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e Expediente N.°: EXP202413550

RESOLUCION DE ARCHIVO DE ACTUACIONES

De las actuaciones practicadas por la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos y
teniendo como base los siguientes

HECHOS

PRIMERO: Con fecha 3 de septiembre de 2024, se presenté reclamacion ante la
Agencia Espafiola de Proteccion de Datos contra FUNERARIA FERNANDEZ, S.A. con
NIF A27039163 (en adelante, la parte reclamada). Los motivos en que basa la
reclamacion son los siguientes:

La parte reclamante manifiesta que la parte reclamada, sin mediar su consentimiento,
le ha remitido una factura, expedida a su nombre, a un tercero. Sefiala que al ponerse
en contacto con la parte reclamada esta manifestdé que, habian contactado con el
namero de teléfono que figura en el cuerpo del correo, y que quien contesté se
identificé como la parte reclamante indicando que la factura se enviara a los dos
correos donde finalmente se envid. La parte reclamante manifiesta en su contestacion
al citado correo que el teléfono que figura en el cuerpo el correo no es suyo y que ya
en su momento ella habia dicho que no lo era.

Aporta copia de comunicaciones intercambiadas con la parte reclamada.

- Copia de los correos electrénicos intercambiados entre la parte reclamada y la parte
reclamante, de fecha 16/02/2024, entre los que figura el correo enviado al correo
electrénico de la parte reclamante y al correo electronico de un tercero, que tiene
como objeto “*FACTURA.1 - A.A.A.”, constando en el cuerpo del correo que se
adjunta la factura del servicio de sepelio del padre de la parte reclamante.

- Copia de los correos intercambiados entre la parte reclamante y la parte reclamada
de fecha 19/02/2024, en el que la parte reclamada indica que el motivo por el que se
envio la factura del sepelio a los dos correos y contestacién de la reclamante indicando
que el nimero al cual se realizé la llamada no era suyo.

- Copia del correo electrénico remitido por la parte reclamada en fecha 04/03/2024 a la
parte reclamante en el que se indica que le giran "contestacion a su peticion
indicandole que su actuacion estuvo presidida por una incorrecta identificacion de un
tercero en base a la declaracion que ese tercero hizo cuando giraron llamada
telefénica. En este sentido, de los datos que obraban en su expediente, disponian de
dos teléfonos de contacto: de hecho, el teléfono al que se llamé entendiendo que era
el de la parte reclamante aparece en el documento que incorpora la firma de la parte
reclamante. Realizada llamada a uno de estos numeros de teléfono una tercera
persona se identific6 como la parte reclamante, sin realmente ser esa persona y les
indicé una direccion de correo adicional a la que girar copia de la factura emitida por
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los servicios prestados. EI personal de administracién, entendiendo que la
interlocutora era la parte reclamante, giré6 copia de la factura. Posteriormente (Y
enviada la citada comunicacion) nos aclaré que realmente no era la citada (usted).
Conocidos los hechos se traslad6é a esa tercera persona comunicacion indicandole
que la comunicacion remitida no iba destinada a ella y que habia obtenido la
informacion induciendo al personal de esta empresa al error. Entendiendo por todo ello
que su actuacion estuvo provocada por un error inducido por tercero y que conocidos
los hechos se intentaron dar los pasos necesarios para subsanarlo”.

SEGUNDO: De conformidad con el articulo 65.4 de la Ley Orgéanica 3/2018, de 5 de
diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales (en
adelante LOPDGDD), se dio traslado de dicha reclamacion a la parte reclamada, para
que procediese a su andlisis e informase a esta Agencia en el plazo de un mes, de las
acciones llevadas a cabo para adecuarse a los requisitos previstos en la normativa de
proteccién de datos.

El traslado, que se practicé conforme a las normas establecidas en la Ley 39/2015, de
1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas (en adelante, LPACAP), fue recogido en fecha 7/10/2024 como consta en el
acuse de recibo que obra en el expediente.

No se ha recibido respuesta a este escrito de traslado.

TERCERO: Con fecha 3 de diciembre de 2024, de conformidad con el articulo 65 de la
LOPDGDD, se admiti6 a tramite la reclamacion presentada.

CUARTO: La Subdireccion General de Inspeccion de Datos procedié a la realizacién
de actuaciones previas de investigacién para el esclarecimiento de los hechos en
cuestion, en virtud de las funciones asignadas a las autoridades de control en el
articulo 57.1 y de los poderes otorgados en el articulo 58.1 del Reglamento (UE)
2016/679 (Reglamento General de Proteccion de Datos, en adelante RGPD), y de
conformidad con lo establecido en el Titulo VII, Capitulo |, Secciébn segunda, de la
LOPDGDD, teniendo conocimiento de los siguientes extremos:

En fecha 18/08/2025 se solicité informacion a la parte reclamada, presentando ésta el
05/09/2025 escrito de contestacion al requerimiento de informacién realizado, en el
gue entre otros aspectos manifesto:

Que una vez se recibid la reclamacion por parte de la reclamante se revisaron los
protocolos de actuacion y se valoraron las causas que originaron la reclamacion.

