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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS PARA LA CONTRATACIÓN DE LOS 
SERVICIOS ASISTENCIA TÉCNICA PARA LA ELABORACIÓN DE INFORME DE 
VERIFICACION DEL EFECTIVO CONSENTIMIENTO DEL CONSUMIDOR EN LOS 
CAMBIOS DE COMERCIALIZADOR EN LOS SECTORES DE LA ELECTRICIDAD Y 
DEL GAS NATURAL (PERIODO: JULIO 2015 A JUNIO 2016) 

 

1. Objeto 

El objeto del contrato consiste en una asistencia técnica para elaborar el Informe de 
verificación del efectivo consentimiento de los consumidores en los cambios de 
comercializador de los sectores de electricidad y gas natural en el periodo julio 2015 a 
junio 2016. 

El artículo 11 del Real Decreto 1011/2009, de 19 de junio, por el que se regula la 
Oficina de Cambio de Suministrador (OCSUM), establece que la Comisión Nacional de 
Energía (hoy CNMC) “supervisará el cumplimiento de la normativa y procedimientos 
relacionados con los cambios de suministrador, así como la actividad de la Oficina de 
Cambios de Suministrador”. Asimismo la Comisión Nacional de Energía (hoy CNMC) 
“podrá solicitar, mediante requerimientos concretos e individuales dirigidos a las 
empresas o a la Oficina de Cambios de Suministrador toda la información, con el 
desglose y formato que determine, relativa a los cambios de suministrador, con 
exclusión en todo caso de la información comercialmente sensible”. 

De conformidad con lo dispuesto en la Disposición transitoria tercera de la Ley 
24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico, la Comisión Nacional de los 
Mercados y la Competencia (CNMC) asumió las funciones de la extinta Oficina de 
Cambios de Suministrador (OCSUM) desde el 1 de julio de 2014. Entre estas 
funciones, que se encuentran desarrolladas en el referido Real Decreto 1011/2009, de 
19 de junio, se determina en el artículo 3, Función q), la de “verificar, mediante el 
sistema o sistemas creados o desarrollados por la Oficina (hoy CNMC), que los 
consumidores han otorgado su efectivo consentimiento al cambio de suministrador”. 

El informe de supervisión sobre la verificación del efectivo consentimiento del 
consumidor al cambio de comercializador para el que se precisa apoyo técnico en esta 
contratación, abarcará el periodo comprendido entre el 1 de julio de 2015 y el 30 de 
junio de 2016.       

Estos informes se elaboran por parte de la CNMC seleccionando muestras 
estadísticas suficientemente representativas de los cambios de comercializador 
ocurridos en un horizonte temporal determinado, para a continuación verificar el 
otorgamiento del consentimiento del consumidor a partir de un análisis detallado de los 
soportes documentales o grabaciones que aporten las empresas comercializadoras 
seleccionadas.  
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Este análisis no puede ser cubierto totalmente a través de medios propios, por los 
motivos señalados en el certificado de falta de medios que se acompaña al presente 
Pliego de Prescripciones Técnicas. 

En el presente documento se incluye el procedimiento de verificación que se ha de 
llevar a cabo por parte de la CNMC, así como los trabajos y las relaciones que en este 
ámbito debe tener la empresa contratada con la propia CNMC y el apoyo que aquella 
ha de darle en su relación con las empresas distribuidoras y comercializadoras de los 
sectores de electricidad y gas natural.   

En definitiva, a partir del universo de puntos de suministro en los que se han producido 
cambios de comercializador en el periodo comprendido entre el 1 de julio 2015 a 30 de 
junio 2016, (unos 4 millones y medio), los trabajos de la empresa contratada consisten 
en:  

1) Recibir de la CNMC la relación de Códigos Universales de Puntos de Suministro 
(CUPS) con cambios activados en el año y seleccionar las muestras estadísticas 
suficientemente representativas.  

2) Colaborar con la CNMC para recabar de las empresas comercializadoras 
correspondientes los soportes documentales o grabaciones que acrediten la voluntad 
del consumidor al cambio en los puntos de suministro seleccionados.  

3) Colaborar con la CNMC en el análisis de la documentación y las grabaciones para 
conocer si el consumidor ha otorgado el consentimiento al cambio en dichos puntos.  

4) Asistir a la CNMC para solicitar la subsanación de la documentación o de las 
grabaciones a las comercializadoras, cuando éstas resulten defectuosas o 
incompletas. 

 5) Tratar toda la información recibida y elaborar informes con los resultados de los 
análisis, en tres etapas. 

 6) Entregar a la CNMC un Informe Final, con los resultados finales de los análisis.   

  

 

2. Normativa 

A los efectos del presente Pliego, el artículo 3 del Real Decreto 1011/2009, de 19 de 
junio, por el que se regula la Oficina de Cambios de Suministrador, determina las 
funciones a realizar por la citada Oficina. Se destaca la siguiente: 
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Función q), la OCSUM debía “verificar, mediante el sistema o sistemas creados o 
desarrollados por la Oficina (hoy CNMC), que los consumidores han otorgado su 
efectivo consentimiento al cambio de suministrador”. 

Por otra parte, en la Orden ITC/1659/2009, de 22 de junio, por la que se establece el 
mecanismo de traspaso de clientes del mercado a tarifa al suministro de último recurso 
de energía eléctrica, y el procedimiento de cálculo y estructura de las tarifas de último 
recurso de energía eléctrica determina: 

“Disposición adicional primera. Conformidad del cliente al cambio de suministrador. 

Se entenderá que el cliente ha dado su conformidad expresa siempre que ésta sea 
acreditada por cualquier medio contrastable que permita garantizar la identidad del 
mismo. 

El comercializador deberá disponer en todo momento de la documentación que 
acredite la voluntad del cliente de cambiar de suministrador a su favor. A efectos de 
validar el cambio, podrá ser suficiente con dar traslado en soporte electrónico de la 
voluntad inequívoca del cliente. 

