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Asociacion Espariola de Expertos
en la Relacién con Clientes

Cuestiones y dudas e informe de respuestas del Ministerio para la
Transformacion Digital y de la Funcién Pablica sobre la aplicacion
de la Orden TDF/149/2025, de 12 de febrero, por la que se establecen
medidas para combatir las estafas de suplantacion de identidad a
través de llamadas telefénicas y mensadjes de texto fraudulentos y
para garantizar la identificacion de la numeracion utilizada para la
prestacion de servicios de atencién al cliente y realizacion de
llamadas comerciales no solicitadas

24 de abril de 2025

A continuacién, se recogen las dudas que se han originado por parte de los
administrados en términos de interpretacion y, por consiguiente, la aplicacion
practica, del contenido de la Orden TDF/149/2025, publicada el pasado 15 de febrero

Los técnicos del Ministerio para la Transformacion Digital y de la Funcién Publica ha
respondido a estas cuestiones mediante un informe explicativo para cada una de las
preguntas, aunque incluye una nota aclaratoria.”

NOTA: Las respuestas incluidas a las preguntas del presente documento no son vinculantes y
deben entenderse Unicamente como orientativas; se analizan y responden unos casos generales,
debiendo analizarse para obtener respuestas vinculantes cada caso concreto.

Objeto de la orden

1. Enrelacién con el objeto de la Orden, donde se hace referencia a mensajes cortos,
mensajes multimedia y servicios de mensajeria conversacional, sobre si se
encuentran las comunicaciones (llamadas / mensajes) a través de servicios
sobre IP estd dentro del Gmbito de aplicacidn de la Orden.

En caso de encontrarse dentro del dmbito de aplicacion, sobre si el uso de estos
servicios sobre IP vinculados con un teléfono fijo se consideraria que cumple con
lo dispuesto en esta Orden.

Las medidas establecidas en la Orden aplican en la medida en que se permitan establecer
comunicaciones, a través de llamadas o mensajes, mediante el empleo para el encaminamiento
de la numeracion recogida en el Plan Nacional de Numeracién Telefénica, con independencia de
la tecnologia empleada.

En relacion con uso de los rangos 800 y 900:



[ — =S

ANIVERSARIO

Asociacion Espariola de Expertos
en la Relacién con Clientes

2. Si, en adelante, solamente se podrdn utilizar el rango 800 y 900 los servicios de
atencién a clientes y a la realizacion de llamadas comerciales no solicitadas o se
permite que coexista esta opcion (rango 800 y 900) con la atribucién que ya existe
de nGmeros cortos y numeracion geogrdéfica.

Es decir, quedando excluidos los nUmeros moviles, si las empresas podrdn optar
por usar un namero corto, un nimero geografico o uno del rango 800 y 900, o si
la dnica opcién serd migrar todo a los rangos 800 y 900.

El uso de los rangos 800/900 es voluntario, por lo que siempre podran seguir utilizandose
ndmeros cortos, numeraciéon geografica u otras numeraciones que no sean moviles.

3. Silos teléfonos 800 y 900 del pool de la Empresa tienen que estar registrados en
CNMC a nombre de la Empresa o sélo se deberia registrar el teléfono de cabecera
geogrdfico que se utiliza en llamadas salientes.

El registro de las numeraciones en la base de datos de numeracién de la CNMC corresponde al
operador de telecomunicaciones asignatario de dichas numeraciones, ya sean rangos 800/900 o
geograficos

4. Si, en canales donde existen tipologias de acciones comerciales distintas
(recuperocién de clientes, fidelizacién, etc.) es necesario disponer de ndmeros
800/900 distintos.

No, la utilizacion de rangos 800 y 900 es voluntaria, como se ha dicho.

Servicios de atencion al cliente

5. Por ejemplo, en el caso de que un operario se desplace al domicilio de un cliente
a solucionar una incidencia (o por una intervencién de emergencia) se ponga en
contacto con el cliente usando su numero mévil (personal o corporativo) por no
localizar el domicilio, si se considera esta llamada como parte del servicio de
atencién al cliente y, en su caso si estaria prohibido el uso del nUmero movil.

Si la llamada se realiza a través del servicio de atencidn al cliente aplicard la prohibicidon de
utilizacion de numeraciéon movil. Cuando la llamada provenga del servicio técnico en el marco de
operaciones concretas previamente solicitadas por el cliente dicha prohibicién no aplica.

6. En los casos de las llamadas salientes de atencién al cliente/llamadas
comerciales no solicitadas, si la Empresa realiza una llamada y el cliente no
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contesta o se interrumpe, se debe aclarar si el cliente puede retornar la llamada
o no.

Esta materia no es objeto de regulacion en la Orden TDF/149/2025, de 12 de febrero.

Registro en la CNMC

Relativo a las preguntas de este apartado, la obligacién de inscripcién en un registro gestionado
por la CNMC en la Orden TDF/149/2025 es Unicamente de los ALIAS empleados para el envio de
SMS/MMS/RCS. NO se han de inscribir las numeraciones 800/900 o geograficas concretas en el
actual registro de numeracién de la CNMC. Lo que se inscribe en ese registro son los rangos
asignados por la CNMC al operador titular de las mismas.

