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Visto el expediente relativo al procedimiento para la adopcién de una decisién
vinculante relativa a las dificultades en nuevas altas de suministros de gas:

ANTECEDENTES

PRIMERO.- Antecedentes del presente procedimiento

El dia 6 de abril de 2011 la Direccion General de Industria, Energia y Minas de la
Consejeria de Hacienda de la Comunidad de Madrid traslad6 a la anterior Comision
Nacional de Energia (0 CNE, hoy CNMC) la existencia de numerosas reclamaciones
relativas a solicitudes de nuevos puntos de suministro de gas natural, ya sea nuevas
instalaciones o reapertura de instalaciones existentes tras un periodo de baja.

Entre los problemas sefialados, vinculados esencialmente a consumidores domésticos,
la comunicacion destacdé que el numero de altas en la modalidad de suministro de
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altimo recurso era muy inferior al del precio libre, lo que podria indicar dificultades y/o
trabas para la contratacion de esta modalidad. Asimismo, sefial6 la existencia de
dificultades para la contratacion de nuevas altas de gas con una comercializadora de
un grupo empresarial diferente al de la distribuidora que opera en la zona. La principal
gueja de los denunciantes consistia en la falta de soporte fisico para poder formular su
solicitud de suministro y recibir una respuesta.

En sesion del 25 de agosto de 2011, el Consejo de la anterior CNE decidié abrir un
expediente informativo al respecto.

El 16 de noviembre de 2011 el Defensor del Pueblo presentd ante la CNE un escrito
relacionado con lo anterior.

El 12 de abril de 2012, la CNE realiz6 un requerimiento de informacién con objeto de
aclarar como se estan llevando a cabo las solicitudes de nuevos suministros de gas por
parte de los distintos agentes involucrados, con particular atencion a los hechos objeto
de los escritos de la Direccion General y del Defensor del Pueblo. De la informacién
obtenida, asi como de la recabada por esta Comision en aplicacion de la Circular
5/2008, resultaron estas conclusiones:

e El comercializador con mayor cuota de nuevos puntos de suministro en un area
de distribucién es siempre el comercializador verticalmente integrado, siendo
ademas el Unico agente con cuotas relevantes que oscilan entre el 90 y el 99%
para los afios 2010-2012. Las redes sin integracion vertical durante el periodo
analizado muestran una concentracion muy inferior.

e La contratacion de nuevos suministros de gas natural a tarifa de Ultimo recurso
tiene una proporcion muy reducida, siempre inferior al 4%, para el periodo 2010-
2012. Sin embargo, cuanto mayor es la informacion a disposicion del
consumidor respecto a sus opciones de suministro, mas probable es que éste
elija la opcion del suministro de altimo recurso.

Estos hechos venian unidos a la constatacion de la escasez de documentacion e
informacion a disposicién del consumidor, ademas de su registro. Se echaba en falta
documentacion y grabaciones relativas a las solicitudes de nuevo suministro que
permitiesen la supervision del proceso, asi como registros que demostrasen que el
consumidor estaba debidamente informado para la eleccion del comercializador.
Asimismo, se constatd que, con carécter general, las Comercializadoras de Ultimo
Recurso (CUR) no disponen de un canal de atencion telefonica especifico, lo cual
puede constituir una dificultad afiadida para la contratacion del suministro elegido por el
consumidor.

En vista de las anteriores circunstancias, el Consejo de 27 de junio de 2013 de la CNE
decidié publicar en la pagina web del regulador una recomendacién dirigida a las
distribuidoras y comercializadoras de gas consistente en que, tanto en la
documentacion de solicitud de puesta en servicio que debe proporcionar el distribuidor,
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como en el escrito de conformidad del cliente para su representacion por el
comercializador, se incluyese informacion sobre la tarifa de ultimo recurso, sobre los
consumidores que podran acogerse a la misma y sobre las empresas que tienen la
obligacién de ultimo recurso, acompafiando un listado completo de comercializadores
tanto libres como de ultimo recurso.

SEGUNDO.- Incoacion del procedimiento

El 27 de noviembre de 2013 el Director de Instruccion de Energia de la CNMC inco6 un
procedimiento para la adopcion de una decision juridicamente vinculante “con el fin de
paliar la insuficiencia de informacion a disposicion del consumidor para la eleccién de
suministrador, ya sea libre o de ultimo recurso”.

La comunicacion de inicio del procedimiento, ademas de explicar los antecedentes y la
finalidad del procedimiento, informd sobre la aprobacion de la Ley 3/2013, de 4 de
junio, de creacién de la CNMC, y sobre la entrada en funcionamiento de dicha
Comision el 7 de octubre de 2013, en virtud de la Orden ECC/1796/2013, de 4 de
octubre. También justificé la competencia del Director de Energia para dictar la decision
de inicio.

El acuerdo del Director de Energia también sefialé que la decision vinculante, a fin de
paliar la insuficiencia de informacion que motivaba su incoacion, podria determinar la
documentacion que deberian entregar las distribuidoras y comercializadoras de gas
natural a los clientes, a fin de cumplir los requisitos de informacion legalmente
exigibles. Asimismo, sefial6 la posibilidad de exigir la creacion de puntos de contacto
diferenciados para comercializadores libres y para CUR del mismo grupo empresarial.
Lo anterior se expreso en estos términos:

‘La decision podria determinar la documentacion que deben entregar las
distribuidoras y las comercializadoras de gas natural a los clientes domésticos a
fin de permitir una decisién informada por parte del consumidor sobre el
suministrador y el tipo de suministro, asi como determinar las obligaciones de
mantenimiento de los registros documentales correspondientes. El consumidor,
una vez que haya tomado su decision, con base en una informacion suficiente,
debe realizar las gestiones oportunas ante el comercializador de su eleccién para
contratar el suministro, sin que deba generarse confusion acerca de la empresa
gue prestard tal servicio. Por ello, la decision vinculante objeto de esta
comunicacion podria exigir también la creacion de puntos diferenciados de
contacto para comercializadores libres y CUR del mismo grupo empresarial, para
aquellos casos en que no exista dicha atencion telefonica diferenciada”.

El acuerdo consideré interesadas en el procedimiento a ciertas empresas distribuidoras
y comercializadoras con actividad en el segmento minorista del sector gasista. En vista
de ello, se remitieron comunicaciones de inicio a las siguientes empresas: GAS
NATURAL SERVICIOS, SDG, NATURGAS ENERGIA COMERCIALIZADORA, SA,
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NEXUS ENERGIA, SA, GAS NATURAL SUR SDG, HC NATURGAS
COMERCIALIZADORA DE ULTIMO RECURSO, SA, GAS NATURAL DISTRIBUCION
SDG, SA, GAS NATURAL CEGAS, SA, GAS NATURAL ANDALUCIA, SA, GAS
NATURAL CASTILLA Y LEON, SA, GAS NAVARRA, SA, GAS NATURAL CASTILLA
LA MANCHA, SA, GAS GALICIA SDG, SA, GAS NATURAL RIOJA, SA, NATURGAS
ENERGIA DISTRIBUCION, SAU, GAS ENERGIA DISTRIBUCION MURCIA, SA, GAS
ENERGIA DISTRIBUCION CANTABRIA, SA, DC GAS EXTREMADURA, SA, EON
ENERGIA, SL, MADRILENA SUMINISTRO DE GAS, SL, MADRILENA SUMINISTRO
DE GAS SUR, SL, ENDESA ENERGIA XXI, SLU, ENDESA ENERGIA, SA,
IBERDROLA GENERACION, SAU, IBERDROLA COMERCIALIZACION DE ULTIMO
RECURSO, SAU, GAS ARAGON, SA, GESA GAS, SAU, ENDESA GAS
DISTRIBUCION, SAU, DISTRIBUIDORA REGIONAL DEL GAS, MADRILENA RED DE
GAS, SA, GAS DIRECTO, SA, IBERDROLA DISTRIBUCION DE GAS, SAU.