La Oficina de Cambios de Suministrador podrá exigir al comercializador toda la 
documentación que precise para verificar la adecuada aplicación del proceso y su 
autenticidad.” 

En igual sentido, la Orden ITC 2309 / 2007, de 30 de julio, por la que se establece el 
mecanismo de traspaso de clientes del mercado a tarifa al suministro de último recurso 
de gas natural, establece lo siguiente: 

“Disposición adicional primera. Conformidad del cliente al cambio de suministrador.  

Se entenderá que el cliente ha dado su conformidad expresa siempre que ésta sea 
acreditada por cualquier medio contrastable que permita garantizar la identidad del 
mismo, a los efectos de lo previsto en el artículo 44.2.d) del Real Decreto 1434/2002, 
de 27 de diciembre, por el que se regulan las actividades de transporte, distribución, 
comercialización, suministro y procedimientos de autorización de instalaciones de gas 
natural.  

El comercializador deberá disponer en todo momento de la documentación que 
acredite la voluntad del cliente de cambiar de suministrador a su favor, si bien, a 
efectos de validar el cambio, podrá ser suficiente el dar traslado en soporte electrónico 
de la voluntad inequívoca del cliente. La Oficina de Cambios de Suministrador podrá 
exigir al comercializador toda la documentación que precise para asegurar la 
adecuada aplicación del proceso.” 

Más concretamente, en el sector de gas natural en el artículo 44 del Real Decreto 
1434/2002 menciona en el punto 2.d) que la solicitud de cambio de suministrador 
deberá recoger la “conformidad del cliente con el cambio de suministrador”. En el 
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punto 6, que se refiere a los suministros a presiones iguales o inferiores a 4 bares, se 
establece que “se entenderá que el cliente ha dado su conformidad expresa para el 
cambio de suministrador siempre que ésta sea efectuada por cualquier medio que 
permita tener constancia de la misma, lo que incluirá tanto la contratación por escrito, 
como la contratación telefónica o la electrónica”. En el párrafo penúltimo del artículo 44 
se determina que “El comercializador deberá disponer en todo momento de la 
documentación que acredite la voluntad del cliente de cambiar de suministrador a su 
favor, si bien, a efectos de validar el cambio, podrá ser suficiente el dar traslado en 
soporte electrónico de la voluntad inequívoca del cliente”.  

Adicionalmente, se encuentra especificada la conformidad del cliente en el 
procedimiento de cambio de suministrador para el caso de contratación telefónica, 
según la Resolución del 12 de abril de 2011 de la DGPEM, que en su apartado 3.1.1 
establece:  

“3.1.1 Conformidad del cliente en el procedimiento de cambio de suministrador. En el 
procedimiento de cambio de suministrador la grabación de audio de la conformidad del 
cliente incluirá como mínimo la siguiente información: 

1. Se informa al cliente de que la conversación se está grabando y se le pregunta si 
está de acuerdo con que la conversación sea grabada. Respuesta SÍ/NO. 

2. Fecha (día, mes y año), hora (hh:mm en formato de 24h) en que tiene lugar la 
conversación y opcionalmente el número de teléfono desde el que se conecta el 
cliente. 

3. Se solicita al cliente que aporte o confirme la siguiente información: 

a) Nombre del titular del punto de suministro, del usuario con justo título o 
denominación de la entidad titular, nombre y DNI del apoderado. 

b) Si es el titular del punto de suministro, el usuario con justo título o el 
apoderado de la empresa (la respuesta tiene que ser afirmativa). 

c) Dirección de suministro. 

d) CUPS. 

e) DNI/CIF del titular del punto de suministro o del usuario con justo título. 

4. Se solicita la confirmación por parte del cliente para contratar con el 
comercializador [indicar nombre] el suministro de gas natural, según las 
condiciones de la oferta realizada, las condiciones establecidas en la legislación 
vigente, y autorización para que el comercializador [indicar nombre] realice a tal 
efecto las gestiones necesarias con la empresa distribuidora (o en su caso, 
transportista, cuando proceda) del cliente. Respuesta SÍ/NO.  
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5. Se informa al cliente de que la presente contratación supondrá la resolución del 
contrato de suministro con su anterior empresa comercializadora. 

6. Se informa al cliente de que recibirá la confirmación documental de esta 
contratación en su domicilio, y que dispondrá a partir de entonces de un periodo de 
7 días hábiles para ejercer su derecho de resolución. 

7. Se informa al cliente de que su solicitud ha sido registrada con el número [indicar 
número] y que utilice dicha referencia para futuros contactos, reclamaciones o para 
una posible revocación." 

Así pues la normativa vigente, tanto en el sector gasista como en el eléctrico, requiere 
que el cambio de suministrador se realice con la conformidad expresa del cliente e 
indica que se entenderá que ésta existe si es establecida por cualquier medio 
contrastable que permita acreditar su voluntad. Asimismo, se establece que la 
responsabilidad de custodiar esta documentación recae sobre el comercializador. Sin 
embargo existe una carencia regulatoria respecto a cómo se acredita exactamente el 
consentimiento, y qué tipo de documentación o requisitos son necesarios, salvo para 
el caso de la contratación telefónica en el sector de gas (vigente desde julio de 2011) 
en que se precisa el procedimiento a seguir para realizar la contratación y establecer 
la conformidad del consumidor.  

Igualmente, se ha de tener presente la aplicación, en lo referente a la cesión de datos 
de carácter personal, la Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de protección de 
datos de carácter personal así como su Reglamento de desarrollo aprobado por Real 
Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre.  

Finalmente cabe citar los artículos 1.261 y 1.262 del Código civil en el que se explicita 
la necesidad de consentimiento para el perfeccionamiento del contrato. 

De la regulación anterior se desprende que el comercializador es responsable de la 
autenticidad de la documentación aportada para acreditar el consentimiento al cambio 
de suministrador, de la custodia de esta información y de los datos personales, así 
como del correcto tratamiento de éstos. 

