacion con la
SESIAD la regulacion general de la numeracion con prefijo 902, y en particular,
la limitacion del precio de llamadas a los nimeros 902 cuanto éstos se empleen
en servicio de asistencia/atencion al cliente o postventa, en cumplimiento de la
sentencia del Tribunal Europeo”.

Quality hace esta propuesta principalmente con el fin de evitar la fuga de
abonados de la numeracién 902 hacia otros recursos de numeracion y el
perjuicio para los operadores que han invertido en esta numeracion.

Segundo.5.- Valoracion

De la documentacion facilitada, y mas concretamente de los contratos suscritos
por algunos de operadores como Colt, Eagertech, Masvoz, Telecoming, Tell
Me, Digital Virgo, con otros operadores o distribuidores, se contemplan distintas
clausulas relativas a una “retribucion” por el trafico generado hacia la
numeracion 902.

Dicha retribucion es de distinta naturaleza segun los contratos analizados. Asi,
en unas ocasiones se conforma como (i) una remuneracion directa por cuanto
se abona por el trafico recibido en los llamados o (ii) indirecta bajo la apariencia

“1 Asunto C-568/15.
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de descuentos que se aplican en funcion del trafico generado en las cuotas
mensuales del servicio. Por consiguiente, atendiendo a dicha documentacion,
se podria estar retribuyendo por el trafico generado hacia la numeracién 902.

La informacioén aportada es, en cualquier caso dispar, en unos supuestos se
desprende claramente la retribucion o el pago de una comision a los clientes
(usuarios finales o llamados) de la numeraciéon 902 y en otros casos a los
distribuidores o comercializadores -sin conocer esta Comision si detras de
estas empresas hay otros clientes llamados que son los que efectivamente
utilicen la numeracion-.

Como se sefialaba en el Fundamento material Primero del presente Acuerdo, el
PNNT establece que el rango 902 es un servicio de pago por el llamante “sin
retribucion para el llamado”.

Sobre la naturaleza de las citadas retribuciones entre los agentes participantes
en el trafico generado hacia numeraciéon 902 ha tenido ocasion la CMT de
pronunciarse mediante Resolucién de 14 de enero de 2010, que puso fin al
periodo de informacién previa iniciado como consecuencia de la denuncia del
Instituto Nacional de Consumo de 10 de julio de 2008, relativa al supuesto uso
indebido de numeracion 902, precisamente por la retribucion al llamado de esta
numeracion®.

La citada Resolucion concluyé con el archivo de las actuaciones de
investigacion previa, y puso de relieve las siguientes consideraciones, que
deben ser analizadas a fin de valorar si las mismas son extrapolables al
presente expediente.

A través de aquel expediente se constatd que la numeracion 902 se ha
mantenido en niveles altos cuando el resto de los precios de las llamadas a la
numeracion geografica ha descendido. Esta valoracion puede realizarse
igualmente a dia de hoy, con las matizaciones que posteriormente se
efectuaran, tras analizar la evolucion de los precios de las llamadas —como se
ha visto en el Fundamento anterior-.

Efectivamente, segun los datos aportados a la CNMC, los ingresos obtenidos
por los operadores por las llamadas a esta numeracion son elevados. Ese
hecho es probablemente la causa que justifique que se esté remunerando
directa o indirectamente a las empresas receptoras de las llamadas -de hecho
de los contratos analizados se contempla la posibilidad de retribucién por el
trafico generado- y/o, en su caso, al abonado llamado (en algunos casos en la
cadena de relaciones y pagos hay empresas intermediarias distribuidoras de
902).

