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En Madrid, a 1 de marzo de 2016

Visto el expediente relativo al procedimiento sancionador incoado a ELECTRO
SOPORTE COMERCIAL Y GESTION, SLU por incumplimiento del deber de
disponer de un numero de teléfono gratuito de atencion al cliente, la Sala de
Supervision Regulatoria acuerda lo siguiente:

ANTECEDENTES DE HECHO

PRIMERO. Inicio de las actividades de comercializacion por parte de
ELECTRO SOPORTE COMERCIAL Y GESTION, S.L.U.

La empresa ELECTRO SOPORTE COMERCIAL Y GESTION, SLU.
(ELECTRO GESTION) realiza actividades como comercializadora de
electricidad de conformidad con la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector
Eléctrico.

En concreto, ELECTRO GESTION inici6 sus actividades de comercializacion el
8 de abril de 2013 mediante la presentacion ante la Direccion General de
Politica Energética y Minas del Ministerio de Industria, Energia y Turismo de la
correspondiente comunicacion de inicio de actividad de comercializacion y
declaracion responsable (folios 58 y 59 del expediente).

SEGUNDO. Obligacién contemplada en el articulo 46 de la Ley 24/2013, de
26 de diciembre, del Sector Eléctrico.
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La Ley 24/2013 tiene como objetivo, entre otros, adecuar la regulacién del
sector eléctrico a las necesidades de los consumidores en términos de calidad.
En este sentido, regula las obligaciones a cumplir por las empresas
comercializadoras en relacién con el suministro de energia a los consumidores.
Entre ellas, la Ley 24/2013 incluy6 en la seccidn o) del apartado primero de su
articulo 46 la siguiente obligacion:

«Para el suministro a consumidores finales [las comercializadoras] deberan
disponer de un servicio de atencién a sus quejas, reclamaciones e incidencias
en relacién al servicio contratado u ofertado, asi como solicitudes de
informacion sobre los aspectos relativos a la contratacibn y suministro o
comunicaciones, poniendo a su disposicién una direccién postal, un servicio de
atencion telefénica y un numero de teléfono, ambos gratuitos, y un nimero de
fax o una direccion de correo electronico al que los mismos puedan dirigirse
directamente. [...]».

Segun su disposicion final sexta, la Ley 24/2013 entr6 en vigor el dia siguiente
a la publicacién de la Ley en el Boletin Oficial del Estado, esto es, el 28 de
diciembre de 2013. 1

TERCERO. Requerimiento de informacién inicial

El 5 de junio de 2014, el Director de Energia de la Comision Nacional de los
Mercados y la Competencia (en adelante «CNMC») envié un escrito a la
sociedad ELECTRO GESTION, comercializadora que, a esa fecha, ain no
habia proporcionado a la CNMC el nimero de teléfono gratuito de atencion al
consumidor, obligacion regulada en el articulo 46.1.0) de la Ley 24/2013. El
oficio instd a la empresa comercializadora a que comunicara la disponibilidad
de dicho teléfono gratuito en el plazo de diez (10) dias.

ELECTRO GESTION no contesté al requerimiento de informacién cursado.
CUARTO. Incoacién del expediente sancionador

Con fecha 23 de marzo de 2015, el Director de Energia de la CNMC, en
ejercicio de las atribuciones de inicio e instrucciébn de procedimientos
sancionadores, previstas en el articulo 29.2 de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de
creacion de la Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia y en el
articulo 23.f) 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, acordd incoar expediente sancionador a ELECTRO GESTION
por:

1 No obstante lo anterior, se sefiala que la citaba obligacion se introdujo en el Real Decreto-Ley
13/2012, de 30 de marzo, que afiade una letra l) al articulo 45 de la Ley 54/1997, de 27 de
noviembre.
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«el presunto incumplimiento de las obligaciones de mantenimiento y correcto
funcionamiento de un servicio de atencion a consumidores, en particular,
debido al presunto incumplimiento de disponer de un numero de teléfono
gratuito de atencion al consumidor, prevista en el articulo 46.1.0) de la Ley
24/2013.[...]

Esta conducta, sin perjuicio de lo que resulte de la instruccion del
procedimiento, podria ser considerada como una infraccion grave tipificada en
el art. 65.25 de la Ley 24/2013 [...]».