En  el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y 
Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado mediante el Real Decreto 
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, según la redacción dada por la Ley 3/2014, de 
27 de marzo, (vigente desde el 29 de marzo de 2014), se recoge lo siguiente al 
respecto de la acreditación del consentimiento en el Artículo 66 quáter. (“Prohibición 
de envíos y suministros no solicitados”): 

“1. Queda prohibido el envío y el suministro al consumidor y usuario de bienes, de 
agua, gas o electricidad, de calefacción mediante sistemas urbanos, de contenido 
digital o de prestación de servicios no solicitados por él, cuando dichos envíos y 
suministros incluyan una pretensión de pago de cualquier naturaleza. 
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En caso de que así se haga, y sin perjuicio de la infracción que ello suponga, el 
consumidor y usuario receptor no estará obligado a su devolución o custodia, ni podrá 
reclamársele pago alguno por parte del empresario que envió el bien o suministró el 
servicio no solicitado. En tal caso, la falta de respuesta del consumidor y usuario a 
dicho envío, suministro o prestación de servicios no solicitados no se considerará 
consentimiento.” 

Además, con respecto a la contratación a distancia, en el artículo 98 del mencionado 
texto refundido de la Ley General para la defensa de los Consumidores y Usuarios, se 
endurecen los requisitos de acreditación, exigiendo que el empresario recoja el 
consentimiento. Así en el apartado 6 se dice: 

“En aquellos casos en que sea el empresario el que se ponga en contacto 
telefónicamente con un consumidor y usuario para llevar a cabo la celebración de un 
contrato a distancia deberá confirmar la oferta al consumidor y usuario por escrito, o 
salvo oposición del mismo, en cualquier soporte de naturaleza duradera. El 
consumidor y usuario sólo quedará vinculado una vez que haya aceptado la oferta 
mediante su firma o mediante el envío de su acuerdo por escrito, que, entre otros 
medios, podrá llevarse a cabo mediante papel, correo electrónico, fax o sms”.  

Y en el apartado 7 se señala que el empresario debe facilitar al consumidor la 
confirmación del contrato:  

“El empresario deberá facilitar al consumidor y usuario la confirmación del contrato 
celebrado en un soporte duradero y en un plazo razonable después de la celebración 
del contrato a distancia, a más tardar en el momento de entrega de los bienes o antes 
del inicio de la ejecución del servicio. Tal confirmación incluirá: 

a) Toda la información que figura en el artículo 97.1, salvo si el empresario ya ha 
facilitado la información al consumidor y usuario en un soporte duradero antes 
de la celebración del contrato a distancia, y 

b) Cuando proceda, la confirmación del previo consentimiento expreso del 
consumidor y usuario y del conocimiento por su parte de la pérdida del 
derecho de desistimiento de conformidad con el artículo 103.m)”. 

Es decir que a partir del 29 de marzo del 2014, tanto en el sector eléctrico como en el 
gasista, en los casos de contratación telefónica que sean iniciados por el 
comercializador deberá recoger el consentimiento por escrito ya sea en documento 
físico o digital (correo electrónico, fax o sms).  

A su vez en al artículo 101 del mismo precepto, se establece y se clarifica que: 

“1. En ningún caso la falta de respuesta a la oferta de contratación podrá considerarse 
como aceptación de ésta. 
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2. Si el empresario, sin aceptación explícita del consumidor y usuario destinatario de la 
oferta, le suministrase el bien o servicio ofertado, se aplicará lo dispuesto en el artículo 
66 quáter”. 

Por último, en lo referente a la cesión de datos de carácter personal habrá de tenerse 
en cuenta la Ley orgánica 15/1999, además de su reglamento de desarrollo.    

 

3. Procedimiento de verificación. Fases generales.  

La normativa vigente, tanto en el sector gasista como en el eléctrico, requiere que el 
cambio de suministrador se realice con la conformidad expresa del cliente e indica que 
se entenderá que ésta existe si es establecida por cualquier medio contrastable que 
permita acreditar su voluntad. 

En el desarrollo de las funciones que le han sido transferidas, la CNMC debe 
establecer un sistema que le permita verificar, con una periodicidad mínima anual y 
con una metodología estadística definida, que el comercializador dispone de un medio 
contrastable (documentación, grabación, etc.) que acredite la voluntad del cliente de 
cambiar de suministrador a su favor, tanto en el sector de electricidad como en el de 
gas natural.   

El desarrollo de esta función por parte de la CNMC se realiza con criterios de 
proactividad.  

A efectos de la configuración del procedimiento de prospección de los datos de un 
periodo anual (en este caso, julio 2015 a junio 2016) para la verificación del 
consentimiento del consumidor, y para la elaboración de los informes por parte de la 
CNMC, se establecen las siguientes fases, para cada uno de los sectores del gas 
natural y de la electricidad:  

• Fase 1, selección de los comercializadores a estudiar y análisis general 
de los sectores: Se parte de todas las activaciones de cambio de 
comercializador que han tenido lugar en un determinado sector, en el periodo 
de estudio. A continuación, se separan tres bloques de comercializadores:  

a) El Bloque A, de aquellos que tienen un mayor número de cambios (en 
orden decreciente), hasta que en conjunto se abarque al menos el 90% de 
los cambios de comercializador activados en el periodo.  

b) El Bloque B, de los comercializadores con un número intermedio de 
cambios (en orden decreciente), hasta alcanzar al menos el mismo número 
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de comercializadores del bloque anterior y que representen como mínimo el 
50% del número de cambios no incluidos en el primer bloque1.  

c) El Bloque C, del resto de comercializadores.  

La CNMC proporcionará a la empresa que resulte adjudicataria del contrato por 
la CNMC (la consultora), la relación de los códigos unificados de los puntos de 
suministro (CUPS) que hayan cambiado de comercializador por haber sido 
activados en el periodo de estudio, clasificada por sectores, bloques y 
empresas comercializadoras.  