Los correspondientes acuses de recibo de la comunicacién de inicio figuran en los
folios 52 a 129 del expediente.

La decision de inicio concedi6 a los interesados un plazo de diez dias habiles (previsto
en el articulo 76.1 de la Ley 30/1992), a contar desde el dia siguiente a la recepcion de
la misma, para que formular las alegaciones y aportar los documentos que estimasen
convenientes.

TERCERO.- Alegaciones a la decision de inicio

Mediante sendos escritos de 5 de diciembre de 2013, de ENDESA ENERGIA y
ENDESA ENERGIA XXI, reiterados el 11 de diciembre siguiente, dichas compafiias
solicitaron la ampliacion del plazo y el acceso al expediente, lo cual se contesto
mediante oficio de 10 de diciembre de 2013. Por escrito de 12 de diciembre de 2013
diversas empresas del grupo GAS NATURAL solicitaron la ampliacion del plazo de
alegaciones, lo cual se contest6 mediante los correspondientes oficios de 13 de
diciembre siguiente. Ademas de los escritos anteriores, relativos a cuestiones
procedimentales, las partes presentaron las alegaciones al acuerdo de inicio que se
refieren a continuacion:

a) Alegaciones de IBERDROLA GENERACION, SAU y de IBERDROLA
COMERCIALIZACION DE ULTIMO RECURSO, SAU

Por escrito de 11 de diciembre de 2013, con entrada en la CNMC el dia 12 siguiente,
IBERDROLA GENERACION SAU (IBERGEN) e IBERDROLA COMERCIALIZACION
DE ULTIMO RECURSO, SAU (IBERCUR) comercializadoras a mercado libre y de
ultimo recurso, respectivamente, del grupo IBERDROLA, efectuaron las siguientes
alegaciones conjuntas:

e Que “el verdadero problema de la contratacion de nuevos puntos de suministro de
gas son las dificultades que implican los procedimientos de alta desarrollados al
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amparo del articulo 48 del Real Decreto 1434/2002”. En concreto, afiadio el
escrito: “el consumidor, en el momento de la solicitud de suministro al
comercializador de su eleccion, no dispone del CUPS (Cddigo Universal de
Punto de Suministro) correspondiente a su punto de suministro”. En su opinion
‘la medida mas eficaz para agilizar la contratacion de nuevos puntos de
suministro de gas consistiria en facilitar al consumidor el CUPS a través del
certificado de instalacion de gas”.

e Que para la contratacion de nuevos puntos de gas, tal como establece el articulo

48 del Real Decreto 1434/2002, el consumidor debe solicitar la acometida a la
empresa distribuidora, bien directamente o bien a través de un representante,
gue puede ser un instalador autorizado o una empresa comercializadora,
afadiendo el escrito que “en caso de que la solicitud se realice a través de una
empresa comercializadora, hay que tener en cuenta que el cliente ya ha tomado
su decision de elegir dicha comercializadora”. En vista de ello, consideran que la
informacioén sobre las opciones comerciales disponibles ya estan “a disposicién
de todos los consumidores por los canales habituales”.

e Que la eventual separacion de puntos de contacto entre comercializadores libres

y de ultimo recurso “se trataria de una medida desproporcionada y que no
resulta efectiva para las funciones de proteccién al consumidor”. De un lado, las
empresas afirman que supondria un importante coste. De otro, la medida podria
ser incompatible con la liberalizacién del mercado que resulta de la Directiva
2009/72ICE.

b) Alegaciones de NEXUS ENERGIA

Por escrito de 11 de diciembre de 2013, con entrada en la CNMC el 13 de diciembre
siguiente, NEXUS realizé las siguientes alegaciones al escrito de iniciacion:

e Que “aplaudimos la intencién de la iniciativa, en lo que concierne a afrontar la

situacion existente en el mercado minorista de gas, donde los clientes
encuentran dificultades para contratar con un comercializador distinto del
comercializador vinculado al grupo empresarial que se encarga de la distribucion
en la zona, y donde los clientes en general son confundidos respecto a la
identidad del comercializador libre, del comercializador de ultimo recurso y del
distribuidor pertenecientes a un mismo grupo empresarial’.

e Que, para resolver esa situacion, consideran importante:

o Que “se regulen medidas que permitan una efectiva diferenciacion,
percibida por el consumidor... en el caso de los grupos empresariales que
acumulan mas de un tipo de actividad”.

o Que “se regulen procedimientos claros, agiles y de aplicacion a todo el
ambito nacional respecto al proceso de alta de un nuevo punto de
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suministro y al proceso de cambio de suministrador, listando
exhaustivamente la documentacion a presentar... asi como los plazos y
costes”.

o Que en el proceso previo a la contratacion “los comercializadores libres y
los comercializadores de Ultimo recurso pertenecientes a un grupo
empresarial que agregue actividades de comercializacion libre y regulada,
o de comercializacion y distribucion, deban informar a los potenciales
clientes respecto a los diferentes tipos de contratacion”.

e Que, si se incluyese en la decision vinculante la obligacion de informar a los
clientes respecto a la tarifa de ultimo recurso “solicitamos que no se aplique
dicha obligatoriedad a los comercializadores independientes”. Y ello porque
‘cuando el cliente decide contratar su suministro con un independiente, en
general es porque ha entendido el funcionamiento del mercado, y esta seguro
respecto a su opcion”.

c) Alegaciones de NATURGAS ENERGIA DISTRIBUCION, GAS ENERGIA
DISTRIBUCION MURCIA y TOLOSA GAS

Por escrito de 11 de diciembre de 2013, con entrada en la CNMC el dia 16 siguiente,
las empresas NATURGAS ENERGIA DISTRIBUCION, GAS ENERGIA DISTRIBUCION
MURCIA y TOLOSA GAS realizaron las alegaciones al acuerdo de inicio que a
continuacion se resumen:

¢ Que las distribuidoras atendieron la peticion de informacién de la anterior CNE de
12 de abril de 2012.

e Que “atendiendo a la recomendacion realizada en Julio de 2013, las distribuidoras
del Grupo EDP han implantado los cambios necesarios en relacion con la
informacion a facilitar al consumidor en el momento del alta”. Las empresas
acompafaron documentacion en tal sentido.

d) Alegaciones de NATURGAS ENERGIA COMERCIALIZADORA, SAU y de
EDP COMERCIALIZADORA DE ULTIMO RECURSO

Mediante sendos escritos con idéntico contenido, fechados el 13 de diciembre de 2013,
y presentados ese mismo dia en la Delegacion de Gobierno en Asturias, con entrada
en la CNMC el 17 siguiente, NATURGAS ENERGIA COMERCIALIZADORA y EDP
COMERCIALIZADORA DE ULTIMO RECURSO realizaron las siguientes alegaciones:

e Que solicitan que se conceda tramite de audiencia en las distintas etapas del
procedimiento que se siga.