Asimismo, en la Resolucion de 14 de enero de 2010 se sefialaba que:

42 Expediente con nimero de referencia DT 2008/1586.
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“La documentacion recogida en el curso de la tramitacion de la presente
informacion previa, y de la que se han extraido los datos mas relevantes en los
antecedentes, pone de manifiesto que en el mercado se ofrece una retribucion
a los abonados llamados con numeracién 902. La mencionada retribucion se
materializa mediante acuerdos firmados libremente entre las diferentes
entidades que intervienen, pudiendo diferenciarse dos tipos diferentes de
remuneracion:

Remuneracion directa. Las entidades abonan directamente por tréafico recibido
a los llamados. Es decir, en los acuerdos existiran clausulas que determinaran
las cantidades a pagar al abonado del nimero 902 por cada llamada recibida, o
por cada minuto de trafico.

Remuneracién indirecta mediante descuentos o subvenciones. Se ofrece a los
abonados de numeracion 902 descuentos en las cuotas mensuales del
servicio, u otras subvenciones tales como la instalacion de equipamiento, por
ejemplo “Call-centers”. A diferencia del primer tipo, en estos acuerdos no
existirian pagos relacionados con el trafico recibido en el numero 902 del
abonado.

(...

Asi, podriamos hablar de 3 tipos de numeros de tarifas especiales. En primer
lugar, aquéllos en que el precio del servicio es siempre (los 900 y 800), o
normalmente (los 901), inferior al precio “normal”; aquéllos en que el precio
siempre es superior al normal (907, 803, 807..., es decir los de tarifiacion
adicional); y aquéllos otros en que el precio del servicio puede ser superior o
inferior al precio “normal”, que seria, tal y como describiamos en los hechos, el
caso de los 902. Por tanto, lo que en ningln caso cabe en un 902 es que el
precio sea siempre superior al que seria “normal”, pues entonces estariamos
ante otra categoria, la de los numeros de tarifacion adicional. Y a esto es a lo
gue se refiere el Apéndice del plan cuando, para describir de modo sintético en
la columna “utilizacion”, a los numeros 902, recoge la prohibicién de que exista
retribucién al llamado.

Siempre que se respete lo anterior, es decir, siempre que un numero 902 no
suponga en todo caso un pago mayor del que corresponderia al precio
“normal” de la llamada, con la intencion de que haya retribucion al llamado,
debe entenderse que se esta respetando el Plan de Numeracion, pues
teniendo en cuenta los dos principios esenciales que sienta la ley en materia de
numeracion y que anteriormente describiamos, se estaria respetando el
principio de transparencia y no habria razén alguna para impedir que la libre
voluntad de los agentes intervinientes llegaran a los acuerdos que tuvieran por
conveniente.

En definitiva, la tipificacion de un servicio con vistas a la atribucién de un
recurso escaso, no puede basarse en el resultado de acuerdos privados que
beneficien en mayor o menor medida a las partes, sin influencia para el usuario
gue, en cualquier caso, pagara lo mismo.
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(...

1) El hecho de que muchas empresas hayan decidido utilizar numeracién
902 asociada a acuerdos de retribucion directa o indirecta con sus
proveedores de servicios y por lo tanto que estén generando unos
servicios de atencion al cliente retribuidos, no es una practica irregular
en si misma y es una decisién legitima de empresa. (...)"

Atendiendo a la Resolucién anterior, se consideraba en ese momento que si la
llamada al niamero 902 no suponia un pago mayor que el precio de una
llamada normal no deberia entenderse que la posible retribucion al llamado
fuera contraria al PNNT.

Al respecto, en primer lugar, la norma de atribucién no delimita qué debe
entenderse por precio normal de una llamada, pero con los datos facilitados y
analizados, los precios hacia la numeracién 902 son claramente mas elevados
que los de las llamadas efectuadas a numeracion geografica o movil (como se
ha sefialado anteriormente, las llamadas a numeraciones 902 no estan
incluidas normalmente en las tarifas planas).