La consultora obtendrá para cada sector, una muestra estadística global de los 
cambios de comercializador activados en el periodo, tomado como universo 
todos los CUPS activados, conforme a los criterios descritos a continuación2.  

Con posterioridad, la consultora propondrá a la CNMC los CUPS seleccionados 
y colaborará con la CNMC en recabar de las empresas comercializadoras los 
medios y soportes, correspondientes a estas muestras3, que acrediten el 
consentimiento del consumidor. Seguidamente colaborará con la CNMC en el 
análisis de los medios y soportes aportados para verificar el consentimiento del 
consumidor al cambio.  

La consultora asistirá a la CNMC en la selección para el Bloque A de cada 
sector, a los dos comercializadores que muestren un mayor número de 
incumplimientos en la muestra estadística global. En caso de que algún 
comercializador seleccionado no correspondiera a una empresa al Bloque A 
del sector, se sustituirá la empresa seleccionada por la siguiente en número de 
incumplimientos que pertenezca a dicho Bloque A, y la empresa sustituida, 
sustituirá a su vez a la empresa con menor número de cambios de las 
seleccionadas en el Bloque B de ese sector.  

En los Bloques B y C de cada sector se seleccionará aleatoriamente a tres 
empresas comercializadoras.  

En todos los casos, a igualdad de incumplimientos, se seleccionará a aquellos 
comercializadores que representaran un mayor impacto en el sector 
(comercializador con mayor cuota de cambios en el sector, en cada año).   

• Fase 2, análisis de las muestras de las comercializadoras seleccionadas  
en la Fase 1: Como consecuencia de los datos obtenidos en el análisis 

1 Si en un sector y año, se establecieron N empresas de mayor volumen de activaciones en el Bloque A, se tomarán 
para el Bloque B al menos las N siguientes categorizadas en volumen de activaciones, siempre que su volumen 
agregado de cambios sea al menos la mitad de los no incluidos en el bloque anterior. En caso de no cumplirse esta 
última condición se aumentaría el número de empresas en el Bloque B hasta cumplirse.   
2 Véase apartado 5 Métodos para el establecimiento de las muestras. 
3 La global del sector (suma de los bloques A, B y C), y las muestras de las empresas de los bloques B y C. 
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realizado en la Fase 1, para cada sector, la consultora actuará de la forma 
siguiente:  

Extraerá para cada uno de los dos comercializadores seleccionados del Bloque 
A de cada sector a una muestra estadística de los CUPS, conforme a los 
criterios descritos a continuación4, colaborará con la CNMC en la solicitud a las 
empresas comercializadoras de los medios y soportes correspondientes a 
estas muestras, asistirá a la CNMC en el análisis de los medios y soportes de 
la acreditación del consentimiento aportados, y analizará el consentimiento del 
consumidor al cambio.  

Fase adicional, muestreo sobre los CUPS no informados por los 
comercializadores: La CNMC proporcionará a la consultora la relación de los 
CUPS informados por las distribuidoras pero omitidos por las 
comercializadoras5, y adicionalmente, los CUPS que activan dos cambios muy 
cercanos en el tiempo y que dan como resultado la vuelta al comercializador 
inicial6, todos ellos agrupados por periodo temporal y sector. La consultora 
procederá a extraer una muestra por sector y periodo, conforme a los criterios 
que se describen a continuación, colaborará con la CNMC para solicitar a las 
empresas comercializadoras los medios y soportes correspondientes a esta 
muestra, asistirá a la CNMC en el análisis de los medios y soportes de 
acreditación del consentimiento aportados, y analizará del consentimiento del 
consumidor al cambio.   

En todos los casos, la consultora apoyará a la CNMC para solicitar a las 
comercializadoras la subsanación de la documentación o de las grabaciones cuando 
éstas sean defectuosas o incompletas 

Sobre los resultados que se obtengan para el periodo objeto de análisis, la CNMC 
elaborará su Informe de supervisión sobre la verificación del efectivo consentimiento 
del consumidor al cambio de comercializador.  

 

4. Participantes en el proceso de verificación 

• CNMC. Que es la responsable de todo el proceso, desde la solicitud de 
información de los CUPS a los distribuidores y comercializadores, y 
establecimiento de la metodología para la verificación del consentimiento, hasta la 
emisión, aprobación y posterior publicación, si procede, de los informes y actos 
administrativos que correspondan. . 

4 Véase apartado 5 Métodos para el establecimiento de las muestras. 
5 Puesto que las comercializadoras tendrían incentivos a no notificar aquellos CUPS de los que no dispusieran del 

consentimiento del consumidor. 
6 Esto podría ser consistente con un cambio sin consentimiento descubierto por el consumidor, en el que solicita volver 
a su comercializador previo. 
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• Empresa de consultoría. Que asistirá y colaborará con la CNMC en todo el 
proceso de análisis, de conformidad con lo establecido en el procedimiento que se 
detalla en este Pliego, según las directrices de la CNMC. Las referencias a esta 
empresa se indican como “la consultora”. 

• Empresas comercializadoras de mercado libre en los sectores de electricidad 
y gas natural (excluidas COR/CUR). Agentes que facilitan a la CNMC la 
información de los CUPS requerida y los medios y soportes de acreditación del 
consentimiento. Las comercializadoras deben disponer de los medios 
contrastables que acrediten el consentimiento del consumidor para el cambio de 
suministrador. Están fuera del alcance del contrato los análisis correspondientes a 
las COR (Comercializadores de Referencia) en el sector eléctrico y a las CUR 
(Comercializadores de Último Recurso) en el sector gasista, debido a las 
connotaciones que se generan por su obligación legal de facilitar el suministro a 
los consumidores sin contrato. 

• Empresas distribuidoras de electricidad y de gas natural. Agentes que facilitan 
la información requerida por la CNMC en relación a los listados de los CUPS 
afectados por las activaciones de comercializadores en el periodo de análisis. 

