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La multa de 30.000 euros
ados subcontratas de
Jazztel por abusar del
teléfono ala caza de
clientes pone limites
ala publicidad invasiva.
La Lista Robinson es la
principal herramienta
para protegerse del
telemarketing masivo
e indiscriminado
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:: JAVIER
GUILLENEA

enueve de lama-

flana a nueve de la

noche, salvo fines

de semanay fies-

tas de guardar, na-

die estd a salvo de
recibir la llamada de un animado
operador que con voz alegre y con-
fiada ofrece una auténtica ganga,
una de esas ofertas que nadie en
su sano juicio seria capaz de recha-
zar. Las primeras veces se escu-
chan con paciencia las bondades
de una compaiiia telefonica, un
seguro de vida, de coche olo que
ese dia toque vender, pero la pa-
ciencia no abunda entre nosotros
y llega el momento en el que lo
normal es colgar el teléfono. Ese es
el paso mas sencillo. Lo complica-
do es lograr que no vuelvan a lla-
mar. No es facil dar esquinazo al
telemarketing.

La Audiencia Nacional acaba de
ratificar sendas sanciones de
30.000 euros impuestas por la
Agencia Espafiola de Proteccion de
Datos (AEPD) contra las empresas
Global Telemarketing Solutions y

Crosseling Operadores por pasarse
de laraya ala hora de ofrecer por
teléfono servicios de la compafiia
Jazztel a pacificos ciudadanos que
habian solicitado expresamente
que se les excluyera de este tipo de
llamadas. Este deseo no se cum-
pli6 en ellos por lo que, hartos de
contestar «no me interesa, gra-
ciasy y colgar, decidieron denun-
ciar lo que consideran una intru-
sién en su intimidad.

Al final han ganado, pero ha lle-
vado su tiempo. Una de las denun-
cias se interpuso en octubre de
2015 ante la AEPD, que decidio
sancionar a Global Telemarketing,
pero esta empresa presento un re-
curso que ahora ha sido rechazado
por la Audiencia Nacional. El pa-
ciente ciudadano se habia quejado
de que recibia reiteradas llamadas
telefonicas en nombre de Jazztel
en su linea fija, pese a que se habia
inscrito en la llamada Lista Robin-
son, un registro gratuito en el que
cualquiera puede apuntarse para
elegir los medios en los que no de-
sea recibir publicidad.

Las empresas que realizan co-
municaciones comerciales tienen
la obligacién de consultar esta lista
antes de comenzar a bombardear a
un potencial cliente con sus ofer-
tas. Si se encuentran con un Robin-
son deben dejarle tranquilo en su
soledad, pero eso no siempre ocu-
rre. Es lo que sucedi6 con la perso-
na que denunci6 su caso en 2015.
Pese a figurar en la lista y haber en-
viado un correo electronico al de-
fensor del usuario de Jazztel para
que se abstuvieran de utilizar sus
datos, siguié recibiendo llamadas.

«Nosotros hemos sido absuel-
tos, la sancion se la han puesto a
dos subcontratasy, recuerdan
fuentes de Jazztel, que no hacen
ninguna otra valoracion. Segun la
sentencia de la Audiencia Nacio-
nal, estas empresas no consulta-
ron la Lista Robinson a la hora de
llamar a casa de un usuario que,
como sostiene la resolucion, «es
una persona que trabaja por tur-
nos y recibe llamadas comerciales
en distintos horarios que le desve-
lan y luego le cuesta conciliar el
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TODOS LOS CANALES

«Sin éticaen
las companiasy

La publicidad aprovecha cual-
quier oportunidad para exten-
derse aunque en algunos casos,
segiin Enrique Dans, de IE Busi-
ness, no lo haga con elegancia.
«Los ‘marketers’ van tomando
cada nuevo canal que aparece,
sea el correo postal, el teléfono,
el correo electrénico o cualquier
otro, y lo explotan de manera
inmisericorde hasta destrozar
su propuesta de valor, hasta que
los usuarios reclaman desespe-
rados una regulacion que los
proteja». Poco hay que esperar
cuando se llega a este punto,
dice Dans. «Después pretenden
autorregularse, algo que jamas
funciona porque habitualmente
responde a inexistentes pardme-
tros éticos de las compaiiias.

suefion. Este olvido les ha costado
30.000 euros a cada una, lo que no
es mucho en un sector, el de los
‘call centers’ o centros de llama-
das, que en 2017 facturd en Espafia
1.817 millones de euros. Casi el
22% de esta cantidad correspondié
alaventa telefonica.