Por otro lado, actualmente se observa que practicamente es imposible
establecer una correspondencia clara entre unas tarifas minoristas, mas
elevadas por las llamadas a numeracion 902, y la retribucion al llamado. En
unos supuestos la elevacion de las tarifas minoristas de los usuarios llamantes
tendrad el incentivo principal de incrementar los ingresos del operador de
acceso; en otros supuestos, dicha elevacion de precios ira dirigida a retribuir a
la cadena de operadores y, en ultima instancia, al abonado llamado (no todos
los operadores tienen los mismos contratos ni proporcionan servicios a
abonados 902). Lo relevante, en cualquier caso, es que el sistema actual
fomenta la elevacion de los precios a estas llamadas y que la libertad tarifaria
minorista existente también ha fomentado el aumento de la retribucién en
cadena.

Sin embargo, ha habido un cambio de contexto con respecto al analizado en
2010. Aparte de mantenerse la tendencia de diferencia en precios que ya se
constatd anteriormente, como se ha analizado en el Fundamento Segundo,
apartado 2, ha habido una bajada de ingresos de las llamadas a numeraciones
fijas, desde origen fijo y movil, especialmente motivada por la generalizacion de
las tarifas planas, que no se ha trasladado a las llamadas dirigidas a la
numeracion 902 (asi como se observa que estas llamadas siguen sin incluirse
en las tarifas planas).

Concretamente, se observa que la_evolucién de decrecimiento de los precios
sequidos desde origen mévil a numeracién fija no ha sido trasladada a los
precios de las llamadas originadas desde las distintas redes a la numeracion
902. Este hecho va en contra de la prevision normativa de que los precios a las
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llamadas 902*% deberfan guardar relacién con los de las llamadas de movil a
fijo, tal como ya se ha indicado, pues los numeros de red inteligente se
traducen en numeros geograficos o moviles.

El siguiente cuadro refleja las anteriores conclusiones:

0.0 451 48,8 489 4585 456 466 439
40.0
30.0
20.0

10.0

0o . 4 rd

Drigen fijo

Drigen mdavil

m A fijos Nacionales A 902

Ademas, cuando se presten a través de la numeracion 902 servicios de
atencion al cliente, los precios deben orientarse a los de una llamada ordinaria,
y se ha constatado que existe una gran desproporcién general en los precios
entre las llamadas a 902 y las llamadas dirigidas a un nimero fijo 0 movil.

Por ello, a dia de hoy, esta Sala de Supervisibn Regulatoria considera que el
hecho -indicado en la Resolucion citada- de que la retribuciéon al abonado
llamado provenga de los pagos de interconexion (y no directamente de un
incremento de las tarifas minoristas) no justifica que pueda retribuirse a los
abonados llamados, cuando la norma asi lo prohibe expresamente. El
legislador reguléo de esta forma el rango 902 para diferenciarlo del rango
atribuido a servicios de tarificacion adicional y preservar asi los derechos del
usuario llamante (y evitar precisamente que el coste de las llamadas a 902 se
eleve de esta manera).

En la practica, el abonado llamante se encuentra desprotegido pues el coste de
la llamada a un numero 902 resulta muy elevado. A esto hay que afadir que la
numeracion 902 es utilizada en gran medida para la prestacion de servicios de
atencion al cliente, que estan especialmente protegidos tras la modificacion de
la normativa nacional de defensa de los consumidores y usuarios.

“Enla gran mayoria de supuestos la llamada finaliza en un niumero geografico.
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Por consiguiente, en aras a preservar los derechos de los usuarios finales, en
primer lugar, esta Sala vuelve a recordar que a su juicio el legislador deberia
establecer algin mecanismo que permita limitar de alguna manera las tarifas
minoristas de las llamadas a numeros del rango 902, recordando las
consideraciones que hizo al proyecto de Orden Ministerial que regula
actualmente la numeracion de tarificacion adicional. Es efectivamente
necesario, como apunta algun agente (por ejemplo, Quality, en su escrito citado
anteriormente), desarrollar, en mayor medida, los usos de la numeracion 902,
controlando en cualquier caso los precios de las llamadas a estos numeros
cuando se utilicen para servicios de atencion al cliente, debido a la regulacién
mas estricta que existe con caracter horizontal en materia de defensa de
derechos de los consumidores y usuarios.