 

5. Métodos para el establecimiento de las muestras  

Las muestras a elegir en los sectores en la Fase 1 y en las empresas de cada sector 
del Bloque A, en la Fase 2, deberán tener las siguientes características:  

Se supondrá una Distribución Normal, con un Nivel de Confianza mínimo del 95%, que 
corresponde a k = 1,96, y un Error Muestral del 3% sobre el universo considerado en 
cada caso.    

El tamaño de la muestra representativa se ha de determinar a través de la siguiente 
fórmula, que es la más extendida en investigaciones y estudios de mercado: 

 

 

 

 

Donde: 

N: es el tamaño de la población, en este caso el número total de solicitudes de 
cambios de suministrador activadas. 
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k: es una constante que depende del nivel de confianza. En este caso, para que el 
nivel de confianza sea del 95%, la constante tiene valor de 1,96. 

e: es el error muestral, la diferencia que puede haber entre el resultado que 
obtenemos preguntando a una muestra de la población respecto de la que 
obtendríamos si preguntáramos al total de ella. Se ha planteado como máximo 
asumible el 3%. 

p: es la proporción de individuos de la población que poseen la característica a 
estudiar. En este caso, serían por ejemplo las solicitudes de cambio de suministrador 
con consentimiento del consumidor. Tomando como referencia los resultados de 
ejercicios anteriores, se considera que esta proporción debe ser de al menos un 90%. 

q: es la proporción de individuos de la población que no poseen esa característica, es 
decir 1-p. Para la Fase 1 del presente procedimiento se considera q=0,05. Para la 
Fase 2 del procedimiento se considera q=0,1, dado que se asume la posibilidad de un 
mayor incumplimiento por parte de los agentes seleccionados.  

n: es el tamaño de la muestra. 

En las empresas seleccionadas en los Bloques B y C de cada sector, las muestras se 
seleccionarán aleatoriamente y tendrán el número de CUPS definido en el apartado 
siguiente, salvo que el número cambios en el periodo sea inferior, en cuyo caso, se 
requeriría la totalidad de CUPS activados. El método de selección aleatorio utilizado es 
el muestreo aleatorio simple sin reposición. 

En la Fase adicional, se tomaría una muestra de un número de CUPS definido en el 
apartado siguiente, en cada sector, utilizado un muestreo aleatorio simple sin 
reposición. 

Con carácter general, el criterio a aplicar en caso de redondeo será utilizar la unidad 
más cercana, salvo lo indicado anteriormente para partes de la muestra inferiores a la 
unidad.   

 

6. Estimación del número de CUPS a analizar   

Para la Fase 1, para el análisis de cada sector, se estiman necesarios al menos unos 
350 CUPS, por lo que se necesitaría en conjunto un análisis de 700 CUPS.  

Para la Fase 2, se estima que para cada una de las empresas seleccionadas en el 
Bloque A se requerirían unos 350 CUPS, por lo que se necesitaría en conjunto un 
análisis de 1.400 CUPS.  
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Por otra parte, para cada una de las empresas seleccionadas en los Bloques B y C, se 
tomarían, respectivamente 125 y 25 CUPS, por lo que se necesitaría en conjunto un 
análisis de 900 CUPS.  

Por último para la Fase adicional de estudio de un conjunto de cambios susceptibles 
de análisis se dedicarían cada sector unos 200 CUPS. En total unos 400 CUPS. 

De este modo para la realización de los estudios estadísticos con el grado de precisión 
y confianza descritos anteriormente, se precisaría del muestreo de unos 3.400 CUPS. 

 

7. Verificación. Detalle de los pasos a seguir y criterios para la verificación. 

Los comercializadores de electricidad y de gas natural, a solicitud del Director de 
Energía de la CNMC, deben facilitar a la Comisión el listado completo de CUPS con 
los cambios de comercializador que les han activados durante el periodo de estudio, 
indicando expresamente las respectivas fechas de activación en dichos cambios. 

De igual modo, los distribuidores de electricidad y de gas natural a solicitud del 
Director de Energía de la CNMC deben facilitar a la Comisión el listado completo de 
CUPS con los cambios de comercializador que han activado a los comercializadores 
en sus respectivas redes de distribución, indicando expresamente en el mismo la 
relación de las fechas de cada activación y el comercializador entrante en el periodo 
de estudio. 

La CNMC contrastará esta información sobre solicitudes de cambio de comercializador 
activadas que se informan tanto por comercializadores como por distribuidores, 
referidas al año objeto de estudio. La CNMC requerirá las aclaraciones que estime 
precisas a los comercializadores respecto a estos datos analizados. Posteriormente la 
CNMC remitirá a la consultora el listado de CUPS definitivo del periodo para cada 
sector. 

A continuación y tras los muestreos pertinentes, el comercializador deberá facilitar a la 
CNMC, en formato digital, las documentaciones y cualquier medio contrastable que 
permita acreditar que cuenta con la voluntad del consumidor para el cambio de 
comercializador sobre los CUPS activados en electricidad y/o gas natural que les sean 
puntualmente requeridos. La consultora asistirá en todo este proceso a la CNMC. 

La consultora asistirá a la CNMC en los trabajos de solicitud de subsanación de la 
documentación o de las grabaciones a las comercializadoras, cuando éstas sean 
defectuosas o incompletas; y finalmente entregará a la CNMC un informe final con los 
resultados de los análisis.   
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7.1.  Pasos que conlleva la verificación 

El medio de comunicación entre las partes involucradas en la verificación será en 
formato digital, aunque se utilizarán otros medios cuando se requiera constancia de la 
comunicación efectuada, a criterio de la CNMC. 

