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RESUMEN EJECUTIVO
INFORME SOBRE LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE DE
LAS EMPRESAS COMERCIALIZADORAS DE GAS Y ELECTRICIDAD

Los servicios de atencidn al cliente de las empresas son los medios que las
compariias ponen a disposicion de sus clientes para que estos puedan realizar
todas las gestiones referidas al servicio o producto contratado (consultas,
reclamaciones, o resolver cualquier tipo de incidencia de tipo técnico, comercial
0 administrativa), y por tanto, constituyen uno de los parametros determinantes
de la calidad del servicio y, por ende, de la satisfaccion del consumidor.

Esta Comision, en el ambito de sus competencias en materia de supervision de
los mercados y proteccion del consumidor, alertada por distintos factores que
advertian del bajo grado de satisfaccion del consumidor energético con los
mismos, considerd necesario reforzar la supervision de los servicios de
atencion al cliente de las empresas comercializadoras de electricidad y gas
natural.

La deficiente atencion ofrecida a los consumidores por las comercializadoras
energéticas se revelaba tanto a través de las reclamaciones tramitadas por
esta Comisién, como en la informacion transmitida por las Asociaciones de
Consumidores a través de las reuniones periddicas, asi como en los estudios
que estas han realizado sobre la calidad de los servicios de atencién al cliente?.

Asimismo, los datos del Consumer Market Scoreboard? que publica la
Comision Europea, muestran el descontento y la baja confianza que los
consumidores de gas Yy electricidad espafioles tienen en sus comercializadoras.
A modo de ejemplo, en el informe publicado en junio de 2014 de los 31
mercados de servicios analizados, el grado de satisfaccibn en Espafia sobre
los servicios eléctricos se sitla en el puesto 28 y los de gas en el 17.

También en el balance de consultas y reclamaciones que anualmente presenta
el Consejo de Consumidores y Usuarios®, los sectores de electricidad y gas
estan entre los que mas quejas y consultas reciben (en el afio 2014, 63.582 y
25.221, respectivamente).

! « Estudio sobre los servicios de atencion al cliente en los sectores de telecomunicaciones y
de suministro de electricidad », realizado por Hispacoop
http://www.hispacoop.es/home/index.php?option=com_docmané&task=doc_view&gid=239

2 El Consumer Market Scoreboard analiza los mercados de productos y servicios en Europa
a través de marcadores como comparabilidad de ofertas, confianza en el suministrador,
reclamaciones, satisfaccion, etc.

8 El Balance recoge las consultas y reclamaciones que reciben las Asociaciones de
Consumidores sobre distintos sectores.
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Por ultimo, el Tercer Paquete Legislativo sobre Energia asigna a las
autoridades regulatorias nacionales sustanciales exigencias en la proteccion de
los consumidores, y el Consejo de Reguladores Europeos de Energia (CEER)
ha manifestado su voluntad de que los consumidores sean el centro de la
orientacion de la politica energética.

Entre las funciones que se atribuyen a esta Comision, estan las recogidas en el
articulo 7 de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacion de la Comision Nacional
de los Mercados y la Competencia, que habilitan, entre otras, a supervisar las
condiciones de suministro a los consumidores finales, garantizar la
transparencia y competencia en el sector eléctrico y en el sector del gas
natural, asi como supervisar el grado y la efectividad de la apertura del
mercado y de la competencia. También la Ley 34/1998% del sector de
hidrocarburos y la Ley 24/2013°, del sector eléctrico, establecen expresamente
la proteccion de los consumidores como uno de los cometidos de este
regulador.

Este informe responde a ese mandato, que ya habia comenzado a hacerse
efectivo cuando la CNE, con el objetivo de mejorar el grado de satisfaccion de
los consumidores y el nivel de la informacién de que disponen, acordd, en 2013
iniciar la supervision de los servicios de atencion al cliente (SAC en adelante).