e Que “las obligaciones de remision de informacion no pueden ser las mismas para
los distintos agentes, puesto que los mismos tienen roles diferenciados”. Asi,
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mientras el distribuidor debe ser neutral, “no deberia obligarse a los
comercializadores libres a remitir informacion (teléfono, web y correo electronico
de atencion al cliente) de sus competidores, dado que su actividad se realiza en
un régimen de libre competencia, con elevados costes asociados a la captacion
de nuevos clientes y a la diferenciacion respecto de la competencia”.

e Que no es necesario ni conveniente regular exhaustivamente la actividad
comercial de los sujetos que desarrollan actividades libres: “la regulacion no
deberia «encorsetar» la actividad comercial de los agentes de mercado libre
mediante el establecimiento de obligaciones documentales afadidas a las
actuales, ya que ello podria redundar en un entorpecimiento o ralentizacion del
proceso de contratacion de nuevos clientes”.

e Que es inconveniente la separacion de la atencion al cliente de los CUR y de las
comercializadoras libres, pues “esta exigencia puede derivar en un importante
incremento de costes (principalmente para las CUR, ya en una situacion
econdmica complicada de por si) y generar confusion en los consumidores”.

e Que “el refuerzo del papel informativo de las distribuidoras, ademas de resultar
mas adecuado al esquema de las actividades reguladas/liberalizadas
configurado por la ley del Sector de Hidrocarburos, seria mucho més efectivo —y
evitaria mayor confusion a los clientes domésticos- que la separacién de la
atencion al cliente de las CUR y las comercializadoras libres”.

e) Alegaciones de GAS NATURAL CASTILLA - LA MANCHA, SA, GAS
NATURAL RIOJA, GAS NATURAL CASTILLA Y LEON, SA, GAS GALICIA
SOCIEDAD PARA EL DESARROLLO DEL GAS, SA, GAS NATURAL CEGAS,
SA, GAS NATURAL DISTRIBUCION SDG, SA, GAS NATURAL ANDALUCIA,
SA'Y GAS NAVARRA, SA

Por escrito de 18 de diciembre de 2013, con entrada en la CNMC el dia 19 siguiente,
GAS NATURAL CASTILLA - LA MANCHA, SA, GAS NATURAL RIOJA, GAS
NATURAL CASTILLA Y LEON, SA, GAS GALICIA SOCIEDAD PARA EL
DESARROLLO DEL GAS, SA, GAS NATURAL CEGAS, SA, GAS NATURAL
DISTRIBUCION SDG, SA, GAS NATURAL ANDALUCIA, SA Y GAS NAVARRA, SA,
realizaron las siguientes alegaciones:

e Que “el hecho de que no se haya dado traslado a esta representacion del
contenido concreto de la decision juridicamente que se pretende dictar, le priva
de su derecho a formular alegaciones en relacion con el contenido del acto que
constituye el objeto del presente procedimiento”. En particular, la notificacién de
inicio “recoge con claridad cudl es la finalidad que se pretende alcanzar con el
procedimiento que se ha incoado, pero sin embargo no se explicita de ninguna
manera cual seria el contenido concreto de esa decision vinculante”.



’ CNM COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

e Que, a la vista de la Recomendacion de junio de 2013, de la extinta CNE, sobre la
informacion a facilitar a los clientes en relacion a las altas de nuevos puntos de
suministro, “las distribuidoras del Grupo Gas Natural mejoraron la informacion
gue ya venian proporcionando por escrito a los clientes que solicitaban la
conexion de un nuevo punto de suministro”.

e Que “el contenido de la decision no deberia ir mas alla de imponer a las
distribuidoras y comercializadoras una obligaciébn de resultado, es decir,
obligarles a garantizar que el cliente podra tomar su decision de contratar
teniendo a su disposicion informacion suficiente sobre los aspectos que se
sefialan en el propio texto notificado, debiendo ser cada empresa la que
concrete cual es la mejor manera de cumplir esa funcion, atendida su propia
realidad”.

CUARTO.- Tramite de audiencia y alegaciones de los interesados a dicho tramite

Recibidas las alegaciones anteriores, mediante comunicacion de 20 de diciembre de
2013 se notificé a los interesados el trdmite de audiencia, de conformidad con el
articulo 84 de la Ley 30/1992. La comunicacion insistié en el objeto del procedimiento y
en el eventual contenido que tendria la resolucién que finalmente se dictase. Asimismo,
justificd el encaje normativo de dichas eventuales decisiones (“las obligaciones de
informacion y asesoramiento del consumidor de los articulos 57 bis, apartados b) y g), y
81.2 j) de la Ley 34/1998, asi como de los articulos 10.3.m), 19.3.d) y 48.3 del Real
Decreto 1434/2002)”. La comunicacion acordo, finalmente, poner de manifiesto el
procedimiento a los interesados por término de diez dias, facilitAndoles, a tal fin, copia
de las alegaciones presentadas hasta esa fecha.

Las empresas distribuidoras del Grupo GAS NATURAL realizaron alegaciones en el
tramite de audiencia a través de escritos presentados el 30 de diciembre de 2013 (GAS
NATURAL DISTRIBUCION SDG, GAS NATURAL CEGAS y GAS GALICIA SOCIEDAD
PARA EL DESARROLLO DEL GAS) y el 22 de enero de 2014 (GAS NAVARRA y GAS
NATURAL CASTILLA — LA MANCHA). Las alegaciones se extractan a continuacion:

e Que se acompafian nuevamente las alegaciones realizadas a la comunicacién
gue notifico el inicio del procedimiento.

e Que “el hecho de que no se haya dado traslado a esta representacion del
contenido concreto de la decision juridicamente vinculante que se pretende
dictar, ni en el primer tramite concedido ni en el que se concede ahora, le priva
de su derecho a formular alegaciones en relacion al contenido del acto que
constituye el objeto del presente procedimiento”.

e Que “esta representacion no puede valorar si el contenido que se quiere dar a
este acto administrativo es el propio de una decision vinculante, o si por el
contrario, se pretende incluir bajo la denominacién de decision juridica vinculante
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un contenido que sea propio de una norma reglamentaria, para cuyo dictado
careceria de competencias este llustre Organismo”. En consecuencia “esta
representacion considera que se le deberd dar traslado, nuevamente, del
contenido concreto de la decisidon juridicamente vinculante que en su caso se
pretenda dictar, una vez éste se haya concretado, de manera que tenga la
posibilidad efectiva de efectuar alegaciones sobre su contenido concreto”

Asimismo, mediante escrito de 30 de diciembre de 2013, con entrada en la CNMC ese
mismo dia, diversas empresas del Grupo GAS NATURAL (GAS NATURAL CASTILLA
Y LEON, GAS GALICIA, GAS NATURAL CEGAS, GAS NATURAL DISTRIBUCION),
solicitaron que se tuviesen por presentadas las alegaciones a la decisién de inicio del
procedimiento, presentadas el 19 de diciembre de 2013.