Paso 0. Inicio de los trámites y solicitud de información a distribuidores y 
comercializadores: La CNMC enviará oficio a los distribuidores y comercializadores 
de electricidad y de gas natural informando, entre otras cuestiones, de las actuaciones 
a practicar y la metodología a aplicar.Igualmente, se requerirá a las empresas 
comercializadoras y distribuidoras la preparación y puesta a disposición de la CNMC 
del listado de CUPS activados en el año de referencia, sus respectivas fechas de 
activación, y en el caso de los distribuidores, indicación del comercializador entrante.  

Paso 1. Remisión a la CNMC de la información solicitada: El nombre y formato de 
los archivos a remitir a la CNMC será determinado por la CNMC (por ejemplo, 
“IVC_CODAGE_072015_062016.csv”). Del nombre sólo debe reemplazarse 
“CODAGE” con el código del agente (el registrado en las tablas maestras), ya sea del 
sector eléctrico o gasista. El formato concreto se detallará en la comunicación que se 
envíe a los comercializadores y distribuidores. 

Paso 2. Análisis de coherencia por la CNMC: La CNMC contrastará la información 
recibida, e informará electrónicamente a cada comercializador del resultado de este 
primer contraste de datos, su coherencia con la información de los distribuidores, y las 
posibles incidencias detectadas.  

Paso 3. En su caso, contraste de la información entre comercializadores y la 
CNMC: El comercializador dará a la CNMC una explicación razonable de las 
incoherencias detectadas. Tras tenerse en consideración éstas, la CNMC recabará y 
unificará respectivamente el listado de comercializadores y distribuidores que 
informan, estableciendo un listado definitivo con el detalle de los CUPS y activaciones 
reseñadas y sus fechas de activación para cada sector. 

Asimismo, la CNMC iniciará el proceso de identificación de los siguientes casos, que 
serían susceptibles de análisis posteriores: 

• CUPS notificados por el distribuidor pero no por el comercializador.  

• CUPS que activan dos cambios muy cercanos en el tiempo que traen como 
resultado el retorno al comercializador inicial. 

El conjunto de cambios susceptible de análisis estaría definido antes del Paso 10. 

Paso 4. Traslado de la información desde la CNMC a la consultora: La CNMC 
enviará a la consultora los listados unificados de los CUPS y sus fechas de activación 
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por comercializador para el periodo de estudio, así como la relación de los contactos 
específicos facilitados por los comercializadores a los efectos de la elaboración de los 
informes de verificación. 

Paso 5. Inicio de la Fase 1. Consultora: selección de las muestras de cada sector 
y solicitud de los soportes documentales correspondientes a los 
comercializadores (según se establece en el apartado 3 de este Pliego). 

Paso 6. Fase 1. Comercializadores: Remisión a la CNMC de los soportes 
documentales solicitados (según se establece en el apartado 3 de este Pliego). Se 
utilizará preferentemente en formato digital, copia de la documentación y del medio 
utilizado en el que se acredite el efectivo consentimiento. La CNMC trasladará esta 
documentación a la consultora. Al finalizar el estudio la consultora pondrá esta 
información a disposición de la CNMC. 

Paso 7. Fase 1. Consultora: análisis de coherencia de los soportes recibidos, y 
en su caso, apoyo a la CNMC para el contraste con los comercializadores 
correspondientes: La consultora recibirá la documentación, comprobará la 
correspondencia con los CUPS seleccionados en la muestra, contrastará las posibles 
deficiencias en la documentación y asistirá a la CNMC para solicitar las aclaraciones 
oportunas a los comercializadores con el fin de iniciar de inmediato la comprobación 
del consentimiento efectivo conforme a este procedimiento. 

Paso 8. Final de la Fase 1. Consultora: Informe Fase 1. La consultora elaborará un 
informe de la Fase 1 con los resultados por sector, así como la selección de los 
comercializadores a analizar en cada uno de los Bloques (según se establece en el 
apartado 3 de este Pliego), y lo enviará a la CNMC.   

Paso 9. Inicio de las Fases 2 y adicional. Consultora: igual al Paso 5   

Paso 10. Fases 2 y adicional. Comercializadores: igual al Paso 6   

Paso 11. Fases 2 y adicional. Consultora: igual al Paso 7   

Paso 12. Fases 2 y adicional. Consultora: Informe provisional Fases 2 y 
adicional. La consultora elaborará un informe provisional de la Fase 2 y adicional con 
los resultados de los análisis de las empresas de cada uno de los Bloques y de la fase 
adicional (según se establece en el apartado 3 de este Pliego), y lo enviará a la 
CNMC.   

Paso 13. Fases 2 y adicional. Consultora: Inicio trámite de audiencia para las 
Fases 2 y adicional. La consultora apoyará a la CNMC para informar a cada 
comercializador sujeto a análisis sobre los resultados que éste ha obtenido para sus 
CUPS en las Fases 2 y adicional.  
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Paso 14. Fases 2 y adicional. Comercializadores: Aportación de alegaciones de 
los comercializadores: Los comercializadores aportarán, en su caso, a la CNMC las 
alegaciones que estime oportunas. 

Paso 15. Fases 2 y adicional. Consultora: Análisis de las alegaciones por la 
consultora: La consultora analizará las observaciones, las incorporará a su informe 
final, e informará al respecto a la CNMC.  

Paso 16. Informe final de la consultora sobre las Fases 1, 2 y adicional: La 
consultora aportará toda la documentación a la CNMC, elaborará su informe final y lo 
remitirá a la CNMC. 

Paso 17. Supervisión de la CNMC: La CNMC analizará el informe y solicitará a la 
consultora, en su caso, las aclaraciones pertinentes, lo que podrá dar lugar a la 
revisión del informe final.  

 

7.2. Plazos 

Se considera que todo el trabajo debe ser realizado en un plazo máximo de 
sietemeses, a partir de la firma del contrato. Este trabajo deberá ser entregado a la 
CNMC por etapas, en los siguientes plazos: 

− Etapa 1: Informe provisional Fases 2 y adicional del sector del gas natural: 
aproximadamente a los 170 días naturales desde la firma del contrato   

− Etapa 2: Informe final sobre las Fases 1, 2 y adicional del sector del gas 
natural, para ambos sectores: aproximadamente a los 193 días naturales 
desde la firma del contrato   

− Etapa 3: Informe final sobre las Fases 1, 2 y adicional del sector de la 
electricidad, y el Informe final global, en sus redacciones finales y ya 
supervisadas por la CNMC a la finalización del contrato. 