A tal efecto, se elabord un cuestionario de 120 preguntas que fue remitido a las
empresas comercializadoras que operan en los mercados minoristas de los
sectores de electricidad y gas natural. Dada la extension del estudio, se
concedid un plazo de dos meses a las empresas requeridas para que
respondieran, y fue necesario un segundo requerimiento enviado Unicamente a
las comercializadoras que no contestaron al primero. Por tanto, el presente
informe esta basado en el andlisis de las respuestas recibidas hasta el mes de
abril de 2014 de las 88 empresas que cumplimentaron el cuestionario.

Tanto por la extension de la informacién requerida en la que se fundamenta
como por el momento en el que se realiza, este informe tiene la vocacién de
constituir un punto de partida para conocer la situacion general de los servicios
de atencién al cliente. La intencion de esta Comisién es continuar con esta
labor de supervision de forma peridodica atendiendo a las debilidades
detectadas y a las novedades legislativas que se produzcan, y asimismo ha
elaborado una recomendacion de buenas practicas para las empresas

4 Conforme al apartado sexto de su disposicion adicional undécima, en el ejercicio de dichas
funciones y sin perjuicio de las competencias de otros organismos, la CNMC tomara todas
las medidas razonables para contribuir a lograr, entre otros, el objetivo de « h) Contribuir a
garantizar un alto nivel de servicio, la proteccion de los consumidores de energia,
especialmente los clientes vulnerables... ». Dicha funcion se mantiene expresamente
vigente en la disposicién derogatoria letra b) de la mencionada ley 3/2013.

> En el articulo 43.6 de la Ley 24/2013, se establece que la CNMC supervisara la efectividad y
aplicacién de las medidas de proteccion a los consumidores y podra dictar resoluciones
juridicamente vinculantes.

INF/DE/045/2015 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 5 de 113
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es



CNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

comercializadoras de electricidad y gas natural en lo que al funcionamiento de
los servicios de atencidn al cliente se refiere (ver Anexo 1).

A partir de la informacion recibida, se ha efectuado un andlisis detallado de las
caracteristicas de los servicios de atencion al cliente del comercializador, tanto
por tipo de canal o via de comunicacién con el cliente (atencion telefénica,
presencial, por escrito, online y a través de redes sociales), como por el tipo de
gestién a realizar (reclamaciones y consultas, y procesos de contratacion),
identificAndose en cada uno de ellos, tanto la situacion general, como las
mejores y peores practicas del sector, y todo ello en términos de accesibilidad,
transparencia y calidad (ver figura inferior).

Estructura de la evaluacién de respuestas

A. Canal de Atencidén

- v'A2. Transparencia
Telefénica

v'Al. Accesibilidad
v'A3. Calidad

B. Canal de Atencién
1. Evaluacion del Presencial
SAC por canal

v'B2. Transparencia
v'B3. Calidad

+ v'B1. Accesibilidad

por Escrito

D. Canal de Atencion
Online

E. Canal de Atencién
Redes Sociales

]
)
C. Canal de Atencion ]
)
]

v'Al. Accesibilidad
v'A2. Transparencia
— v'A3. Calidad
A. Gestion de ] 1 v'A4. Canales de recepcion de consultas y/o
Reclamaciones y Consultas reclamaciones
L. v'A5. Diferencias regionales en la gestion
2. Evaluacion del SAC v'A6. Gestién de consultas y reclamaciones
por tipo de gestion - relacionadas con la actividad de distribucién

B. Gestidon de la

v'B1. Accesibilidad
Contratacién ]

4 ¥'B2. Transparencia
v'B3. Calidad

Los resultados obtenidos sugieren que, en general, existe una amplia
disponibilidad del servicio de atencion al cliente, tanto a través de los canales
de atencion telefonica (graficos 8 y 9), como en el canal de atencion presencial
a través de las oficinas comerciales (graficos 25 y 26), si bien ésta es mas
amplia, en términos generales en las comercializadoras de mayor tamafio que
en las compafias pequefias. También hay gran disponibilidad en otros canales
de comunicacién con el cliente, como son las web corporativas, las redes
sociales, o el correo convencional (grafico 32 y tabla 7).