«Es muy poco»
«Es muy poco dinero de multa. En
Espaiia sale muy barato incumplir
una norma en materia de protec-
cién al consumidor, la verdad es
que tenemos un sistema sancio-
nador que incentiva el incumpli-
miento de las normasy, sefiala En-
rique Garcia, portavoz de la Orga-
nizacién de Consumidores y
Usuarios (OCU). Enrique Dans,
profesor de Innovacién en IE Bu-
siness School, es de la misma opi-
nion. «Sino vemos pronto una
primera oleada de sanciones
ejemplarizantes, muchos ‘marke-
ters’ empezardn a pensar que,
simplemente, la regulacién no
tiene dientesy, advierte.
Enrique Dans no se muer-
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. de lalengua cuando habla de

una actividad que «lleva mu-
chisimos afios saturando a los
usuariosy. «No nos engafiemos
—dice-, toda llamada telefénica no
solicitada es una molestia y permi-
tir que las compafiias molesten a
los usuarios es algo tan absurdo e
injustificado que deberia ser consi-
derado completamente inacepta-
ble. Es una practica comercial que,
como otras que son ecoldgica o éti-
camente abominables como el bu-
zoneo, el reparto de folletos a
mano o el ‘parabrising’, deberia lle-
var prohibida muchos afiosy.

En teoria la Lista Robinson ac-
tda como freno para estos abusos
pero, segin Enrique Dans, esto no
es del todo cierto. «Esta lista es
uno de los ejemplos de autorregu-
lacién que, por supuesto, no fun-
cionay, asegura. Y no lo hace por-
que, en su opinion, «algunos ‘tele-
marketers’, llevados por la premu-
ra en la consecucién de unos obje-
tivos determinados muchas veces
de manera irracional, no solo in-
cumplen la Lista Robinson sino
que a veces incluso abusan de ella
y hasta la usan como una lista mas
que bombardear».

Contrariamente a lo que se sue-
le pensar, la lista no depende de la
AEPD, sino de Adigital, una asocia-

Los ‘call centers' solo pueden llamar a los potenciales clientes de nueve de la mafnana a nueve de la no

cién de empresas especializadas
en economia digital. Robinson,
que naci6 hace 25 afios, es un
enorme fichero que cuenta con
datos de 600.000 personas que re-
chazan recibir publicidad sin su
consentimiento. En los dltimos
tres afios mds de 60.000 usuarios
se han inscrito en este registro
que, pese a todo, sigue siendo un
gran desconocido.

«Dar caia»
Es verdad que las empresas deben
consultar la lista antes de iniciar
una campafia publicitaria, pero
también lo es que estas mismas
compaiias pueden elegir la perio-
dicidad con la que reciben la rela-
cién de autoexcluidos. Sioptan por
revisarlas anualmente es facil que
acaben llamando por teléfono a
quien no deben. «Cuando una em-
presa quiere poner en marcha una
campafia tiene que consultar la lis-
ta, pero no siempre se hacey, afir-
ma Ifaki Pariente de Prada, exdi-
rector de la Agencia Vasca de Pro-
teccion de Datos y socio fundador
de la consultoria digital Dantyic.
Pariente de Prada defiende pese
atodo la validez de un sistema de
proteccién que parece mas necesa-
Tio que nNUNCa en un momento en
el que «el telemarketing ha vuelto

Eﬁk

che. ::

R.C.

Enrique Garcia OCU

«En Espana sale
muy barato
incumplir
una norma

Enrique Dans IE Business

«Toda llamada
telefonica
no solicitada
es una molestia»

1. Pariente de Prada Dantyc

«La Lista Robinson
funciona, pero
algunos se la pasan
por el forro»

aremontary. «Las compafiias tele-
fonicas han iniciado una lucha a
muerte. Con los derechos televisi-
vos — afirma- ha habido fugas de
usuarios y todos quieren recupe-
rarlosy. A su juicio, la Lista Robin-
son «si que funcionay. Lo que ocu-
rre, aflade, es que sino lo hace es
«porque algunas empresas se la pa-
san por el forroy.