Por escrito de 27 de diciembre de 2013, IBERDROLA DISTRIBUCION DE GAS inform6
a la CNMC de que habia cesado en su actividad de distribuciébn de gas natural,
transmitiendo todos sus activos a MADRILENA RED DE GAS, SAU, GAS ENERGIA
DISTRIBUCION MURCIA Y GAS NATURAL CEGAS, SA a lo largo de 2012. De esa
manera, desde el 1 de noviembre de 2012, IBERDROLA DISTRIBUCION DE GAS no
ejerce la actividad de distribucion de gas natural. En vista de ello solicitd a la CNMC
que se tuviese por formulada “la anterior alegacion relativa a la ausencia de interés de
mi representada en el ejercicio de la actividad de distribucion de gas desde 1 de
noviembre de 2012”.

El 8 de enero de 2013, REDEXIS GAS, compafia que, tras el inicio de la decision
vinculante vino a suceder a ENDESA GAS DISTRIBUCION, GESA, GAS ARAGON vy
DISTRIBUIDORA REGIONAL DEL GAS, presentd un escrito en el que solicitdé la
entrega de todo el expediente y la suspension del plazo de alegaciones, solicitud en la
qgue insisti6 mediante escrito de 15 de enero de 2014. Dicha solicitud se contestd
mediante oficio de 10 de enero de 2014.

Mediante sendos escritos de 8 de enero de 2014, presentados el 10 de enero siguiente
ante la CNMC, GAS NATURAL SERVICIOS y GAS NATURAL SUR SDG realizaron las
siguientes alegaciones a la propuesta de resolucién

e Que “mi representada no puede formular alegaciones en el sentido de la Ley
30/1992, pues no se le ha informado de cudl es el contenido concreto de la
decision juridicamente vinculante que se presente dictar”.

e Que la CNMC “esta habilitada parar dictar decisiones vinculantes, si bien carece
de competencia para dictar normas reglamentarias”. Afiade que “las decisiones
juridicamente vinculantes no son reglamentos, sino actos administrativos y como
tales, deben limitar sus efectos a una relacion juridica concreta y determinada y
no pueden dictarse con vocacion de afectar a una pluralidad indeterminada y
genérica de supuestos”. Asimismo, sefala la interesada “las decisiones
juridicamente vinculantes, dada su propia naturaleza, no pueden tener vocacion
de permanencia una vez resuelto el supuesto de hecho que da lugar a que se
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dicten, toda vez que estan llamadas a agotarse como consecuencia de su propia
aplicacion... En otras palabras, la pretendida decision vinculante no puede servir
de instrumento para normar un procedimiento de actuacion estandarizado que
deban utilizar todas las comercializadoras y distribuidoras al objeto de cumplir
con la finalidad que se persigue, tanto las que han sido parte en el presente
procedimiento como aquéllas otras sociedades que no hayan sido llamadas al
mismo o que pudieran nacer en el futuro”.

e Que la empresa ha adoptado las medidas previstas en la recomendacion de junio

de 2013 de la CNE (hoy CNMC).

e Que la exigencia de crear puntos de contacto separados para comercializadoras

libres y de ultimo recurso “es desproporcionada y carece de fundamento juridico,
ya que no se encuentra recogida en la normativa comunitaria vigente”. Afade
que “la solucion pasaria por asegurar que la informacién que facilitan las
empresas distribuidoras sea lo suficientemente transparente, clara y completa
como para que el consumidor pueda elegir su comercializador, pero en ningun
caso por la creacion de puntos de contacto diferenciados tanto para
comercializadores libres como CUR que lejos de facilitar la labor del consumidor,
lo Unico que haria es confundirlo”.

e Que la CNMC “no puede dictar, en el sentido que parece intuirse que persigue,

una Decisién Juridicamente Vinculante para los sujetos del mercado y que la
Decision Juridicamente Vinculante no deberia ir mas alld de imponer a las
comercializadoras y distribuidoras una obligacion de resultado y en ningun caso,
regular un procedimiento o imponer obligacién alguna adicional a las previstas
normativamente”.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

FUNDAMENTOS JURIDICO-PROCEDIMENTALES

PRIMERO.- Competenciay plazo

De conformidad con el articulo 25 de la Ley 3/2013, de 4 de junio, asi como de los
articulos 18 y 23 del Real Decreto 657/2013, de 30 de agosto, corresponde al Director
de Instruccion el ejercicio de las competencias que la normativa atribuye a su Direccién
y, en particular, a tenor del apartado i) de dicho articulo 23, le corresponde “incoar y
tramitar los procedimientos para la adopcion de decisiones juridicamente vinculantes
para las empresas eléctricas y de gas natural y elevar al Consejo la propuesta para su
aprobacion”.
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En aplicacion de los articulos 14.1 y 21.2 de la Ley 3/2013, de 4 de junio, asi como en
los articulos 8.2.k) y 14.1.b) del Real Decreto 657/2013, de 30 de agosto, la
competencia para resolver el procedimiento corresponde a la Sala de Supervision
Regulatoria de la CNMC.

Conforme a lo establecido en el articulo 42.3 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, el
plazo maximo para la resolucién y notificacion de este procedimiento sera de tres
meses, contados desde el inicio del procedimiento. En caso de falta de resolucién
expresa del mismo dentro del plazo indicado, se producirdan los efectos que se
determinan en el articulo 44 de la mencionada Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

SEGUNDO.- Procedimiento aplicable

El procedimiento aplicable es el establecido en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y Procedimiento Administrativo
Comun.

TERCERO.- Fundamento y objeto del procedimiento

El procedimiento se fundamenta en el apartado sexto de la disposicion adicional
undécima de la Ley 34/1998, cuya expresa vigencia declara el apartado b) de la
disposicion derogatoria de la Ley 3/2013, de 4 de junio. Dicho apartado sexto sefiala
que, en el ejercicio de sus funciones, la CNMC “tomara todas las medidas razonables”
parar contribuir a lograr ciertos objetivos, y entre ellos (letra h) “contribuir a garantizar
un alto nivel de servicio, [y] la proteccion de los consumidores de energia,
especialmente los clientes vulnerables”. Las funciones de la CNMC aqui consideradas
son las previstas en los apartados 11, 14 y 15 del articulo 7 de la Ley 3/2013, de 4 de
junio, los cuales asignan a la CNMC: la supervision de los precios y condiciones de
suministro a los consumidores (apartado 11), el deber de garantizar la transparencia y
competencia en el sector de gas natural y velar porque las empresas de gas cumplan
las obligaciones de transparencia (apartado 14), asi como la funcién de supervisar el
grado y la efectividad de la apertura del mercado y de la competencia, tanto en el
mercado mayorista como el minorista (apartado 15).

El procedimiento tiene por objeto paliar la insuficiencia de informacion a disposiciéon del
consumidor para la eleccion de suministrador, ya sea libre o de ultimo recurso.

FUNDAMENTOS JURIDICO-MATERIALES

PRIMERO.- Sobre determinadas alegaciones de caracter general
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El presente apartado contesta alegaciones de tipo general realizadas por las empresas.
Otras alegaciones sobre aspectos concretos de la resolucidbn se contestan en los
apartados correspondientes. Aqui nos ocupamos de: 1) La supuesta falta de
concrecion sobre el contenido de la decision; 2) La ausencia de caracter normativo de
la decision vinculante.