A continuación se detallan los pasos que engloban todo el proceso para la verificación 
y se concretan días naturales máximos que se aplicarán a las actuaciones requeridas 
al contratista:  

 

Paso Breve descripción 
Plazo 

máximo 
días 

(naturales) 
Paso 0 Inicio del procedimiento y solicitud de información a distribuidores 

y comercializadores - 
Paso 1 Remisión a la CNMC de la información solicitada - 
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Paso 2 Análisis de coherencia por la CNMC -  
Paso 3 En su caso, contraste de la información entre comercializadores y 

la CNMC. Determinación CUPS Fase adicional. - 
Paso 4 Traslado de la información desde la CNMC a la consultora - 

Paso 5 
Inicio de la Fase 1. Consultora: selección de las muestras de cada 
sector y solicitud de los soportes documentales correspondientes 

a los comercializadores 
5 

Paso 6 Fase 1. Comercializadores: Remisión a la CNMC de los soportes 
documentales solicitados - 

Paso 7 Fase 1. Consultora: análisis de los soportes recibidos, y en su 
caso, contraste con los comercializadores correspondientes 15 

Paso 8  Final de la Fase 1. Consultora: Informe Fase 1 5 

Paso 9  
Inicio de las Fases 2 y adicional. Consultora: selección de las 
muestras de cada sector, y colaboración con la CNMC para la 
solicitud de los soportes documentales correspondientes a los 

comercializadores 
5 

Paso 10 Fases 2 y adicional. Comercializadores: remisión a la CNMC de 
los soportes documentales solicitados - 

Paso 11 
 Fases 2 y adicional. Consultora: análisis de coherencia de los 

soportes recibidos, y en su caso, contraste con los 
comercializadores correspondientes 

40 

Paso 12 Fases 2 y adicional. Consultora: Informe provisional Fases 2 y 
adicional 10 

Paso 13 Fases 2 y adicional. Consultora: Colaboración con la CNMC en el 
inicio trámite de audiencia para las Fases 2 y adicional 3 

Paso 14 Fases 2 y adicional. Comercializadores: Aportación de 
alegaciones de los comercializadores - 

Paso 15 Fases 2 y adicional. Consultora: Análisis de las alegaciones  5 
Paso 16 Informe final de la consultora sobre las Fases 1, 2 y adicional 5 
Paso 17 Supervisión de la CNMC - 
 

 

7.3. Formato de la acreditación del consentimiento 

La CNMC solicitará la información a los comercializadores en formato digital 
(documentaciones en papel escaneadas, copia de ficheros de voz reproducibles, etc.). 
No habrán de facilitarse los originales de los expedientes afectados. 

 

7.4. Ejecución de la verificación del efectivo consentimiento 

La empresa consultora comprobará que el CUPS recogido en la información facilitada 
por el comercializador coincide con el solicitado, ya sea porque el CUPS figure 
expresamente en la autorización por escrito, en la grabación telefónica o en registro 
electrónico, o porque el comercializador acredite (por cualquier medio verificable) que 
ese CUPS corresponde a la dirección de suministro objeto de contratación, en cuyo 
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caso la consultora lo hará constar como comentario a la verificación de que se trate, y 
comprobará igualmente que el comercializador dispone de la documentación que 
acredita la voluntad del cliente de cambiar de suministrador a su favor: 

• En caso de otorgamiento de consentimiento mediante documento escrito se 
verificará que dicho documento está firmado, y que en el mismo se identifica a la 
persona que firma y su relación/vinculación con el CUPS de la muestra.  

• En caso de otorgamiento del consentimiento mediante grabación telefónica se 
verificará que la respuesta del consumidor a la propuesta de cambio de 
suministrador es positiva. Asimismo, los comercializadores deberán aportar 
adicionalmente la aceptación de la oferta mediante firma del consumidor o 
mediante el envío de acuerdo de éste por escrito, que, entre otros medios, podrá 
llevarse a cabo mediante papel, correo electrónico, fax o sms7. En el caso de 
confirmación por escrito o fax, la verificación de la confirmación de oferta seguirá 
los mismos criterios que en el punto anterior. En el de caso confirmación por correo 
electrónico o sms se comprobará que la dirección de correo o el teléfono asociado 
al sms pertenecen al consumidor o usuario con justo título.  

• En caso de otorgamiento del consentimiento mediante procedimientos telemáticos 
se verificará que se adjunta el correspondiente registro electrónico (al menos 
CUPS y dirección IP) del website del comercializador. 

• En caso de otorgamiento del consentimiento mediante firma digital avanzada, se 
verificará que se adjunta el correspondiente certificado digital.  

 

Este procedimiento queda abierto a incorporar las futuras opciones de aportación del 
consentimiento que puedan establecerse. Por lo tanto, el procedimiento reseñado, 
incluidas sus fases y las actuaciones que pudieran derivarse del mismo, podrán verse 
modificados por los cambios normativos que correspondan, y asimismo, por las 
necesidades técnicas de la propia CNMC que se puedan precisar.   

En caso de no poder relacionar mediante la documentación enviada la 
correspondencia del CUPS con el titular que aparece en dicha documentación, se 
deberá facilitar copia de cualquier documentación complementaria que permita 
establecer de manera suficiente la vinculación de la persona identificada en la 
documentación con el CUPS de referencia.  

En el sector eléctrico, y en tanto no se determine normativamente el contenido mínimo 
de la grabaciones telefónicas para la contratación de suministro, al objeto de 
determinar la fecha de una grabación cuando la misma no figure registrada en su 

7 Según lo dispuesto en el artículo 98.6 y 98.7 Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se 
aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes 
complementarias. 
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contenido, se proporcionará la fecha de creación del fichero por algún método que sea 
contrastable.  