Por consiguiente, el citado acuerdo de incoacion se refiere al periodo temporal
gue se inicia a partir de la entrada en vigor de la Ley 24/2013, esto es, el 28 de
diciembre de 2013.

El acuerdo de incoacion fue notificado a ELECTRO GESTION el lunes 30 de
marzo 2015 de conformidad con el articulo 59 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Coman.

QUINTO. Alegaciones al acuerdo de incoacion

Por escrito de 16 de abril de 2015 (presentado por correo administrativo el dia
17 de abril siguiente) y con entrada en la CNMC el 21 de abril de 2015, la
sociedad comercializadora ELECTRO GESTION efectué las siguientes
alegaciones al acuerdo de incoacion:

«ELECTRO SOPORTE COMERCIAL Y GESTION, S.L.U., dispone de una
linea de teléfono gratuita de atencion al cliente de conformidad con la
normativa reguladora del sector. Dicha linea esta contratada con la compafia
MOVISTAR a través del SERVICIO 900. Asi, el numero de teléfono gratuito
gue corresponde a ELECTRO SOPORTE COMERCIAL Y GESTION, S.L.U., es
el 900 70 10 25.

[...] En virtud de lo anterior, no cabe duda de que ELECTRO SOPORTE
COMERCIAL Y GESTION, S.L.U., ha cumplido con las obligaciones que le
impone el articulo 46.1.0) de la Ley 24/2013, de 26 de diciembre del Sector
Eléctrico».

En prueba de lo manifestado ELECTRO GESTION acompafié sus alegaciones
con los siguientes documentos:

— Una copia de la factura correspondiente al periodo del mes de marzo de
2015 emitida por MOVISTAR a nombre de ELECTRO GESTION por el
Servicio 900 contratado.

— Una copia de modelo de factura que ELECTRO GESTION emite a sus
clientes donde consta el numero de teléfono gratuito.
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— Un documento con informacion obtenida de la pagina web de MOVISTAR
relativa al Servicio 900.

SEXTO. Acceso al expediente

El 27 de abril de 2015 un representante de la empresa accedié al expediente
del presente procedimiento sancionador y obtuvo copia completa del mismo en
soporte informatico (folios 1 a 32 en ese momento).

SEPTIMO. Requerimiento de informacién a TELEFONICA S.A.U.

El 29 de septiembre de 2015 se requiri6 a TELEFONICA S.A.U. que remitiera
la fecha de alta de la asignacién de la linea 900 701 025 a ELECTRO
GESTION. La respuesta a dicho requerimiento se recibio en el Registro de la
CNMC el 8 de octubre de 2015 indicando TELEFONICA S.A.U. que el referido
namero figura dado de alta a nombre de ELECTRO GESTION desde el 27 de
febrero de 2015 y que permanece activo hasta el momento.

OCTAVO. Incorporacion de informacién al expediente

El 19 de octubre de 2014, el Director de Energia de la CNMC, como érgano
instructor del presente procedimiento, acordd mediante diligencia la
incorporacion al expediente de una copia de la comunicacion de actividad de la
empresa comercializadora ELECTRO GESTION de 8 de abril de 2013 dirigida
a la Direccion General de Politica Energética y Minas del Ministerio de
Industria, Energia y Turismo que permite acreditar la fecha de inicio de las
actividades de comercializacion de dicha empresa.

NOVENO. Propuesta de resoluciéon formulada por el Instructor y ausencia
de alegaciones de la imputada a la misma

El 20 de noviembre de 2015 el Director de Energia, como instructor del
Procedimiento, formulo propuesta de Resolucién, la cual fue notificada a
ELECTRO GESTION el 4 de diciembre de 2015 (folios 72 y 73).

La Propuesta de Resolucion, tras resumir los Antecedentes de Hecho y sefialar
los Hechos Probados, consider6 que ELECTRO GESTION habia incurrido en
un incumplimiento de la obligacion de disponer de un servicio de atencion
gratuita a consumidores (articulo 46.1.0) de la Ley 24/2013), el cual se
encuentra tipificado en el articulo 65.25 de dicha Ley como infraccion grave.
Asimismo sefialé que, conforme a lo acreditado en los hechos probados,
ELECTRO GESTION habia cometido esta infraccion grave durante un periodo
de 13 meses y 29 dias.