1) Supuesta falta de concrecién de la decision

Determinadas empresas del Grupo GAS NATURAL han alegado que, al no habérseles
dado traslado, ni en el acuerdo de inicio ni en el tramite de audiencia, del “contenido
concreto de la decisidon juridicamente vinculante que se pretende dictar”, se les ha
privado de su derecho a formular alegaciones.

Tal alegacion no puede atenderse. Tanto el acuerdo de inicio como la comunicacion del
tramite de audiencia explicaron con absoluta claridad el objeto del procedimiento y el
posible contenido de la decisién que finalmente podria adoptarse. En cuanto al objeto
del procedimiento, se indicé la necesidad de “paliar la insuficiencia de informacion a
disposicion del consumidor para la eleccion de suministrador”. Respecto del eventual
contenido de la futura decision, ambas comunicaciones fueron transparentes y
perfectamente claras, pues sefialaron:

e Que podria determinar la documentacibn que se considera suficiente para
considerar que un cliente esta informado (“La decision podria determinar la
documentacion que deben entregar las distribuidoras y las comercializadoras de
gas natural a los clientes domésticos a fin de permitir una decision informada por
parte del consumidor sobre el suministrador y el tipo de suministro”).

e Que podria establecer eventuales obligaciones de registro de dicha
documentacion (“determinar las obligaciones de mantenimiento de los registros
documentales correspondientes”).

e Que podria exigir la creacion de puntos de atencion diferenciados para
comercializadores libres y a TUR, para evitar confusién en los clientes (“El
consumidor, una vez que haya tomado su decision, con base en una informacion
suficiente, debe realizar las gestiones oportunas ante el comercializador de su
eleccion para contratar el suministro, sin que deba generarse confusion acerca
de la empresa que prestara tal servicio. Por ello, la decision vinculante objeto de
esta comunicacion podria exigir también la creacion de puntos diferenciados de
contacto para comercializadores libres y CUR del mismo grupo empresarial,
para aquellos casos en que no exista dicha atencion telefonica diferenciada”).

En el ejercicio de sus tareas de supervision, la CNMC detectd supuestas carencias en
la informacion facilitada por las empresas a los clientes de gas natural. Algunos
posibles remedios a tales carencias pueden anticiparse, hasta cierto punto, al principio
de un procedimiento destinado a subsanar las mismas. Pero es obvio que el contenido
de la decision no puede fijarse de antemano, al principio del procedimiento, sino que
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resultara de la tramitacion del mismo, en vista de las alegaciones de los interesados en
el trdmite de alegaciones y en el preceptivo tramite de audiencia. Dicho de otro modo,
es, precisamente, la tramitacion del procedimiento aqui seguido, el cauce oportuno
para dotar de contenido definitivo a la resolucién que se adopte.

Cabria interpretar que las empresas del grupo GAS NATURAL pretenderian que el
instructor les hubiese dado traslado, en el tramite de audiencia, de una propuesta de
resolucion que fijase, con caracter previo a la resolucion definitiva, el contenido
concreto de la resolucion que se propondria adoptar. Si asi fuera, debe objetarse que el
articulo 84 de la Ley 30/1992, por la que se rige este procedimiento, se opone a ello.
Dicho articulo 84 sefala, con relacion al tramite de audiencia, que “instruidos los
procedimientos, e inmediatamente antes de redactar la propuesta de resolucion, se
pondrdn de manifiesto a los interesados o0, en su caso, a sus representantes”. A
diferencia de lo que sucede con el procedimiento sancionador, en el procedimiento
general de la Ley 30/1992 el trdmite de audiencia consiste Unicamente en la puesta a
disposicion de los interesados del procedimiento, sin que se les dé traslado en ese
momento de una propuesta de resolucion que detalle el contenido de la resoluciéon
definitiva que se pueda adoptar.

2) Falta de caracter normativo de la decision vinculantes

Las empresas del Grupo GAS NATURAL han alegado que la CNMC no estaria
facultada para dictar una norma de caracter reglamentario, como intuirian dichas
interesadas que pretende hacer esta Administracion.

Debe aclararse que la presente resolucion dista de tener tal caracter normativo. Se
trata de una resolucion con multiples destinatarios, algo perfectamente posible para los
actos administrativos, pero que se limita a empresas de suministro que operaban en el
sector doméstico a fecha de inicio del procedimiento. La resolucibn no tiene
pretensiones normativas porque no crea obligaciones de informacion distintas de las ya
previstas por la regulacién sectorial del gas natural. Su Unica pretension es dotar de
verdadera eficacia a dichas obligaciones ya existentes, a fin de proteger
adecuadamente a los consumidores de gas natural, y singularmente a los vulnerables.

El instrumento legalmente previsto para ello figura en la disposicion adicional sexta de
la Ley 34/1998, que autoriza a la CNMC a adoptar las medidas necesarias para
garantizar la proteccién de los consumidores, y singularmente los vulnerables, en
ejercicio de funciones propias de la CNMC (dichas funciones serian las de los ya
citados apartados 11, 14 y 15 del articulo 7 de la Ley 3/2013).

No cabe aceptar la alegacion de las empresas de GAS NATURAL consistente en que
se imponga un ‘resultado’ en cuanto a los deberes de informacion al consumidor, sin
detallar los ‘medios’ necesarios a tal fin. Y ello porque dicho resultado ya se exige por
la propia regulacion sectorial gasista (repetidos articulo 57 bis de la Ley 34/1998). Es
precisamente la supuesta falta de eficacia real de tales obligaciones legales lo que
exige a la CNMC adoptar la presente resolucion.
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Las medidas que se adoptan en la presente resolucion se ajustan estrictamente a los
requisitos para la produccion de actos administrativos que contiene el articulo 53 de la
Ley 30/1992: “1. Los actos administrativos que dicten las Administraciones Publicas,
bien de oficio o a instancia del interesado, se producirdn por el 6rgano competente
ajustandose al procedimiento establecido. 2. El contenido de los actos se ajustara a lo
dispuesto por el ordenamiento juridico y serd determinado y adecuado a los fines de
aquéllos”. Asi:

elLa resolucién se produce por el érgano competente (la CNMC), ajustandose al
procedimiento legalmente establecido (el previsto en la Ley 30/1992).

eEl contenido de la resolucion se ajusta a lo dispuesto por el ordenamiento juridico,
y en particular se ajusta a la disposicion adicional sexta de la Ley 34/1998, que
faculta a la CNMC para tomar “todas las medidas razonables” para contribuir a
lograr, entre otros, el objetivo de “garantizar un alto nivel de servicio, [asi como]
la proteccion de los consumidores de energia, especialmente los clientes
vulnerables”...

eEl contenido de las medidas que se adoptan es determinado y adecuado a los
fines que se pretenden. En particular son medidas proporcionadas a los fines
gue se pretenden lograr (la eficaz informacion al consumidor en nuevas altas de
gas natural), pues no imponen cargas u obligaciones injustificadas a las
interesadas, sino que se limitan a lo imprescindible para que los derechos de
informacion que la regulacién reconoce al consumidor tengan una minima
eficacia.

e Ademas, la resolucién se basa en la estricta interpretacion de las normas juridicas
gue reconocen derechos a los consumidores e imponen obligaciones a las
empresas. Los anteriores derechos y obligaciones estan fuera de toda
discusion, sin que a través de la presente resolucion se creen obligaciones
adicionales a las ya existentes y, por tanto, sin innovar el ordenamiento juridico.
A lo sumo, se dispone el modo mas razonable de dar cumplimiento a las
obligaciones legalmente exigibles.