Para estas compaiiias de lo que
se trata es de buscar clientes, el res-
to de consideraciones llegara des-
pués. Y si hay que rozar la linea
tampoco importa demasiado, lo

Samuel Parra Jurista

«Muchas veces
es dificil acreditar
que una empresa

te ha llamado»

que cuentan son los resultados. Por
este motivo, Enrique Dans se
muestra inmisericorde con los di-
rectores de marketing, que «mu-
chas veces manejan las bases de da-
tos como herramientas de ‘carpet
bombing’, de ‘dale cafia hasta que
lleguemos al objetivo’y.

Samuel Parra, jurista experto en
proteccién de datos, recuerda «los
muchos pasosy que tuvo que dar
para conseguir que una empresa
de telecomunicaciones dejara de
llamarle. Y también que, pese a
haberse inscrito en la Lista Robin-

son, ha seguido recibiendo las mis-
mas llamadas telefénicas y mensa-
jes de correo electrénico. «Hay
muchas maneras legales de sor-
tearlay, sostiene.

Una de ellas es comprarla. Los
datos personales de los usuarios
que han mostrado su deseo de au-
toexcluirse pueden ser adquiridos
por no mucho dinero. «Me descar-
go la lista y me hago con una base
fantastica de informacion de miles
de personas con su nombre y ape-
1lidos, direcciones, correos electrd-
nicos y teléfonosy, explica Samuel
Parra. Legalmente, esos datos no
pueden ser utilizados para usos pu-
blicitarios, pero «estan fuera de
control y se van a poder utilizar
para otros finesy.

«Arma para denunciar»

«La Lista Robinson si funcionay,
insiste Inaki Pariente de Prada,
que es mucho mas optimista. «Te
da armas para que denuncies, lo
que ocurre es que la gente no lo
hace porque en este pais no existe
una cultura de presentar denun-
ciasy, dice. Pese a todo, el respon-
sable de la consultoria digital
Dantyic asegura que el nimero de
quejas por uso de informacion
personal en internet no deja de
aumentar . «Cada vez hay mas
gente concienciaday, dice.

Enrique Garcia reconoce que es
dificil dar el paso de presentar una
denuncia y entrar en una rueda
que nunca se sabe cudndo dejard
de girar. «Las empresas lo recu-
rren todo y consiguen atrasar du-
rante afos la aplicacion de las san-
cionesy, sefiala. Ademds, afiade
Samuel Parra, se halla «la dificul-
tad de acreditar que una empresa
te hallamado, porque muchas ve-
ces es tu palabra contra la suyan.
Inaki Pariente de Prada recuerda,
sin embargo, que «ya ha habido
sanciones por uso ilegitimo de da-
tosy y cree que ese es el camino.
«Sien vez de dos denunciaran dos
mil, las empresas se lo tomarian
en serion.

Quiza también se lo pensarian
dos veces si tuvieran en cuenta
que, como sostienen los expertos,
el marketing abusivo puede gene-
rar rechazo en los consumidores,
aunque Samuel Parra estd seguro
de que las compaiiias ya han calcu-
lado los pros y los contras. «Si lo si-
guen haciendo es que el telemar-
keting debe de funcionar, de lo
contrario no dedicarian tantos re-
cursos a llamar a la genten, afirma.

AUTOPROTECCION

Cémo denunciar

Si una persona que se ha inscrito
en la Lista Robinson sigue reci-
biendo publicidad no deseada
puede presentar una reclamacion
gratuita en la web de la Agencia
Espafiola de Proteccion de Da-

tos. Ademas de registrarse, la
AEPD recomienda evitar dar el
consentimiento para enviar pu-
blicidad que piden algunas em-
presas cuando ofrecen ofertas o
descuentos y hacer uso de la op-
cién que determinadas compa-
fias ofrecen para rechazar el uso
de los datos personales.

600.000

personas se han inscrito en la
Lista Robinson para elegir los
medios en los que no quieren
recibir publicidad. Para apuntar-
se hay que entrar en la pagina
web de la asociacion Adigital.
Es gratuito.

1.817

millones de euros facturaron en
2017 los centros de llamadas en
Espafia. Casi un cuarto de esa

suma, el 22%, correspondio a la
venta telefdnica, pero se cree

que el porcentaje puede llegar a
alcanzar el 70% porque muchos

servicios que se denominan de
atencion al cliente ocultan lla-
madas que hacen las empresas
a los usuarios para renovar sus-
cripciones o contratos y ofre-
cerles algin nuevo producto. En
este apartado se incluyen, por
ejemplo, las llamadas que reali-
zan las entidades bancarias a
sus clientes.




