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Expediente N°: E/05938/2015
RESOLUCION DE ARCHIVO DE ACTUACIONES
De las actuaciones practicadas por la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos

ante la entidad GAS NATURAL S.U.R. SDG S.A. en virtud de denuncia presentada por
A.A.A. y teniendo como base los siguientes

HECHOS

PRIMERO: Con fechas de 24 de agosto y 1 de octubre de 2015, tienen entrada en la
Agencia Espafiola de Proteccion de Datos escritos remitidos por D. A.A.A. (en adelante
el denunciante) en el que comunica:

La empresa GAS NATURAL ha formalizado sin su consentimiento el cambio de
suministradora y el alta de un contrato de suministro de Iluz, generando y
reclamando la consiguiente facturacion.

Por tal motivo, formulé dos reclamaciones ante la compafiia GAS NATURAL
FENOSA, de referencias **REF.1 y ***REF.2, mediante las cuales solicité copia
del contrato firmado asi como grabacion del mismo y reclamé la anulacion de
todos los servicios contratados fraudulentamente.

Con fecha 29/05/2015 consiguio contactar con el Jefe de Ventas de la compafiia,
quien le comunicé el inicio de los tramites legales necesarios para el
esclarecimiento de los hechos y que al entender que se habia falsificado un
documento por parte de unos comerciales que representaban a la compafia, la
factura emitida el 12/04/2015 seria anulada.

Sin embargo siguié recibiendo notificaciones reclamandole el abono de La citada
factura. Al respecto, presentd dos reclamaciones ante GAS NATURAL, sin
contestacion hasta la fecha (***REF.3 de fecha 13/07/2015 y ***REF.4 de fecha
22/07/2015).

En base a los hechos expuestos, con fecha 31/07/2015 reclam¢ ante la
CONSEJERIA DE SANIDAD Y ASUNTOS SOCIALES DE ALBACETE (n°
entrada ******) y presenté denuncia ante la DGP Comisaria de Albacete (n°
atestado ****/15).

Junto con la denuncia aporta la siguiente documentacion:

Fotocopia del documento DNI.

Copia-duplicado de la factura n® **FACTURA.1 por importe de 139,60€, emitida
al denunciante con fecha 13/04/2015, con n° cliente **CLIENTE.1 y numero de
contrato **CONTRATO.1, respecto a los servicios contratados de “ServiElectric
GC Xpress”.

Copia del detalle de la reclamacion n® **REF.4 por “contratacion fraudulenta”,
registrada en GAS NATURAL FENOSA con fecha 24/06/2015.

Copia de la reclamacién presentada con fecha 31/07/2015, ante la
CONSEJERIA DE SANIDAD Y ASUNTOS SOCIALES DE ALBACETE.

Copia de la denuncia presentada con fecha 31/07/2015, ante DGP-COMISARIA
DE ALBACETE.
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- Copia del escrito de respuesta de fecha 03/09/2015, presentado por GAS
NATURAL SERVICIOS SDG S.A ante la CONSEJERIA DE SANIDAD Y
ASUNTOS SOCIALES DE ALBACETE, con fecha de entrada en el organismo
10/09/2015, respecto a la reclamaciéon con cddigo *»**COD.1. En el mismo, la
compainiia informa: “.. se ha comprobado que el alta de contrato realizada en
fecha 01/04/2015 a nombre del Sr. A.A.A. no deberia haberse tramitado, por lo
que se ha anulado toda la facturacion emitida desde la compafiia. Asimismo, se
ha contactado telefénicamente con el cliente para trasladarle las disculpas y
molestias ocasionadas”.

SEGUNDO: Tras la recepcién de la denuncia la Subdireccion General de Inspeccion de
Datos procedid a la realizaciobn de actuaciones previas de investigacion para el
esclarecimiento de los hechos denunciados, teniendo conocimiento de los siguientes
extremos:

Se solicita a GAS NATURAL S.U.R SDG S.A informacion relativa a D. A.A.A., en
relacion a la contratacion de servicios efectuada. De la respuesta recibida, se desprende
lo siguiente:

RESPECTO A LA CONTRATACION
GAS NATURAL SERVICIOS SDG S.A (en adelante GNS) comunica:

Que tiene subcontratadas con diferentes empresas especializadas en
marketing, prospeccién de mercados y captacién de clientes, las tareas de
comercializacién y captacion de clientes para el mercado liberalizado.

En cuanto a la operativa de captacion de clientes, el comercial de la empresa
contratista tiene la instruccion de dirigirse presencialmente al cliente y
después de informarle del producto a contratar, siempre que el cliente esté
interesado en contratar, deberd recabar la firma del mismo en el contrato asi
como fotocopia de su DNI. Firmado el contrato, la empresa contratista envia
a GNS el mismo junto con la copia del DNI.