La presente resolucion viene precedida de la recomendacion de junio de 2013 de la
CNE (hoy CNMC), que se establecio como actuacion previa complementaria a este
procedimiento, por la que se aconsej6 a las empresas distribuidoras vy
comercializadoras que incluyesen cierta informacion sobre la TUR, asi como el listado
de empresas comercializadoras, en la documentacion sobre acometidas y en la carta
de conformidad prevista en el articulo 48.3 del Real Decreto 1434/2002.

El inciso final de dicha recomendacién sefiald6 la posibilidad de adoptar otras
actuaciones adicionales, sin descartarse procedimientos sancionadores —lo que no es
el caso que nos ocupa- por incumplimiento de obligaciones de informacion (“La
presente recomendacion se formula sin perjuicio de otras actuaciones que eventualmente
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puedan llevarse a cabo al respecto de la probleméatica mencionada, incluida la tramitacién
de procedimientos sancionadores en caso de incumplimiento por parte de las empresas
distribuidoras y comercializadoras de las obligaciones de informacién legalmente
establecidas”).

También es relevante, a fin de valorar la proporcionalidad de las medidas que aqui se
contemplan, la circunstancia de que diversas interesadas hayan manifestado haber
adoptado voluntariamente en sus modos de funcionamiento el contenido de la
recomendacion citada (asi lo sefialaron expresamente las empresas del Grupo EDP y
las del Grupo GAS NATURALY. Adicionalmente el Grupo ENDESA ya cuenta con
puntos separados de contacto telefénico para su CUR y su comercializador a precio
libre.

SEGUNDO.- Sobre las nuevas altas de suministro

Como se viene sefalando, el objeto de la presente resolucion es dotar de eficacia a la
exigencia normativa de que el consumidor que pretende dar de alta un nuevo
suministro de gas natural cuente con la informacion necesaria para decidir sobre la
tarifa y el suministrador que mejor se ajusten a sus necesidades.

En las altas de nuevos suministros de gas pueden distinguirse dos situaciones: i) que el
alta requiera la realizacion de una acometida por parte del distribuidor o; ii) que para
dicho alta baste con la puesta en servicio de las instalaciones.

En el primer caso, el de nuevas acometidas, el consumidor suele tener como primer
interlocutor al distribuidor. En caso de puesta en servicio sin necesidad de previa
acometida, el consumidor puede contactar directamente con un comercializador de gas
natural. En vista de ello, la presente resolucion distingue las medidas dirigidas a los
distribuidores de las dirigidas a los comercializadores.

Los citados derechos de informacion del consumidor imponen correlativos deberes a
tales empresas. Asi,

e El articulo 10.3 m) del Real Decreto 1434/2002 exige a los distribuidores informar
a los consumidores en el momento de la contratacion sobre la tarifa y caudal a
contratar mas conveniente a sus necesidades.

! Aunque en el caso de GAS NATURAL DISTRIBUCION, ésta alega que se incluye la informacién de la
recomendacién en su pagina web, dicha informacién se halla en un area a la que dificiilmente un
consumidor accederia para buscar informacion relativa a los nuevos suministros:

Inicio/ Condcenos/ Quiénes somos/ Historia del gas/ Listado de empresas comercializadoras
(http://Iwww.gasnaturaldistribucion.com/es/inicio/conocenos/historiat+del+gas/1285338743693/lista
do+de+empresas+comercializadoras.html)
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e Los articulos 81.2 j) de la Ley 34/1998 y 19.3.d) del Real Decreto 1434/2002
exigen a los comercializadores facilitar a sus clientes la informacion y
asesoramiento que pudiesen solicitar en relacion al suministro de gas.

El contenido concreto de las medidas se detalla a continuacién, distinguiéndose el caso
de los distribuidores (1) y de los comercializadores (2).

1) Medidas que se adoptan con relacion a los distribuidores de gas natural
interesados en la presente resolucion

Como se viene repitiendo, los consumidores de gas natural tienen derecho tanto a
elegir suministrador como a recibir informacion transparente sobre los precios, tarifas y
condiciones generales aplicables al acceso y al uso de los servicios de gas (articulo 57
bis, by g de la Ley 34/1998).

Cuando el consumidor pretende dar de alta un nuevo suministro que precise la
realizacion de una acometida, su primer interlocutor suele ser el distribuidor.

El articulo 10.3.m) del Real Decreto 1434/2002 establece la obligacion de los
distribuidores de “Informar y asesorar a los consumidores en el momento de la
contratacion sobre la tarifa y caudal diario maximo a contratar mas conveniente a sus
necesidades”

Adicionalmente, el articulo 25.2 del Real Decreto 1434/2002 exige que los
distribuidores proporcionen a los consumidores documentacion que contenga el coste
de la acometida, los plazos de ejecucion y el plazo de validez del presupuesto
(“Cuando como consecuencia de una nueva solicitud de suministro de gas canalizado
sea necesario construir previamente una acometida para atender al suministro
solicitado, la empresa distribuidora lo comunicara al solicitante... La empresa, en la
contestacion, indicara el coste que debe abonar el solicitante en concepto de
acometida y los plazos necesarios para su construccion e iniciacion del suministro de
gas; asimismo definird el plazo de validez del presupuesto, que en todo caso tendra
una vigencia minima de seis meses”).

En definitiva,

e La regulacion sectorial reconoce al consumidor el derecho a elegir suministrador y
a estar informado sobre los precios y tarifas aplicables al uso del gas.

e La misma regulacion exige al distribuidor informar y asesorar a los consumidores

sobre la tarifa y caudal diario a contratar mas conveniente a sus necesidades, en
el momento de la contratacion.

e El momento inicial de la contratacién de un suministro de gas natural que precise
la realizacion de una acometida se produce con la solicitud de dicha acometida,
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la cual debe contestar el distribuidor proporcionando determinada informacion y
documentacion.

¢ Una interpretacion razonable de lo anterior conduce a concluir que el momento de
entrega de dicha documentacion sobre una nueva acometida por parte del
distribuidor al consumidor es adecuado para satisfacer las exigencias de
informacion que la Ley impone.

e También parece razonable y proporcionado que los clientes que pretendan dar de
alta un nuevo suministro de gas natural puedan informarse en todo momento, a
través de la pagina web de la empresa distribuidora, de las cuestiones relativas
a la tarifa y al suministrador mas adecuados a sus necesidades.

En vista de ello, la CNMC, para garantizar la proteccion de los consumidores de gas
natural, considera necesario tomar la medida consistente en que el distribuidor incluya
informacion sobre las tarifas existentes y sobre los suministradores que operan en el
mercado espariol de gas natural:

een la documentacion que debe proporcionar al solicitante de una nueva acometida
a tenor del articulo 25.2 del Real Decreto 1434/2002.

een su pagina web, en el &rea correspondiente a las altas de gas natural, de un
modo claramente visible y de facil acceso.