En segundo lugar y por otro lado, el cumplimiento de la prohibicion de la
retribucién al abonado llamado, tal y como esta regulada, es complicado de
comprobar y, en su caso, de sancionar por los motivos indicados: (i) la
dificultad de establecer una relacion de causalidad entre las tarifas minoristas y
las retribuciones finales y (ii) los distintos tipos de retribuciones que pueden
existir.

En atencién a la evolucion del mercado en este sector y a las observaciones
anteriores, esta Sala considera que, a dia de hoy, no deben permitirse sistemas
directos de retribucién al llamado y cliente del 902. Esto es, sistemas de
aplicacion de descuentos en los precios pagados por los abonados que estén
configurados realmente por volumen (dentro de una racionalidad econdémica)
entran dentro de la practica mercantil habitual, pero sistemas de retribucion
directa por la simple utilizacion de una linea 902, con independencia de su
denominacion y/o de la estructura del precio en los contratos, podran ser
calificados como un incumplimiento del PNNT, en funcion de cada caso
analizado.

Tal y como se ha sefialado en el Fundamento material Segundo.3, se ha
constatado que ciertos operadores incluyen clausulas en los contratos suscritos
con sus clientes de la numeracion 902 que contemplan retribuciones directas a
los abonados llamados de la numeracién 902, por linea o minuto o por la
gestion eficaz de la linea, que constituyen un indicio significativo de
incumplimiento del PNNT.

Vistos los citados antecedentes y fundamentos juridicos, la Sala de Supervisiéon
Regulatoria de esta Comision, en uso de las competencias que tiene atribuidas

ACUERDA

PRIMERO.- Declarar que existen indicios suficientes para considerar que las
entidades COLT TECHNOLOGY SERVICES, S.A.U., EAGERTECH 21, S.L.U.,
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MASVOZ TELECOMUNICACIONES INTERACTIVAS, S.L., TELECOMING,
S.A. y DIGITAL VIRGO ESPANA, S.A., pueden no estar aplicando
correctamente las condiciones de utilizacion del rango de numeracion 902
establecidas en el Reglamento sobre mercados de comunicaciones
electronicas, acceso a las redes y numeracion, aprobado por el Real Decreto
2296/2004, de 10 de diciembre y, en consecuencia, instar a la Direccién de
Telecomunicaciones y del Sector Audiovisual a que le eleve las propuestas de
incoacién de los expedientes sancionadores correspondientes.

SEGUNDO.- Archivar la denuncia formulada por la Asociacion de
Consumidores y Usuarios en Accibn —FACUA- relativa al supuesto uso
indebido por retribucion al llamado a través de la numeracion perteneciente al
rango 902 frente a las restantes entidades a las que se refiere la denuncia por
no haber encontrado indicios de que se esté retribuyendo al abonado llamado
del nimero 902 por el trafico recibido a través de numeros pertenecientes al
citado rango de.

TERCERO.- Dar traslado del presente acuerdo al Ministerio de Energia,
Turismo y Agenda Digital, a fin de que pueda considerar las propuestas
descritas en el cuerpo del presente acuerdo a la luz del andlisis efectuado.

CUARTO.- Instar a la Direccion de Telecomunicaciones y del Sector
Audiovisual a que realice un estudio de la estructura de precios y de la cadena
de cobros y pagos entre operadores y usuarios de las llamadas a través del
rango de numeracién 902, su problematica y posibles soluciones y eleve un
informe a esta Sala.

Comuniquese este acuerdo a la Direccién de Telecomunicaciones y del Sector
Audiovisual y notifiquese a los interesados, haciéndole saber que contra el
mismo no cabe recurso en via administrativa alguno.
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ANEXO - Detalle de las contestaciones de los operad

ores asignatarios

ACTIVAY CONECTA No mantiene relacién con las entidades denunciadas

EUROPA por FACUA

ADAMO TELECOM IBERIA No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA

ADENET SYSTEMS No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA

ADVANCED VOICE No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA

ALA| No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA
No mantiene relacién con las entidades denunciadas

ANDAL por FACUA

APLICACIONS DE SERVEI
MONSAN

Facilita 14 contratos suscritos con clientes o usuarios
del nimero 902:

- De los contratos se deduce que la operadora
gestionara la activacion del namero 902 para el
cliente, de manera que las llamadas realizadas por
los usuarios a esta numeracién sera desviada a
los correspondientes numeros  geogréficos
facilitados por el cliente.