La imputada no efectud alegaciones a dicha Propuesta.
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DECIMO. Remisién de la Propuesta de Resolucion y del resto del
expediente a la Secretaria del Consejo

La Propuesta de Resolucion fue remitida a la Secretaria del Consejo de la
CNMC por el Director de Energia, mediante escrito de 11 de enero de 2016,
junto con el resto de documentos y alegaciones que conforman el expediente
administrativo, en los términos previstos en el articulo 19.3 del Reglamento de
Procedimiento para el ejercicio de la potestad sancionadora.

El escrito de remision dejo constancia de la sefialada ausencia de alegaciones
de ELECTRO GESTION a la Propuesta de Resolucion.

UNDECIMO.- Informe de la Sala de Competencia

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 21.2 de la Ley 3/2013, de 4 de
junio, de creacion de la CNMC, la Sala de Competencia de esta Comision
emiti6 informe en su sesion de 25 de febrero de 2016 sobre el presente
procedimiento sancionador.

HECHOS PROBADOS

De acuerdo con la documentacion obrante en el expediente administrativo,
atendiendo al periodo temporal al que el mismo se refiere, se consideran
HECHOS PROBADOS de este procedimiento que:

— ELECTRO GESTION comenzd sus actividades de comercializacion de
energia el 9 de abril de 2013, por lo que debié disponer de un servicio de
atencion telefénica gratuita a consumidores desde al menos el 28 de
diciembre de 2013, de conformidad con el articulo 46.1.0) de la Ley
24/2013.

— El' nimero de teléfono gratuito 900 701 025 figura dado de alta a nombre
de ELECTRO GESTION desde el 27 de febrero de 2015.

— La sociedad ELECTRO GESTION ha incumplido la obligacion de disponer
de un servicio de atencion telefénica gratuita a consumidores (en particular,
de un numero de teléfono gratuito) desde al menos el 28 de diciembre de
2013 (fecha de entrada en vigor de la Ley 24/2013) hasta el 27 de febrero
de 2015; esto es, durante un periodo de trece (13) meses y veintinueve
(29) dias.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

|. HABILITACION COMPETENCIAL
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De acuerdo con el articulo 29.2 de la Ley 3/2013, de 4 de junio, y con el articulo
23.f) del Estatuto Organico de la CNMC (aprobado por el Real Decreto
657/2013, de 30 de agosto), corresponde al Director de Energia de la CNMC el
inicio e instruccion de los procedimientos sancionadores relativos al sector
energeético.

De conformidad con lo previsto en el articulo 73.3.b) de la Ley 24/2013: «La
Comision Nacional de los Mercados y la Competencia, en el ambito de sus
competencias, podra imponer sanciones por la comision de las infracciones
administrativas siguientes: [...] b) Las tipificadas [...] en los parrafos [...] 25 [...]
del articulo 65».

Dentro de la CNMC compete a la Sala de Supervision Regulatoria, de
conformidad con lo establecido en el articulo 21.2.b) de la Ley 3/2013, la
resolucién del presente procedimiento.

IIl. PROCEDIMIENTO APLICABLE.

En materia de procedimiento, resulta de aplicacion lo dispuesto en el capitulo 11
del titulo X de la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico.
Conforme a lo establecido en el articulo 79 de esta Ley 24/2013, el plazo para
resolver y notificar este procedimiento sancionador es de dieciocho meses.

En lo demas, el procedimiento aplicable es el establecido en los articulos 127 a
138 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, asi como en el articulo 11 y
siguientes del Reglamento de procedimiento para el ejercicio de la potestad
sancionadora, aprobado por el Real Decreto 1398/1993, de 4 de agosto.

l1l. TIPIFICACION DE LOS HECHOS PROBADOS.