GNS no admite ningln contrato que no venga acompafiado de la fotocopia
del DNI del titular.

Una vez recibida la documentacién y activada el alta del suministro o
servicio, GNS inicia la facturacion al cliente en los términos previstos en el
contrato formalizado al efecto.

El denunciante ha sido cliente de la compafiia mediante contrato formalizado
a través de la intervencion de la empresa contratista IBENERGI ASESORES
ENERGETICOS S.L, con domicilio en (C/.....1) de Toledo.

Adjuntan la siguiente documentacién (Anexo |):

Copias del “contrato de suministro energético y servicios 1214
Campafia PLAN NEGOCIO AHORRO TOTAL/PLUS” y Anexo de
Condiciones Econdmicas, acompafiadas de la fotocopia del DNI del
denunciante. Ambos documentos presentan la misma firma, con
fecha 11/03/2015, en el apartado de cliente.
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Copia de la orden de domiciliacién de adeudo SEPA, en la cual el
titular de la cuenta de cargo D. A.A.A. indica el nimero de cuenta
bancaria de cargo de las facturas (IBAN*******¥) FEigura firmada con
fecha 11/03/2015.

En los sistemas de la compafiia constan los siguientes datos del reclamante:

o Cliente/Cuenta de servicio: A.A.A..

o Direccion/Direccion de servicio: (C/.....2), Albacete.
o Contrato: **CONTRATO.1.

o Canal: Venta TLF Recepcion.

o Cuenta de Facturacion: ***CCC.1.

o Fecha de alta: 16/03/2015.

o Fecha de activacion: 07/04/2015.

o Fecha inactividad: 27/04/2015.

o Motivo de actuacion: contratacion incorrecta.

RESPECTO A LA FACTURACION

Gas Natural informa que al recibir la solicitud de cambio de comercializador
desde la empresa distribuidora del denunciante y no habiendo transcurrido el
plazo de duracion establecido en el contrato, que entré en vigor con fecha
01/04/2015, la compafia emiti6 el 14/04/2015 una carta al denunciante
informando al respecto y en la cual adjuntaba la factura
n° **EACTURA.1 emitida con fecha 13/04/2015, que incluia el importe de la
penalizacion por incumplimiento en la duracién del contrato establecida.

La compafiia comunica que dicha factura fue posteriormente anulada.

RESPECTO A RECLAMACIONES PRESENTADAS POR EL CLIENTE

Gas Natural recibidé escrito de alegaciones, con fecha de salida 18/08/2015
desde la CONSEJERIA DE SANIDAD Y ASUNTOS SOCIALES DE
ALBACETE, respecto a la reclamacion formulada con fecha 31/07/2015 por
el denunciante ante el servicio de Consumo.

Asimismo, el cliente en reiteradas ocasiones contact6 telefénicamente con la
compaiiia, poniendo de manifiesto los errores cometidos en la contratacion y
solicitando copia del contrato y grabacion del mismo.

De los registros que figuran en el sistema de la compafiia, cabe destacar los
siguientes:
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o 25/03/2015. EI cliente desea seguir con su compafiia
comercializadora, solicitando por tanto la anulacion del contrato sin
pago de penalizacion. La compafia envia la solicitud de “baja por
arrepentimiento” al departamento de baja.

o 27/04/2015. El cliente manifiesta que los comerciales le sonsacaron
el DNI, no habiendo autorizado por tanto la contratacién. Solicita la
baja del servicio y pide copia del contrato y grabacion del mismo. Un
familiar del cliente contacta con la compafia y manifiesta que el
cliente no es titular de la cuenta de facturacion indicada en el
contrato.

o 29/04/2015. La compafiia analiza la documentacioén, considerando la
contratacion realizada correcta.

o 11/05/2015. Se registra la reunién mantenida entre el denunciante y
sus familiares con el gestor de zona de GNS, relativa a la
contratacion incorrecta.

0o 24/06/2015. El cliente reclama por contratacion fraudulenta, indicando
que se ha falsificado su firma. La compafiia con fecha 23/07/2015
anula la facturacién del cliente y devuelve el importe de la misma.
Con fecha 22/07/2015 remite un mensaje en estos términos al cliente

(.......@yahoo.es).
o 30/07/2015. El cliente informa que siguen reclaméndole el importe de

la factura, mediante carta de gestion de impagos remitida por
“Corporacién Legal”.

o 08/09/2015. La compafiia contacta telefonicamente con el cliente y le
indica que el abono de la factura no le corresponderia ya que la c/c
indicada es incorrecta. Aflade que se le devolvera el importe a la
misma c/c.

o 01/10/2015. EI cliente contacta con la compafiia y expone gque sigue
recibiendo cartas de empresas de recobro en relacién al abono de la
factura. GNS informa al respecto, comunicandole que la factura esta
anulada desde el 02/09/2015.

o 04/11/2015. El cliente comunica a GNS telefébnicamente que ha
recibido una notificacion de embargo del Juzgado. La compaiiia le
informa que en el sistema no existe deuda pendiente.