- No hacen referencia a retribucién alguna al cliente,
si bien de los contratos se deduce la existencia de
anexos gque no son aportados por la operadora.

No mantiene relacién con las entidades denunciadas

ATIUN por FACUA

No mantiene relacién con las entidades denunciadas
AUDIOTEX por FACUA
BERRIA SIT No localizado

BT ESPANA COMPANIA DE
SERVICIOS GLOBALES DE
TELECOMUNICACIONES

No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA

CABLESUR
COMUNICACIONES

No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA

COLT

Mantiene relacion con El Muelle y con Suministros y
Asistencia Tecnologica:

1) En relacion con la entidad El Muelle, COLT
aporta un contrato marco de servicios y dos érdenes
de pedidos de numeracién 902 por parte de El
Muelle.

En el apartado 8.1 [INICIO CONFIDENCIAL] [FIN
CONFIDENCIAL]. COLT no aporta ningdn contrato
de servicio. De las dos oOrdenes de pedidos no se
deduce comision alguna.
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2) En relacion con la entidad Suministros vy
Asistencia_Tecnoldgica, Colt manifiesta no disponer
de documentacién legal.

Aporta sendas cartas remitidas a las citadas entidades
advirtiendo de la denuncia de FACUA y exigiendo el
buen uso de la numeracién 902 asignada.

No aporta los contratos firmados con usuarios finales
de los 902 y afirma que no tiene relacion con los
usuarios finales, debiendo solicitar dicha informacién a
los distribuidores.

COMUNICACIONES 2012

No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA

CORPORACION DE
MEDIOS RADIOFONICOS
DIGITALES

No localizado.

CONTACTA SERVEIS

No mantiene relacién con las entidades denunciadas

AVANCATS por FACUA
DIALOGA SERVICIOS No mantiene relacién con las entidades denunciadas
INTERACTIVOS por FACUA
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
DIGITARAN por FACUA
DRAGONET No mantiene relacién con las entidades denunciadas
COMUNICACIONES por FACUA
DUOCOM EUROPE No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA

EAGERTECH

Mantiene relacion con New Business Synergies (NBS).
Se aporta el contrato marco suscrito en el afio 2009 y
la relacién de numeros 902 comercializados por NBS.

En el contrato suscrito con NBS se constata que:

- NBS ocupa una posicion de partner integrador, lo
que significa que por su cuenta y riesgo éste lleva
a cabo la actividad econémica con sus clientes
finales. Eagertech mantiene una U(nica relacion
mercantil con NBS y desconoce la identidad de los
clientes finales. El contrato contiene una clausula
que preveé una retribucion-descuento a NBS por el
trafico entrante a la numeracion 902 contratada
por el partner.

- Aporta una oferta econémica en la que consta una
retribucion por minuto de [INICIO
CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL].

Por ultimo, Eagertech indica que NBS no ha querido
facilitar los contratos suscritos con los usuarios finales y
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aporta un modelo de orden de pedido “Lineas 902
Gratis” que firma NBS con los usuarios finales en el
que consta [INICIO CONFIDENCIAL] [FIN
CONFIDENCIAL].