El texto concreto de la informacion que se debe proporcionar se indica a continuacion
(deberd acompaniarse un listado de comercializadores):

“La tarifa de Ultimo recurso es el precio regulado al que los comercializadores de Ultimo
recurso venden el gas natural al consumidor final. La tarifa de Ultimo recurso la fija la
Administracion.

Podran acogerse a la tarifa de dltimo recurso aquellos consumidores conectados a
gasoductos cuya presion sea menor o igual a 4 bar y cuyo consumo anual sea inferior a
50.000 kWh.

Existen dos tarifas de altimo recurso dependiendo del consumo anual del cliente:
e T.1 para un consumo inferior igual a 5.000 kWh/afo. Este rango de consumo es el
habitual en una vivienda con cocina y/o calentador de agua de gas natural.
e T.2 para un consumo superior a 5.000 kWh/afio e inferior o igual a 50.000
kWh/afo. Este rango de consumo es el habitual en una vivienda con calefaccion
de gas natural.

Las empresas comercializadoras que asumen la obligacion de suministro de dltimo
recurso son las siguientes:

1. Endesa Energia XXI, S.L.U.
2. Gas Natural S.U.R. SDG, S.A.
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3. HC Naturgas Comercializadora de Ultimo Recurso, S.A.U.
4. |berdrola Comercializacion de Ultimo Recurso, S.A.U.
5. Madrilefia Suministro de Gas S.U.R. 2010, S.L.

Si lo desea, también podra optar por contratar el suministro a un precio y condiciones
libremente pactados con un comercializador.

Puede consultar diferentes aspectos del mercado de gas natural en la pagina web de la
CNMC en el area de Energia/Consumidores/Gas Natural; o llamando al teléfono 91 432
96 00.

A fin de facilitar su eleccién, junto a la presente documentacion se le adjunta el listado
completo de comercializadores de gas publicado por la CNMC, con los correspondientes
teléfonos de atencion al cliente”.

La medida sefalada es proporcionada. El texto indicado contiene informacion objetiva
sobre las opciones a disposicion del consumidor. Ademas, coincide con el texto
propuesto por la recomendacion de la CNMC de junio de 2013, que ciertas interesadas
en este procedimiento han manifestado haber asumido voluntariamente.

2) Medidas que se adoptan con relacion a los comercializadores de gas
natural interesados en la presente resolucién

Los consumidores de gas natural tienen derecho tanto a elegir suministrador como a
recibir informacion transparente sobre los precios, tarifas y condiciones generales
aplicables al acceso y al uso de los servicios de gas (articulo 57 bis, by g).

Cuando el consumidor pretende dar de alta un nuevo suministro que no precise la
realizacion de una acometida, bastando una mera puesta en servicio de las
instalaciones, su primer interlocutor puede ser el comercializador.

El articulo 81.2 ) de la Ley 34/1998 exige a los comercializadores “Facilitar a sus
clientes la informacién y asesoramiento que pudiesen solicitar en relacion al suministro
de gas”. El articulo 19.3.d) del Real Decreto 1434/2002 afiade a la anterior la obligacion
de “tener a disposicién de los mismos un teléfono de atencion al cliente y una direccion
de correo electronico”.

El articulo 48.3 del Real Decreto 1434/2002 sefiala la necesidad de que los clientes
gue soliciten la puesta en servicio de unas instalaciones y que actuen representados
por un comercializador, formalicen por escrito la representacion (“En el caso del
mercado liberalizado, la solicitud de puesta en servicio a la empresa distribuidora
debera ser realizada por escrito por el consumidor y, en su caso, Su empresa
comercializadora, aunque podra representarle su comercializadora siempre y cuando
cuente con la conformidad por escrito del cliente”).

En definitiva,
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La regulacion sectorial reconoce al consumidor el derecho a elegir suministrador y
a estar informado sobre los precios y tarifas aplicables al uso del gas.

La misma regulacion exige al comercializador informar y asesorar a los clientes en
relacién con el suministro de gas, incluyendo el deber de informar por medios
telefonicos o electronicos.

El alta de un suministro de gas natural que precise una puesta en servicio puede
realizarse a través de un comercializador, previa conformidad del cliente
formalizada por escrito.

Una interpretacion razonable de lo anterior conduce a concluir que el momento de
la formalizacién entre el cliente y el comercializador de la conformidad a que
este Ultimo represente al primero en las actuaciones necesarias para la puesta
en servicio de unas instalaciones, es adecuado para satisfacer las exigencias de
informacién que impone la regulacion.

e También parece razonable y proporcionado que los clientes que pretendan dar de
alta un nuevo suministro de gas natural puedan informarse en todo momento, a
través de la pagina web de la empresa comercializadora, de las cuestiones
relativas a las posibles opciones de suministro, ya sea a precio libre o a tarifa de
ultimo recurso, més adecuados a sus necesidades.

En vista de ello, la CNMC considera necesario adoptar la medida consistente en que el
comercializador incluya informacion sobre las opciones de suministro existentes en el
mercado de gas natural, ya sea a precio libre o a tarifa de dltimo recurso, asi como, al
menos, una indicacién sobre a ddénde acudir para encontrar un mayor detalle al
respecto:

een el documento conformidad del cliente que exige formalizar el articulo 48.3 del
Real Decreto 1434/2002.

een su pagina web, en el area correspondiente a las altas de gas natural, de un
modo claramente visible y de facil acceso.

El texto concreto de la informacion que se debe proporcionar figura a continuacion:

“La tarifa de Ultimo recurso es el precio regulado al que los comercializadores de Ultimo
recurso venden el gas natural al consumidor final. La tarifa de ultimo recurso la fija la
Administracion.

Podran acogerse a la tarifa de dltimo recurso aquellos consumidores conectados a

gasoductos cuya presién sea menor o igual a 4 bar y cuyo consumo anual sea inferior a
50.000 kWh.
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Existen dos tarifas de ultimo recurso dependiendo del consumo anual del cliente:
e T.1 para un consumo inferior igual a 5.000 kWh/afo. Este rango de consumo es el
habitual en una vivienda con cocina y/o calentador de agua de gas natural.
e T.2 para un consumo superior a 5.000 kWh/afo e inferior o igual a 50.000
kWh/afio. Este rango de consumo es el habitual en una vivienda con calefaccion
de gas natural.

Si lo desea, también podra optar por contratar el suministro a un precio y condiciones
libremente pactados con un comercializador.

Puede consultar diferentes aspectos del mercado de gas natural, el listado completo de
comercializadores de gas, incluidos los de ultimo recurso, y sus correspondientes
teléfonos de atencion al cliente, en la pagina web de la CNMC (area de
Energia/Consumidores/Gas Natural); o llamando al teléfono 91 432 96 00”.

Las comercializadoras del Grupo EDP han alegado que no cabria exigir a una empresa
comercializadora que facilite informacion sobre sus competidoras de manera expresa
(“no deberia obligarse a los comercializadores libres a remitir informacion (teléfono,
web y correo electrénico de atencién al cliente) de sus competidores, dado que su
actividad se realiza en un régimen de libre competencia”). Tal alegacion se tiene en
cuenta, figurando en el texto anterior una mera remision a la pagina web o al teléfono
de la CNMC, lugares en los que el consumidor podria consultar la informacién
completa, en caso de necesitarlo.