En documento Anexo | se acompafian copias de las reclamaciones
presentadas y pantallazos del sistema con sus respectivos registros.

Gas Natural comunica que siguiendo el procedimiento establecido en la
compafiia para evitar y corregir situaciones de malas practicas, se ha
sancionado a la empresa que realiz6 la contratacion fraudulenta,
inhabilitAndose al comercial actuante y blogueando su acceso a la web de
empresas colaboradoras de GNS.

Acompafia copia de la carta de fecha 09/06/2015 remitida por GNS a
IBENERGI ASESORES ENERGETICOS S.L con motivo de las malas
practicas efectuadas en la captacion de clientes por uno de sus agentes de
venta.
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FUNDAMENTOS DE DERECHO
[

Es competente para resolver la Directora de la Agencia Espafiola de Proteccion
de Datos, conforme a lo establecido en el articulo 37.d) en relacion con el articulo 36,
ambos de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de
Caracter Personal (en lo sucesivo LOPD).

El articulo 6.1 de la LOPD que dispone que “El tratamiento de los datos de
caracter personal requerira el consentimiento inequivoco del afectado, salvo que la Ley
disponga otra cosa.

El apartado 2 del mismo articulo afiade que “no sera preciso el consentimiento
cuando los datos de caracter personal se recojan para el ejercicio de las funciones
propias de las Administraciones Publicas en el ambito de sus competencias; cuando se
refieran a las partes de un contrato o precontrato de una relacion negocial, laboral o
administrativa y sean necesarios para su mantenimiento o cumplimiento; cuando el
tratamiento de los datos tenga por finalidad proteger un interés vital del interesado en
los términos del articulo 7, apartado 6, de la presente Ley, o cuando los datos figuren en
fuentes accesibles al publico y su tratamiento sea necesario para la satisfaccion del
interés legitimo perseguido por el responsable del fichero o por el del tercero a quien se
comuniquen los datos, siempre que no se vulneren los derechos y libertades
fundamentales del interesado”.

El tratamiento de datos de caracter personal tiene que contar con el
consentimiento del afectado o, en su defecto, debe acreditarse que los datos provienen
de fuentes accesibles al publico, que existe una Ley que ampara ese tratamiento o una
relacion contractual negocial entre el titular de los datos y el responsable del tratamiento
que sea necesaria para el mantenimiento del contrato.

El tratamiento de los datos sin consentimiento de los afectados constituye un
limite al derecho fundamental a la proteccién de datos. Este derecho, en palabras del
Tribunal Constitucional en su Sentencia 292/2000, de 30 de noviembre (F.J. 7 primer
parrafo) “...consiste en un poder de disposicion y de control sobre los datos personales
que faculta a la persona para decidir cuales de esos datos proporcionar a un tercero,
sea el Estado o un particular, o cuales puede este tercero recabar, y que también
permite el individuo saber quién posee esos datos personales y para qué, pudiendo
oponerse a esa posesion o uso. Estos poderes de disposicion y control sobre los datos
personales, que constituyen parte del contenido del derecho fundamental a la proteccion
de datos se concretan juridicamente en la facultad de consentir la recogida, la obtencion
y el acceso a los datos personales, su posterior almacenamiento y tratamiento, asi como
Su uso o usos posibles, por un tercero, sea el estado o un particular (...).

Son pues elementos caracteristicos del derecho fundamental a la proteccion de
datos personales los derechos del afectado a consentir sobre la recogida y uso de sus
datos personales y a saber de los mismos.

En el supuesto que nos ocupa, el denunciante pone de manifiesto que Gas
Natural ha realizado un tratamiento de datos sin su consentimiento, en la medida en que
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ha hecho uso de los mismos para formalizar el cambio de suministradora y el alta de un
contrato de suministro de luz sin su autorizacion.

No obstante, la entidad denunciada aporta copia del contrato de alta de
suministro energético, de fecha 1 de marzo de 2015, firmado por el denunciante, en el
gue consta su DNI, datos personales, datos bancarios, teléfono de contacto, direccién y
nuamero de cuenta bancaria, asi como copia de DNI, otorgando asi el consentimiento
expreso para la contratacion del servicio ofrecido.