EASYTEL TECHNOLOGY No mantiene relacién con las entidades denunciadas
SPAIN por FACUA
EMSERTEX 2002 No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
EPCATEM por FACUA
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
EUSKALTEL por FACUA
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
FINAREA, S.A. por FACUA
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
FLASHMEDIA oor FACUA
GRUPALIA INTERNET No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA
GRUPO CAPRADA & DE No mantiene relacién con las entidades denunciadas
PABLOS por FACUA
GRUPO NEVERAL No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
IBERBANDA por FACUA
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
IDECNET por FACUA
INCOTEL ING’ENIERI'AY No mantiene relacién con las entidades denunciadas
CONSULTORIA por FACUA

INCOTEL SERVICIOS

Mantiene una relacion con Globomail Spain, que actia
como comercializadora de Incotel, segun el contrato de
24 de octubre de 2006 aportado. Los servicios
prestados por Incotel son:

AVANZADOS [INICIO CONFIDENCIALIDAD]
[FIN CONFIDENCIALIDAD] Del contrato no se deduce
gue se contraten servicios basados en numeracion
902.
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
INFONICA por FACUA
INFORMATICA EL CORTE No mantiene relacién con las entidades denunciadas
INGLES por FACUA
INTERNET GLOBAL No mantiene relacién con las entidades denunciadas
BUSINESS por FACUA
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
JAZZTEL por FACUA

JET MULTIMEDIA

Mantiene relacion con El Muelle a través del acuerdo
suscrito entre sendas entidades el 1 de enero de 2009
y se constata que los servicios prestados por Jet
Multimedia son los siguientes:
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[INICIO CONFIDENCIAL]
[FIN CONFIDENCIAL]

Segun las condiciones econOmicas del contrato
aportado se deduce la existencia de una comisién por
la gestiébn comercial que realice ElI Muelle segun el
trafico generado.

Asimismo, aporta la Resolucién que pone fin al periodo
de informacién previa iniciado como consecuencia de
la denuncia del Instituto Nacional de Consumo relativa
al supuesto uso indebido de numeracion 902 con
retribucion al llamado (DT 2008/1586).

En contestacion al segundo de los requerimientos
efectuados por la CNMC, esta empresa sefiala gue no
mantiene relacion _con ninguna de las empresas
denunciadas y que explota directamente la numeracién
902.

LEAST COST ROUTING
TELECOM

No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA

MASVOZ
TELECOMUNICACIONES
INTERACTIVAS

Mantiene relacién comercial con Eagertech, formando
parte del mismo grupo empresarial.

- Aportan el contrato suscrito entre sendos
operadores el 4 de enero de 2010, a través del
cual Masvoz facilita a Eagertech el servicio de
acceso especial a red de telecomunicaciones que
incluye el servicio de recogida de las llamadas
generadas por usuarios desde la red de terceros
operadores de telefonia fijja o, en su caso,
telefonia movil, con quien Masvoz mantenga
suscritos los correspondientes acuerdos y cuyo
destino sean los numeros de voz asignados o
portados a Eagertech asi como el servicio de
facturacion y de gestion de cobro.

En su anexo 1 condiciones econdmicas se indica
“retribucion Eagertech” por el trafico cursado.

- Aporta 14 contratos suscritos con clientes finales
en los que se ofrece una remuneracién por trafico
generado en su gran mayoria. [INICIO
CONFIDENCIAL [FIN CONFIDENCIAL].

MOBILE SOLUTIONS

No mantiene relacién con las entidades denunciadas

CONSULTING GROUP por FACUA
NEO OPERADOR DE No mantiene relacién con las entidades denunciadas
TELECOMUNICACIONES por FACUA