Que cuando la reclamante les comunicé su queja inmediatamente revisaron los
protocolos de actuacion del expediente del fallecido y realizaron una valoracion interna
de cdmo resolver la incidencia del mejor modo posible para todas las partes.

Que aceptan su responsabilidad en los hechos ocurridos haciendo hincapié en el
hecho de que el empleado que llamé para solicitar el correo electronico fue engafiado
por una de las partes para enviar la factura a las dos hermanas.
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Ademas, accedieron a:

- Contactar con la hermana que habia suplantado la identidad de la reclamante
para que eliminase el correo y la factura del sepelio a pesar de que en la
coletilla de nuestra firma ya se informa de lo siguiente “Si usted recibio este
correo por error y reenvielo al remitente y eliminelo de su sistema no debe
copiar el mensaje ni de borrar el contenido enviar una disculpa por escrito para
enviar como nos solicité la reclamante un correo pidiendo disculpas”.

- Enviar una disculpa por escrito, como nos solicitd la reclamante, mediante el
envio de un correo pidiendo disculpas.

Que una vez se recibié la reclamacion por parte de la reclamante se revisaron los
protocolos de actuacion y se valoraron las causas que originaron la reclamacion se
llegé a las siguientes conclusiones:

Primera.- La persona que realizé la comunicacion del fallecimiento fue la
hermana de la reclamante, dicha comunicacién se realiz6 por teléfono y se
registro en ese momento el teléfono de la hermana como teléfono de contacto
en el sistema de gestion informatico (FIORI). Durante la recogida del fallecido
el personal laboral a cargo de la recogida no valid6 los datos del familiar que
actuaria como declarante persona de la familia que actda como responsable de
las gestiones funerarias

Segundo.- La reclamante facilita sus datos al asesor familiar en el momento de
la contratacion de los servicios. El trabajador no cotejo los datos previamente
insertados en el sistema, Unicamente cumpliment6 a los datos que faltaban y
no se recabd el correo electrénico durante la contratacién, bien porgue no se
quiso facilitar o se indic6 que seria facilitado posteriormente (Que el
procedimiento habitual es solicitar ambos canales de contacto teléfono y email).

Tercero.- Que desde administraciéon se llamé al nUmero de teléfono que consta
en el sistema informatico FIORI, que ahora sabemos se corresponde con el de
la hermana y que al preguntar por la reclamante, la hermana se identifica como
tal, comunicando dos correos electrénicos a los que la funeraria deberia enviar
la factura correspondiente al sepelio.

Cuarto.- El viernes, 16 de febrero de 2024, desde la cuenta de correo de
administracién se adjuntd la factura por separado los dos correos electronicos
facilitados. El lunes, 19 de febrero, se recibié6 un correo electronico desde
*»**EMAIL.1 en el que se identifica como la hermana de la reclamante y en el
que dice que se ha producido un malentendido en la identificaciéon de la
reclamante. Se acompafan los correos cruzados con la hermana de la
reclamante. Suponemos que la reclamante primero contacto con su hermana y
después con la funeraria y por eso recibieron el correo de la hermana
aclarando su identidad.

En el correo que acompafian, la hermana de la reclamante justifica el
malentendido en su identificacién en la falta de cobertura, sin embargo, a pesar
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de la supuesta mala cobertura, la hermana de la reclamante si fue capaz de
facilitar dos correos electrénicos complejos **EMAIL.1 y *EMAIL.2. .

Que tenia implantadas todas las medidas en mejoria de Proteccion de Datos
exigidas por RGPD y por la LOPDGDD, y que tras recibir el escrito de la
reclamante se revisa el protocolo de actuacion.

Para verificar la eficacia del cumplimiento normativo la consultora externa en el marco
de la realizacién control de la relaciéon contractual que les une, presta una asistencia
continuada a la parte reclamada, con el fin de que ante cualquier duda, cambio o
incidencia que se produzca, que pueda estar relacionada con el tema de proteccion de
datos de caracter personal, los riesgos sean de reevaluados y la documentacion y
medidas implantadas para el cumplimiento normativo sean revisadas, para garantizar
el cumplimiento legal estricto.

Que no tienen constancia de la reclamacion que dice fue presentada el 4 de octubre
de 2024.