7. Cudl serdy cudndo se prevé que esté disponible el procedimiento de registro de
numeraciones de empresas en la CNMC.

El registro de los ALIAS, de acuerdo con el articulo 8.4 de la Orden “La Comisién Nacional de los
Mercados y la Competencia dictard instrucciones sobre los sujetos obligados, el procedimiento,
los requisitos y plazos del proceso de inscripcién”.

Por su parte, el apartado 3 de la disposicion final tercera sefiala que el articulo 8 de la presente
orden producira efectos a los quince meses de su entrada en vigor, (que se produjo el dia 7 de
marzo de 2025).

En consecuencia, la obligacién de registro serd exigible a partir del dia 7 de junio de 2026,
correspondiendo a la CNMC definir los aspectos concretos del proceso de inscripcién a los que
se refiere el citado articulo 8.4.

8. Siserd la empresa titular del servicio la responsable de informar a la CNMC de las
numeraciones "autorizadas” a realizar emision comercial y que figurardn en la
base de datos que consultardn las operadoras.

El articulo 8.1 de la Orden sefiala que los obligados a inscribir los ALIAS (no las numeraciones)
serdn las empresas y administraciones que utilicen alias o los proveedores de servicios de
mensajeria actuando en su nombre. Por su parte el articulo 8.4 dispone que “la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia dictara instrucciones sobre los sujetos obligados”,
por lo que la CNMC concretara los aspectos especificos del proceso de inscripcion

9. Enrelacién con esta cuestién, en la actualidad existen proveedores externos que
utilizan sus propios nimeros de teléfono geogrdficos para contactar con los
consumidores. Surge la duda si estos proveedores podrian seguir utilizando estos
ndmeros, y, de ser asi, si el encargado de notificarles esta situacion seria el
proveedor o la Empresa.
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Los nimeros de teléfono no han de registrarse, son los ALIAS.

10. Enlabase de datos de la CNMC es necesario aclarar qué serd obligatorio informar.
Por ejemplo, si serd necesario incluir la numeracion, el operador, los propietarios,
la empresa que lo usard y en nombre de quién realizard la accidén comercial.

Conforme al articulo 8.2 de la orden, el registro contendra junto con el alias, la identificacién de
aquellos proveedores de servicios de mensajeria habilitados para el envio y transmisién de
SMS/MMS/RCS utilizando como identificador el alias inscrito. Por su parte el articulo 8.4 sefala
que la Comisidon Nacional de los Mercados y la Competencia podra concretar mediante
instrucciones los requisitos del proceso de inscripcion.

1. Sila obligacién de informacién es tanto para el alta de las numeraciones coémo
para las bajas.

La Comision Nacional de los Mercados y la Competencia concretard estas cuestiones, siendo
previsible que deban inscribirse tanto las altas como las bajas de los ALIAS (no de las
numeraciones).

12. Quién es la responsable del mantenimiento y actualizacién de las numeraciones
registradas.

La Comision Nacional de los Mercados y la Competencia dictara instrucciones sobre los sujetos
obligados, el procedimiento, los requisitos y plazos del proceso de inscripcion de los ALIAS.

13. Si el registro de estas numeraciones serd publico y accesible.

La Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia dictard instrucciones

Uso de ALIAS

14. En la actualidad ya se realizan envios de SMS a clientes con la funcionalidad del
ALIAS que consiste en presentar un texto como origen del mensaje (EE, EXXl,etc).
La duda que surge es si se puede seguir presentando dicho ALIAS hasta que la
CNMC no habilite el registro.

La obligacion de registro serd exigible a partir del dia 7 de junio de 2026, hasta entonces pueden
seguir presentandose dichos Alias sin registrar

15. Si se podrd asociar mds de un ALIAS al mismo nimero de teléfono que hace los
envios de SMS.
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La cuestidon no es asociar el ALIAS a nimeros de teléfono, sino a los operadores y prestadores de
almacenamiento y reenvio de mensajes habilitados para ello.

Llamadas comerciales no solicitadas

16. La afectacion de la Orden a determinadas tipologias de llamadas comerciales no
solicitadas en las que la formalizacién de la contratacion utiliza algunas de las
siguientes herramientas: firma por SMS (% residual), digital (se envia SMS con
codigo OTP) y firma por servicios de comunicacién sobre IP.

Si se esta en el ambito de enviar una oferta comercial previa a la contratacion, y la remisidon de
la oferta comercial no ha sido solicitada por el usuario, es una llamada o mensaje comercial no
solicitado vy, por tanto, entra dentro de la regulacién de la orden ministerial. Si la oferta comercial
previa a la contratacion ha sido solicitada por el usuario o se estd ya en el ambito de Ia
contratacién, la llamada o mensaje es una comunicacién comercial solicitada y no entra dentro
de la regulaciéon de la orden ministerial.

Registro en la CNMC

17. La OM establece un mecanismo de excepcidén ante situaciones de bloqueo de
tréfico licito, consistente en una solicitud justificada a la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales. ¢Cudl es el procedimiento,
cudndo se prevé que esté disponible, cudles son sus plazos de atencidn y
resoluciéon?