NEOTEL 2000

No mantiene relacién con las entidades denunciadas
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por FACUA
NEXT TOUCH TELECOM No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA
OPERADORA DE No mantiene relacién con las entidades denunciadas
TELECOMUNICACIONES por FACUA
OPERA
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
ORANGE por FACUA
ORANGE CATALUNYA No mantiene relacién con las entidades denunciadas
XARXES DE por FACUA
TELECOMUNICACIONS
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
PEOPLETEL oor FACUA
PREMIUM NUMBERS No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
PROCONO oor FACUA
PROSODIE IBERICA No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
QUALITY TELECOM oor FACUA
Mantuvo relacion en el pasado con Aplicacions Servei
Monsan pero no hubo prestacion de servicios de 902 y
QUANTUM afiade que procedié a la devolucién de la numeracién
902 (cancelacion de su asignacion), por falta de
utilizacion.
Mantuvo relacibn con las entidades SYSBANK
R CABLE INTERNATIONAL hasta el afio 2011 v en la actualidad
IS2 GLOBAL TELECOM SOLUTIONS, si bien, no
respecto a numeracion 902.
No mantiene relacién con las entidades denunciadas
SINERGYNE oor FACUA
SUMINISTRO Y 002 carmision Hlour arortando ara sl an contel
ASISTENCIA guna, ap P

TECNOLOGICA

con un cliente final del cual no consta retribucion

alguna.

TELCOM BUSINESS No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA.

TELECABLE DE ASTURIAS No mantiene relacién con las entidades denunciadas
por FACUA.
Mantiene relacion con Nuevas Inversiones

TELECOMING

Tecnologicas Asociadas desde el 2 de febrero de 2015.

Telecoming prestara al cliente el servicio telefénico de
Red Inteligente "Pago Llamante 902", mediante el cual
el usuario asume el coste integro de la llamada que
efectda y por tanto es gratuita para el llamado, siempre
conforme a la configuracion del servicio que figura
anexa al contrato aportado. También se recogen
clausulas que indican [INICIO CONFIDENCIAL] [FIN
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CONFIDENCIAL].

TELL ME TELECOM

Mantiene relacion con Eagertech desde el 14 de
febrero de 2011 como prestador de servicios de
comunicaciones electronicas soporte para la prestacion
de servicios telefénicos de valor afiadido, y entre la
numeracion citada esta la 902. Tanto en la clausula
segunda como en la oferta econdmica anexa al
contrato se prevé una retribucion para Tell Me.

Sin embargo, en respuesta al segundo requerimiento
de la CNMC indica que no comercializa numeracion
902 de Eagertech.

TENARIA

No mantiene relacién con las entidades denunciadas

por FACUA

No mantiene relacién con las entidades denunciadas
TESAU por FACUA
TRIPLE W PRQYECTOS DE | No mantiene relaciéon con las entidades denunciadas
COMUNICACION por FACUA

No mantiene relacién con las entidades denunciadas
TRISONATA por FACUA
VADOVICE INTERACTIVA, No mantiene relacién con las entidades denunciadas

por FACUA

VERIZON SPAIN

No mantiene relacion de los denunciados por FACUA

VODAFONE

Mantiene relacion con Aplicacions Servei Monsan.
Indica que ha suscrito con este operador dos contratos,
uno de 19 lineas de comunicaciones moviles y uno de
ADSL y otro para otros servicios (RedBox), no aportan
nada relativo a 902.

VODAFONE ONO

Mantiene relacibn con Eagertech, Global Telecom,
Persé Comunicaciones, Aplicacions Servei Monsan y
Suministro y Asistencia Tecnoldgica:

- A Servei Monsan y Eagertech les presta el servicio
de acceso sobre numeracion 902. No ha aportado
las condiciones econdmicas de utilizacion de estas
numeraciones.

- No describe su relacién con el resto de entidades.

No ha contratado ningin numero 902 con las

VOXBONE . .
compafias denunciadas.
Mantiene relacion con Cetait, pero el contrato que
VOZELIA TELECOM aporta es ajeno al objeto del pre_seqte procedimiento.
Manifiesta que no ha aportado ningtin 902 a ninguna
de las empresas listadas por FACUA.
VOZTELECOM No mantiene relacion de los denunciados por FACUA
WAVILON No mantiene relacién de los denunciados por FACUA
XFERA No mantiene relacién de los denunciados por FACUA
XTRA Mantiene relacion con Persé Comunicaciones. Aporta

contrato de 12 de enero de 2015 de cesién de
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numeracion 902. Del contrato no se deduce retribuciéon
alguna al llamado.
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