En cambio, no se ha tenido en cuenta la alegacién de NEXUS ENERGIA en el sentido
de que las medidas que aqui se adopten con relacion a los comercializadores no se
extiendan a los “comercializadores independientes”. Y ello porque esta Comision
considera que no cabe presumir, como dice NEXUS ENERGIA, que los clientes que
acuden a un comercializador libre cuentan con un grado de informacién suficiente.
Adicionalmente, si como sefiala NEXUS, los clientes que acuden a dichas
comercializadoras cuentan con informacion suficiente, la medida que aqui se impone
no supondria perjuicio alguno para las mismas, al no presentar esta informacion
novedad alguna para el consumidor.

TERCERO.- Sobre el establecimiento de servicios de atencion telefonica
diferenciados entre el CUR y el comercializador a mercado libre.

El citado articulo 57 bis, b), de la Ley 34/1998 reconoce el derecho de los
consumidores a elegir suministrador para la compra del gas natural.

Como también se dijo, el articulo 57 bis, g), de la misma Ley les garantiza el derecho a
recibir informacion transparente sobre los precios, tarifas y condiciones generales
aplicables al acceso y al uso de los servicios de gas.

El apartado h) del articulo 57 bis, en su inciso final, sefiala que se debera proteger a los
clientes “contra los métodos de venta abusivos o equivocos”.

20



’ CNM COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

El articulo 81.2, n) de la Ley 34/1998 sefiala la obligacién de los comercializadores de
disponer de un servicio de atencion al cliente, incluyendo nimeros de teléfono gratuitos
(“Para el suministro a consumidores finales [los comercializadores] deberan disponer
de un servicio de atencion a sus quejas, reclamaciones, solicitudes de informacion o
comunicaciones de cualquier incidencia en relacion al servicio contratado u ofertado,
poniendo a su disposicion una direccidon postal, un servicio de atencion telefonica y un
namero de teléfono, ambos gratuitos, un nimero de fax y una direccién de correo
electronico al que los mismos puedan dirigirse directamente. Dicho sistema de
comunicacion electronica, debera emitir de forma automatizada un acuse de recibo con
indicacion de la fecha, hora y nimero de solicitud, de manera que exista una seguridad
de que la solicitud del ciudadano ha tenido entrada. Los prestadores comunicaran su
direccién legal si esta no coincide con su direccion habitual para la correspondencia”).

Esta Comision considera que cabe interpretar razonablemente lo anterior en el sentido
de que la comercializadora libre y el CUR de un mismo grupo empresarial deban tener
puntos de atencién telefénica diferenciada.

De entrada, la literalidad de la norma asi lo exige. El articulo 81.2, n), citado, se refiere
a la obligacién de “los comercializadores” de disponer de puntos de atencién telefénica
al cliente. Es decir, cada empresa comercializadora debera disponer de su propio
teléfono de atencién al cliente. Y resulta incuestionable que las comercializadoras libres
y las de udltimo recurso son empresas comercializadoras con personalidad juridica
diferenciada, por mucho que pertenezcan a un mismo grupo empresarial. La Ley
34/1998 establece una clara distincion entre el régimen juridico de unas y otras
empresas (asi resulta de los articulos 57, 60, 62, 82 y 93 de dicha Ley).

Ademas, la interpretacion de esta Comision es la que permite una mejor proteccion de
los derechos de los consumidores, pues:

e La regulaciébn reconoce el derecho del consumidor a recibir informacién
transparente sobre las tarifas, lo que lleva implicito el derecho a disponer de
informacion clara sobre la empresa que presta el suministro a una determinada
tarifa.

e El régimen juridico del suministro libre y de ultimo recurso difieren a tenor de la
regulacion, incluido lo relativo al precio, entre otras condiciones. Ello exige
adoptar las medidas que mejor protejan al consumidor.

e La separacion de ambas lineas de atencion telefénica proporciona mayor garantia
de que la venta se realiza sin equivocos, en los términos de la Ley.

A pesar de las consideraciones anteriores, con excepcion de las empresas del Grupo
ENDESA, las comercializadoras de grupos societarios comparten la misma linea de
atencion telefénica para la comercializacion libre y la de ultimo recurso, con el eventual
riesgo de confusion para el cliente.
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A la hora de adoptar esta medida no cabe admitir las alegaciones de las empresas de
los Grupos GAS NATURAL, IBERDROLA y EDP en contra de la misma:

e La medida adoptada se sustenta en una interpretacion no sélo razonable, sino
literal, de la regulacion aplicable (citado articulo 81.2, n de la Ley 34/1998). No
cabe admitir que la misma no tenga sustento normativo, como se ha alegado.

e Las consideraciones de coste econémico no parecen suficientes para impedir que
se adopte. De entrada, el coste en cuestién parece de muy escaso importe en
relacion con el volumen de negocio de las empresas consideradas.
Adicionalmente, los intereses de proteccion de los consumidores deben
prevalecer sobre consideraciones de coste econdémico, singularmente cuando el
mismo se adivina de tan minima cuantia. Asi pues, la medida se considera
adecuada y proporcionada para los fines que se pretenden.

e Esta Comisidn no acierta a comprender en qué pueda consistir la mayor confusion
gue, segun algunas alegaciones, dicha medida afiadiria. La circunstancia de que
el cliente sea atendido directamente por la empresa que le prestara el
suministro, y sélo por ella, aparece con claridad como la solucibn mas
transparente y la que mejor garantiza sus derechos.

En atencion a las anteriores consideraciones, por medio de la presente resolucién la
CNMC considera razonable tomar la medida consistente en exigir que la empresa
comercializadora libre y la de ultimo recurso de un mismo grupo empresarial cuenten
con un servicio de atencion telefénica diferenciado.

Vistos los citados antecedentes de hecho y fundamentos de derecho, la Sala de
Supervision Regulatoria de la CNMC,

ACUERDA

Primero.- Adoptar con respecto a los distribuidores interesados en el presente
procedimiento la medida descrita en el apartado Segundo, 1), de los fundamentos
juridico-materiales de la presente resolucion.

Segundo.- Adoptar con respecto a los comercializadores interesados en el presente
procedimiento la medida descrita en el apartado Segundo, 2), de los fundamentos
juridico-materiales de la presente resolucion.

Tercero.- Adoptar la medida consistente en exigir que la empresa comercializadora
libre y la de ultimo recurso de un mismo grupo empresarial cuenten con un servicio de
atencion telefénica diferenciado, tal como figura en el fundamento juridico material
Tercero de la presente resolucion.
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Cuarto.- Conceder a los interesados en este procedimiento un plazo de tres meses
desde la notificacién de la presente Resolucion para el cumplimiento de la misma.
Asimismo, los interesados deberan informar a la CNMC sobre el cumplimiento de la
presente Resolucion antes del cuarto mes siguiente a la notificacion de la misma.

La presente resolucion agota la via administrativa, no siendo susceptible de recurso de
reposicion, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 36.2 de la Ley 3/2013, de 4 de
junio. Puede ser recurrida, no obstante, ante la Sala de lo Contencioso-Administrativo
de la Audiencia Nacional en el plazo de dos meses desde la notificacion de la presente
resolucién, de conformidad con lo establecido en la disposicién adicional cuarta, 5, de
la Ley 29/1998, de 13 de julio.
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