La Orden ha establecido las necesarias salvaguardas para evitar el bloqueo de trafico licito, por
lo que no existe ninglin mecanismo en la orden con este objetivo. Lo que recogen los articulos
4,5y 6 es laposibilidad de que la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras
Digitales exceptie de la obligacion de bloqueo determinados supuestos debidamente
justificados.

18. ¢Qué se considera “atencion al cliente”?
o ¢Se consideraria una llamada de “atencidn al cliente” que por ejemplo te
llamara la empresa que te presta un servicio para cambiarte una cita o
fecha de visita?

Aunque no existe ninguna definicidon expresa en regulacién vigente de lo que debe
entenderse por “llamadas de atencion al cliente”, conforme al Proyecto de Ley por
la que se regulan los servicios de atencidn a la clientela, presentado en el Congreso
serian “Servicios de atencidn a la clientela” toda “organizaciéon de medios materiales
y personales que la empresa pone a disposicion de la clientela, cuya finalidad es la
emision de informacion, recepcion de consultas, gestion y resolucién de quejas o
reclamaciones, averias o cualquier otra incidencia técnica, comercial o
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administrativa relativa a la venta de bienes o a la prestacién de servicios,
independientemente de que sean gestionados por la propia empresa o por un
tercero. Los canales de comunicacidon que utilicen las empresas podran incluir la
comunicacién presencial (establecimientos abiertos al publico, visitas de agente
comercial), siempre que no esté expresamente prohibido en la normativa sectorial
que resulte de aplicacidn, y cualquier forma de comunicacién a distancia para la
interlocucion (correo ordinario, atencion telefdnica, correo electronico, formulario
web u otras formas de comunicacidn electrénica)”.

o ¢se consideraria una llamada de “atencién al cliente” que por ejemplo te
llamara el departamento de calidad de una empresa que te presta un
servicio para atender una reclamacién previamente formulada ante dicho
departamento de calidad?

De acuerdo, con esta definicidén, en términos generales los supuestos planteados
entrarian dentro del concepto de atencién al cliente y por tanto quedarian afectados
por la prohibicién de utilizacién de numeracién movil. Podrian, no obstante, existir
excepciones a la prohibicién de uso de numeracion moévil, en el caso, por ejemplo,
de llamadas del servicio técnico en el marco de reparaciones en curso conocidas por
el cliente, que se ya se ha tratado en la pregunta 5.

19. ¢Cualquier contacto por parte de la empresa con un cliente, o solo, por ejemplo,
llamadas realizadas por un departomento de calidad con motivo de una
incidencia?

Ver respuesta anterior.

Dudas relacionadas con los mensajes

20. ¢Los mensajes de WhatsApp asociados a un namero mévil requerirdn el registro
del Alias conforme al art. 8 y/o atribuida, asignada o adjudicada conforme al art.
6?

Respecto a si los mensajes de WhatsApp asociados a un nimero mévil requerirdn el registro del
Alias conforme al art. 8 y/o atribuida, asignada o adjudicada conforme al art. 6 Debe sefialarse
gue las medidas establecidas en la Orden aplican en la medida en que se permitan establecer
comunicaciones, a través de llamadas o mensajes, mediante el empleo para el encaminamiento
de la numeracién recogida en el Plan Nacional de Numeracion Telefénica. Por tanto, las
aplicaciones Over The Top (OTT) como WhatsApp no estan incluidas en el ambito de la Orden.

21. Respecto a silos mensajes de WhatsApp asociados a un namero mévil requerirdn
el registro del Alias conforme al art. 8 y/o atribuida, asignada o adjudicada
conforme al art. 6 Debe sefialarse que las medidas establecidas en la Orden
aplican en la medida en que se permitan establecer comunicaciones, a través de
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llamadas o mensajes, mediante el empleo para el encaminamiento de la
numeracion recogida en el Plan Nacional de Numeracion Telefénica. Por tanto, las
aplicaciones Over The Top (OTT) como WhatsApp no estdn incluidas en el Gmbito
de la Orden.

En relacidon con la pregunta relativa a si conforme al art 6, los envios de SMS tienen que estar
atribuidos, asignados o adjudicados a un nimero de teléfono antes del 07-06-25 y a quien lo
tiene que hacer y ante quién, apuntar que la obligacion del bloqueo de los SMS no atribuidos,
asignados o adjudicados corresponde a los operadores, conforme a las atribuciones y
asignaciones de la numeracién realizadas tanto por la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones como por la Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia.

22. Conforme al art 6, ¢los envios de SMS tienen que estar atribuidos, asignados o
adjudicados a un namero de teléfono antes del 07-06-25?. En su caso, ¢quién lo
tiene que hacer, la compafia telefénica o el titular del nGmero y ante quién?

Conforme a lo establecido en la disposicidon final tercera el articulo 9 de la orden producird
efectos a los tres meses de su entrada en vigor, por tanto, el 7 de junio de 2025, si.

José Francisco Rodriguez
Jose.francisco.rodriguez@aeerc.com
630935073
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