Por lo tanto, se ha de analizar el grado de culpabilidad existente en el presente
caso. La jurisprudencia ha venido exigiendo a aquellas entidades que asuman en su
devenir, un constante tratamiento de datos de clientes y terceros, que en la gestion de
los mismos, acrediten el cumplimiento de un adecuado nivel de diligencia, debido a las
cada vez mayor casuistica en cuanto al fraude en la utilizacién de los datos personales.
En este sentido se manifiesta, entre otras, la sentencia de la Audiencia Nacional de
veintinueve de abril de 2010 al establecer que “La cuestion que se suscita en el
presente caso, a la vista del planteamiento de la demanda, no es tanto dilucidar si la
recurrente tratoé los datos de caracter personal de la denunciante sin su consentimiento,
como si empleé o no una diligencia razonable a la hora de tratar de identificar a la
persona con la que suscribié el contrato de financiacion” o como se recoge en la
sentencia de la Audiencia Nacional de diez de marzo de 2015 al sefialar que: “por tanto,
ningun reproche cabe hacer a la actuacion de Telefénica Mdéviles Espafia S.A. en este
ambito sancionador, pues como ya se ha expuesto actué con la diligencia exigible,
tratando los datos del denunciante a partir de la apariencia de legitimidad de la
contratacion de la linea en cuestién que le otorgaba la grabacion telefénica (...)

En definitiva, no cabe apreciar culpabilidad en la actuacion de la entidad
recurrente, por lo que no puede imputarsele o ser sancionada ex articulo 130 LRIPAC
por vulneracion del principio de consentimiento ni tampoco, y en correlacion, del
principio de calidad de datos pues el requerimiento previo de pago se realiz6 en el
domicilio que segun la citada grabacion telefénica correspondia al titular de la linea”.

De acuerdo a estos criterios, se puede entender que Gas Natural empled una
razonable diligencia, ya que adopto las medidas necesarias para identificar a la persona
gue realizaba la contratacion. Junto a ello debe resaltarse que desde el momento en que
la entidad denunciada tuvo conocimiento de la reclamacion interpuesta por el
denunciante proceden a anular la factura reclamada.

Respecto a lo manifestado por el denunciante sobre la notificacién de embargo
recibida del Juzgado en fecha 4 de noviembre de 2015, posterior a la fecha en la que
Gas Natural le comunicara que la deuda habia sido anulada, cabe sefalar que el
denunciante no aporta documentacion al respecto, por lo que no queda acreditado tal
extremo.

v

Se ha de concluir, que tras el analisis de los hechos denunciados y de las
actuaciones de investigacion llevadas a cabo por esta Agencia, no se han acreditado
elementos probatorios que permitan atribuir a Gas Natural una vulneracién de la
normativa en materia de proteccion de datos, en la medida en que actué con una
razonable diligencia a la hora de la recogida de datos que justifican la contratacion, y
gue tenian una apariencia de legitimidad. En el caso de que pudieran derivar de una
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posible usurpacion de personalidad llevada a cabo por un tercero, habrd de
pronunciarse el correspondiente organismo jurisdiccional competente en razén de la
materia, al no corresponder a la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos enjuiciar las
actuaciones delictivas que se puedan derivar del presente caso

Por lo tanto, de acuerdo con lo sefialado,

Por la Directora de la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos,
SE ACUERDA:

1. PROCEDER AL ARCHIVO de las presentes actuaciones.

2. NOTIFICAR la presente Resolucion a GAS NATURAL S.U.R. SDG S.A. y a
A.AA.

De conformidad con lo establecido en el apartado 2 del articulo 37 de la LOPD,
en la redaccién dada por el articulo 82 de la Ley 62/2003, de 30 de diciembre, de
medidas fiscales, administrativas y del orden social, la presente Resolucion se hara
publica, una vez haya sido notificada a los interesados. La publicacion se realizara
conforme a lo previsto en la Instruccién 1/2004, de 22 de diciembre, de la Agencia
Espafiola de Proteccién de Datos sobre publicacién de sus Resoluciones y con arreglo a
lo dispuesto en el articulo 116 del Reglamento de desarrollo de la LOPD aprobado por el
Real Decreto 1720/2007, de 21 diciembre.

Contra esta resolucién, que pone fin a la via administrativa (articulo 48.2 de la
LOPD), y de conformidad con lo establecido en el articulo 116 de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento  Administrativo ComuUn, los interesados podran interponer,
potestativamente, recurso de reposicion ante la Directora de la Agencia Espafiola de
Proteccion 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 Jurisdiccion Contencioso-Administrativa, en el
plazo de dos meses a contar desde el dia siguiente a la notificacion de este acto, segin
lo previsto en el articulo 46.1 del referido texto legal.

Mar Espafa Marti

Directora de la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos
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