Y que no niegan que se facilito la factura a una persona distinta de la que se contratd
el servicio con ellos.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

I
Competencia

De acuerdo con las funciones que el articulo 57.1 a), f) y h) del Reglamento (UE)
2016/679 (Reglamento general de proteccion de datos, en adelante RGPD) confiere a
cada autoridad de control y segun lo dispuesto en los articulos 47 y 48.1 de la Ley
Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de
los derechos digitales (en lo sucesivo LOPDGDD), es competente para resolver estas
actuaciones de investigacion la Presidencia de la Agencia Espafiola de Proteccion de
Datos.

Asimismo, el articulo 63.2 de la LOPDGDD determina que: "Los procedimientos
tramitados por la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos se regiran por lo dispuesto
en el Reglamento (UE) 2016/679, en la presente ley organica, por las disposiciones
reglamentarias dictadas en su desarrollo y, en cuanto no las contradigan, con caracter
subsidiario, por las normas generales sobre los procedimientos administrativos."

I
Exactitud

La letra d) del articulo 5.1 del RGPD propugna:
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"1. Los datos personales seran:

d) exactos y, si fuera necesario, actualizados; se adoptaran todas las medidas
razonables para que se supriman o rectifiquen sin dilacion los datos personales que
sean inexactos con respecto a los fines para los que se tratan («exactitud»);"

11
Conclusion

En el caso que nos ocupa, ha quedado acreditado que la parte reclamada no discute
la existencia de una comunicacion de datos personales (la factura del sepelio) a una
persona distinta de la inicialmente identificada como contratante del servicio. No
obstante, dicha comunicacibn se produjo en una incorrecta identificacion del
destinatario de la factura emitida por los servicios prestados por la reclamada. De los
hechos que se reflejan en las actuaciones de investigacion se desprende que la
persona a la que contacto6 telefobnicamente la entidad se identifico como la reclamante,
y facilité direcciones de correo electronico concretas a las que debia remitirse la
factura, lo que llevé al personal administrativo a actuar convencido de estar tratando
con la persona legitimada.

Asimismo, de las actuaciones practicadas se desprende que la entidad reclamada
tenia implantadas medidas técnicas y organizativas de proteccién de datos, contando
ademas con el apoyo de una consultora externa que realizaba funciones de asistencia
continuada y revision de riesgos. Tras tener conocimiento de la queja, la entidad revisé
sus protocolos internos, adopté medidas correctoras, reforzé los procedimientos de
verificacion y actué de forma diligente para mitigar los efectos del incidente, incluyendo
la solicitud de eliminacion del correo y la factura remitidos y el envio de disculpas
formales a la reclamante.

Debe tenerse en cuenta, igualmente, que no se desprende la existencia de
intencionalidad, mala fe ni obtencion de beneficio alguno por parte de la entidad
reclamada, ni tampoco la produccion de un perjuicio material o moral acreditado para
la reclamante derivado de la comunicacion de la factura.

Por todo ello, se estima que no concurre el elemento subjetivo de culpabilidad exigible
para la imputacion de una infraccion administrativa en materia de proteccién de datos
personales.

Todo ello sin perjuicio de las posibles actuaciones posteriores que esta Agencia
pudiera llevar a cabo, aplicando los poderes de investigacion y correctivos que
ostenta.

Asi pues, de acuerdo con lo sefialado, por la Presidencia de la Agencia Espafiola de
Proteccion de Datos, SE ACUERDA:

PRIMERO: PROCEDER AL ARCHIVO de las presentes actuaciones.

SEGUNDO: NOTIFICAR la presente resolucién a FUNERARIA FERNANDEZ, S.A. y a
la parte reclamante.
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De conformidad con lo establecido en el articulo 50 de la LOPDGDD, la presente
Resolucion se hara publica. La publicacion se realizard una vez haya sido notificada a
los interesados.

Contra esta resolucion, que pone fin a la via administrativa segun lo preceptuado por
el art. 114.1.c) de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comdun de las Administraciones Publicas, y de conformidad con lo establecido en los
arts. 112 y 123 de la citada Ley 39/2015, de 1 de octubre, los interesados podran
interponer, potestativamente, recurso de reposicion ante la Presidencia de la Agencia
Espafiola de Proteccién de Datos en el plazo de un mes a contar desde el dia
siguiente a la notificacion de esta resolucion o directamente recurso contencioso
administrativo ante la Sala de lo Contencioso-administrativo de la Audiencia Nacional,
con arreglo a lo dispuesto en el articulo 25 y en el apartado 5 de la disposicién
adicional cuarta de la Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladora de la Jurisdiccién
Contencioso-Administrativa, en el plazo de dos meses a contar desde el dia siguiente
a la notificacién de este acto, segun lo previsto en el articulo 46.1 de la referida Ley.

940-101025
Lorenzo Cotino Hueso
Presidente de la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos
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