El incumplimiento de la obligaciébn de disponer de un servicio de atencion
telefénica gratuita a consumidores, prevista en la seccion o) del apartado
primero del articulo 46 de la Ley 24/2013, se encuentra tipificado en el articulo
65.25 de dicha Ley como infraccion grave:

«El incumplimiento por parte de las empresas distribuidoras y
comercializadoras de electricidad de las obligaciones de mantenimiento y
correcto funcionamiento de un servicio de atencibn a las quejas,
reclamaciones, incidencias en relacion al servicio contratado u ofertado,
solicitudes de informacion sobre los aspectos relativos a la contratacion y
suministro 0 comunicaciones, que incluya un servicio de atencion telefonica y
namero de teléfono, ambos gratuitos, asi como de la aplicacion de cualquiera
de las medidas de proteccion al consumidor de acuerdo con lo establecido en
la presente ley y su normativa de desarrollo, en especial las relativas a los
consumidores vulnerables».
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Conforme a lo acreditado en los hechos probados, ELECTRO GESTION ha
cometido esta infraccion grave durante un periodo de trece (13) meses y
veintinueve (29) dias.

V. CULPABILIDAD DE ELECTRO GESTION EN LA COMISION DE LA
INFRACCION.

a) Consideraciones generales

Una vez acreditada la existencia de una infraccién creada y tipificada por la
Ley, el ejercicio efectivo de la potestad sancionadora precisa de un sujeto
pasivo al que se impute su comision. La realizacion de un hecho antijuridico
debidamente tipificado ha de ser atribuida a un sujeto culpable.

La necesidad de que exista una conducta dolosa o culposa por parte del
administrado para que proceda la imposicién de una sancion administrativa es
reconocida por la Jurisprudencia y se desprende igualmente del articulo 130.1
de la Ley 30/1992 segun el cual «Solo podran ser sancionados por hechos
constitutivos de infraccion administrativa las personas fisicas y juridicas que

resulten responsables de los mismos aun a titulo de simple inobservancia».

Este precepto debe ser necesariamente interpretado a la luz de la doctrina
jurisprudencial, segun la cual «la accién u omision calificada de infraccién
administrativa ha de ser, en todo caso, imputable a su autor, por dolo o
imprudencia, negligencia o ignorancia inexcusable»?.

En todo caso, el elemento subjetivo que la culpabilidad supone se refiere a la
accion en que la infracciéon consiste y no a la vulneracion de la norma, tal y
como ha declarado reiteradamente la Jurisprudencia. Asi, la Sentencia del
Tribunal Supremo de 30 enero 1991 (Sala de lo Contencioso-Administrativo,
Seccion 7%), en su Fundamento de derecho 4, indica:

«Por ultimo en cuanto a la alegada ausencia de intencionalidad de incumplir las
disposiciones legales, referidas en la resolucion sancionadora, y a la necesidad
del dolo o culpa como elemento de la infraccién administrativa, debe sefalarse,
gue, sin negar este elemento, no puede afirmarse que el dolo o la culpa deban
entenderse como acto de voluntad directamente referido a la vulneracion de la
norma que define el tipo de falta, sino que con lo que debe relacionarse dicha
voluntad, como elemento del dolo o culpa, es con la conducta y el resultado de
ella que dicha norma contempla como supuesto del tipo de falta.

No es que se quiera vulnerar la norma, sino que se quiera realizar el acto que
la norma prohibe».

2 Entre otras, Sentencias del Tribunal Supremo de 22 de abril de 1991, Sala de lo Contencioso-
Administrativo, Seccién 62, de 12 de mayo de 1992, Sala de lo Contencioso-Administrativo,
Seccion 62, y 23 de febrero de 2012, Sala de lo Contencioso-Administrativo, Seccion 22
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b) Examen de las circunstancias concurrentes en el presente caso

De conformidad con la Ley 24/2013, la comercializacion de energia eléctrica se
rige por lo dispuesto en la propia Ley del Sector y es objeto de ordenacion
atendiendo a la necesaria coordinacion de su funcionamiento y a la normativa
uniforme que para la misma se requiera.

En este marco juridico, ELECTRO GESTION es una sociedad comercializadora
que para el ejercicio de su actividad (en un marco juridico tan especifico) le
resulta exigible una especial diligencia derivada de su dedicacion profesional al
mismo. Esto es, para el ejercicio de su actividad, ELECTRO GESTION debe
alcanzar niveles de diligencia y vigilancia que superan la exigencia de diligencia
media regulada en el art. 1.104 del Cadigo Civil.

Es indudable, por ello, que concurre negligencia culpable en el comportamiento
de inaccion de ELECTRO GESTION en el presente caso.