 

7.5. Criterios que se aplicarán en la consideración de consentimiento no 
suficientemente acreditado 

Para la elaboración del Informe la consultora debe establecer de modo preciso la 
documentación acreditativa del consentimiento efectivo del consumidor, distinguiendo 
por tipo de contratación (documento escrito, grabación telefónica, procedimiento 
telemático y firma digital avanzada) los criterios de evaluación aplicados. En particular, 
se detallará la documentación admitida en el caso de que el consentimiento no sea 
prestado por el titular del punto de suministro, sino por personas que afirman ser 
autorizadas, o en los casos de los contratos hechos a nombre de una empresa, 
firmados por una persona que no evidencia ser el representante legal de la misma.  

La CNMC califica la casuística de no acreditación de la siguiente forma: 

A) Dudas: Aquellos casos con alguna carencia en la 
información/documentación presentada tal que no permite establecer de 
modo preciso y unívoco el consentimiento del interesado (el titular del punto 
de suministro o CUPS, o aquella persona autorizada para el cambio por el 
titular, o que posea el justo título) con el CUPS correspondiente, de modo 
que quede acreditada la voluntad inequívoca del consumidor, tal y como se 
recoge en la regulación sectorial. Este tipo de carencias se producen por: 
falta de firma del documento contractual, falta de fechas que vinculen en el 
tiempo el consentimiento con el cambio realizado, incapacidad para vincular 
la firma del documento con el titular del CUPS o usuario de justo título, etc. 
Estos casos se clasifican como “cambios con dudas en la acreditación”. 

En definitiva, se trata de situaciones de las que no cabe inferir con certeza 
la existencia de una infracción administrativa, dado que la regulación 
sectorial no especifica los requisitos concretos para establecer el 
consentimiento expreso.  

B) No acreditados: Aquellos casos que no presentan documentación 
acreditativa alguna, o bien la misma está tan deteriorada que es 
completamente inservible. En ese caso se clasifican como “cambios cuyo 
consentimiento no se acredita”. 

Este tipo de situaciones son susceptibles de constituir un incumplimiento de 
la regulación al no disponer en todo momento de la documentación que 
acredite el consentimiento expreso tal y como se exige por la normativa 
vigente. 
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Cuadro 1 Resumen: Clasificación de diferentes casuísticas y explicación 
de las mismas 
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Dudas/No 
acreditado

Casuistica Explicación

Contrato sin firmar Contrato escrito sin firma alguna.
Contratos en los que no es posible 
acreditar la autorización/poder del 
firmante

Contratos no firmados por titular del punto de suministro, en los 
que no es posible acreditar la autorización/poder del firmante

Documentación insuficiente 

Documentación insuficiente para establecer únivocamente las 
condiciones contratadas en un determinado momento con la 
voluntad del consumidor y con el punto de suministro 
correspondiente. Por ejemplo: no se incluye el número del CUPS 
en el contrato/grabación, falta la confirmación de la oferta en una 
contratación telefónica o esta es dudosa

Fecha activación supera los 6 meses 
desde la firma del contrato

Se fija un límite en el tiempo que de validez al consentimiento. De 
otro modo una vez otorgado el consentimiento por el consumidor, 
el comercializador podría hacer uso de esta justificación 
indefinidamente.

Fecha contrato posterior a la 
activación

En este caso no se garantiza que existiera consentimiento al 
cambio. Aunque muy improbable podría darse el caso de un 
cambio sin consentimiento en el que posteriormente el 
consumidor acceda a quedarse con el comercializador y firmar un 
contrato.

No es posible determinar si el 
firmante es el titular del CUPS

No es posible determinar si el firmante es el titular del CUPS ya 
que por ejemplo: la firma no permita ligarlo al DNI, falta 
información en el contrato que lo identifique como titular, etc.

Sin fecha contrato/grabación
Es decir casos en que no se registra fecha en contratos o 
documentos que puedan ser asimilados a contrato, o sin fecha 
registrada en la grabación.

Cambios sin consentimiento
Cambios sin consentimiento confirmados por el comercializador o 
el Consultor

Consentimiento no registrado por 
problemas de sistemas internos de 
gestión

Consentimiento no registrado por problemas de sistemas internos 
de gestión del comercializador.

No se recibe documentación 
acreditativa del consentimiento 
expreso

Situaciones en las que no se aportó documentación acreditativa 
alguna (por ejemplo únicamente facturas o sencilamente ninguna 
documentación).

Dudas

No acreditado
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8. Confección del informe final 

La empresa consultora remitirá a la CNMC, en formato electrónico (informe en Word y 
los cuadros/gráficos utilizados en el documento Word también en formato Excel, 
adicionalmente), el informe en el que deberá reflejar, al menos, la siguiente 
información: 

a) Datos estadísticos de la configuración del informe de la Fase 1 y de las 
muestras utilizadas para la elaboración del mismo: Volumen de la muestra, 
nivel de confianza y error muestral del estudio, empresas afectadas, número 
total de activaciones de las comercializadoras en el año objeto de estudio, etc. 

b) Comentarios y posibles incidencias generales observadas.  

c) Resumen (total y porcentaje) de los CUPS verificados por cada sector 
(electricidad y gas natural) y por cada comercializador, indicando totales con y 
sin consentimientos suficientemente acreditados, y sus circunstancias.  

d) Detalle de los estudios realizados y resultados específicos obtenidos de las 
empresas analizadas en la Fase 2 y en la Fase adicional del procedimiento en 
su caso. 

 
La CNMC solicitará a la consultora cuantas aclaraciones estime pertinentes.  
 
 
 
 
 

Fdo. Ismael Bahillo Santoyo 
 
 
 

Subdirector de Regulación Económico-Financiera y Precios Regulados 
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