V. SAI\[CION APLICABLE A LA INFRACCION COMETIDA POR ELECTRO
GESTION

El articulo 67.1.b) de la vigente Ley del Sector Eléctrico establece lo siguiente:

«Las infracciones establecidas en el capitulo | de este titulo seran sancionadas
del modo siguiente:

[..]

b) Por la comision de infracciones graves se impondra al infractor multa por
importe no inferior a 600.001 euros ni superior a 6.000.000 euros [...]».

Asimismo, el apartado 3 determina que

«Si, en razén de las circunstancias concurrentes, se apreciara una cualificada
disminucién de la culpabilidad del infractor o de la antijuridicidad del hecho, o si
atendida la situacién econémica del infractor, en razén de su patrimonio, de sus
ingresos, de sus cargas familiares y de las demas circunstancias personales
gue resulten acreditadas, la sancibn resultase manifiestamente
desproporcionada, el érgano sancionador podra determinar la cuantia de la
sancion aplicando la escala correspondiente a la clase o clases de infracciones
gue precedan en gravedad a aquella en que se integra la considerada en el
caso de que se trate».

El articulo 67.4 de la Ley 23/2013, indica que la sancion que se imponga, se
graduard teniendo en cuenta los siguientes criterios:

«a) El peligro resultante de la infraccion para la vida y salud de las personas, la
seguridad de las cosas y el medio ambiente.

b) La importancia del dafio o deterioro causado.
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c) Los perjuicios producidos en la continuidad y regularidad del suministro.

d) El grado de participacion en la accién u omision tipificada como infraccion y el
beneficio obtenido de la misma.

e) La intencionalidad en la comisién de la infraccion y la reiteracion en la misma.

f) La reincidencia por comision en el término de un afio de mas de una infraccion
de la misma entidad cuando asi haya sido declarado por resolucién firme en via
administrativa.

g) El impacto en la sostenibilidad econémica y financiera del sistema eléctrico.

h) Cualquier otra circunstancia que pueda incidir en el mayor o menor grado de
reprobabilidad de la infraccién.

Por su parte, el articulo 131.3 de la Ley 30/1992 consagra el principio de
proporcionalidad en el establecimiento de las sanciones administrativas.

A fin de cuantificar el importe de la multa cabe considerar los niveles de
diligencia exigible a las sociedades comercializadoras (segun se ha expuesto
en anteriores Fundamentos de esta Resolucién), y adicionalmente cabe
considerar las siguientes circunstancias:

- El periodo de tiempo transcurrido durante el que se ha incumplido la
obligacion: trece (13) meses y veintinueve (29) dias.

- El importe neto anual de la cifra de negocios del sujeto infractor que
figura en las Ultimas cuentas depositadas, correspondientes al ejercicio
2013, que ascendi6 a 55.879,66 euros. Estas son las Unicas cuentas
depositadas por la sociedad, ejercicio en el que inici6 su actividad.

- Los datos sobre clientes facilitados por la propia empresa, de los cuales
resulta que en el primer trimestre de 2014 disponia de [...] clientes y en
el primer trimestre de 2015 de [...] clientes.

A la vista de las circunstancias anteriores, se estima proporcionado imponer
una multa de mil quinientos (1.500) euros.

Vistos los anteriores antecedentes de hecho y fundamentos de derecho, la Sala
de Supervision Regulatoria de la CNMC, como O6rgano competente para
resolver el presente procedimiento sancionador:

RESUELVE

PRIMERO.- Declarar que la empresa ELECTRO SOPORTE COMERCIAL Y
GESTION, S.L.U es responsable de una infraccién grave, de conformidad con
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lo dispuesto en el articulo 65.25 de la Ley 24/2013, como consecuencia del
incumplimiento de su obligacion, en los términos de la presente resolucién, y
como sujeto comercializador, de disponer de un servicio de asistencia
telefénica gratuito al que puedan dirigirse los consumidores.

SEGUNDO.- Imponer a la citada empresa una sancion consistente en el pago
de una multa de mil quinientos (1.500) euros.

La presente resolucion agota la via administrativa, no siendo susceptible de
recurso de reposicion. Puede ser recurrida, no obstante, ante la Sala de lo
Contencioso-Administrativo de la Audiencia Nacional en el plazo de dos meses,
de conformidad con lo establecido en la disposicion adicional cuarta, 5, de la
Ley 29/1998, de 13 de julio.
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