En relacion al canal telefénico, en la informacién facilitada hasta abril de 2014
por los comercializadores de gas y electricidad en respuesta al requerimiento
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de informacion, se observa que para un porcentaje significativo de
comercializadores coexistian teléfonos gratuitos y teléfonos de pago® (gréafico
1). Existe cierta heterogeneidad en términos de disponibilidad horaria, tiempos
de espera y medios a través de los que se publicitan dichos numeros de
teléfono, siendo menos favorables para el consumidor los referidos a los
teléfonos de pago. Adicionalmente, cabe sefalar que en el caso de las lineas
de tarifacion adicional, algunas proporcionaban ingresos a los
comercializadores (grafico 3y 4).

De acuerdo con la informacién facilitada por los comercializadores de gas y
electricidad, la duracion media de las llamadas al servicio de atencion al cliente
es de entre 3 y 5 minutos, con un tiempo de espera medio inferior a 1 minuto, y
un porcentaje de llamadas que se cortan, para las empresas de mayor tamario,
de entre el 6 y 7% (tabla 4). Por otra parte, de las respuestas aportadas por las
empresas comercializadoras, se obtiene que el tiempo medio para responder a
una consulta fue de 2,4 dias (tabla 8), mientras que el tiempo medio para
resolver una reclamacioén fue de 10,4 dias (aunque tanto las comercializadoras
de dltimo recurso como aquellas con mas de 100.000 clientes registraron
tiempos que practicamente doblan la media).

Respecto a la relacion entre el tamafio de la empresa comercializadora y su
servicio de atencion al cliente, se aprecia, en general, una atencibn mas
personalizada cuanto menor es ésta en términos de numero de clientes
(sistema de recepcion de llamadas a través de un agente en lugar de un
sistema automatizado, tramitacién personalizada de las reclamaciones —grafico
13) y unos menores tiempos de gestion de consultas y reclamaciones (tabla 8).
Por el contrario, las empresas con mas clientes disponen de mayor nimero de
medios para medir parametros cuantitativos relacionados con los tiempos de
gestion a través de los distintos canales, si bien dichos tiempos son
significativamente mas largos que en el caso de las comercializadoras mas
pequefias (graficos 29 y 31), excepto los tiempos medios de respuesta a
consultas y/o reclamaciones a través de redes sociales (grafico 33).

Asimismo, el porcentaje de empresas que da formacién especifica al personal
que trabaja en los servicios de atencion telefonica en los aspectos relacionados
con la regulacion de los sectores eléctricos y gasista y en la atencion al cliente
es mas elevado en las comercializadoras de mayor tamafio (tabla 3). De igual
forma, el porcentaje de empresas que introducen incentivos econémicos a los
agentes que atienden el servicio telefonico, tanto gratuito como de pago, en
funcién de distintos parametros de medicidén de la atencién de las llamadas es
mas elevado en las comercializadoras de mayor tamafo (grafico 18).

Por otra parte, aunque las conclusiones del presente informe se presentan en
el epigrafe 6, en relacion a las practicas encontradas que deberian mejorarse,
se destaca:

6 Se identifican como teléfonos de pago aquellos que no son totalmente gratuitos para el
consumidor, incluidos los teléfonos con prefijo provincial.

INF/DE/045/2015 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 7 de 113
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es



BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

¢ Una insuficiente diferenciacion y confusa identificacion de las comercializadoras
gue pertenecen a empresas verticalmente integradas de cara al consumidor
tanto a través del canal telefénico (grafico 11) como el presencial (gréafico 27).
Este hecho es especialmente relevante entre las comercializadoras de mayor
tamafio y en lo que se refiere al canal telefonico, al compartirse estos canales
con los de otras empresas del grupo de sociedades al que pertenecen’.

e En general, es muy reducido el numero de comercializadoras gue evaluan la
calidad de la atencién recibida por el consumidor tras gestionar una consulta o
reclamacion (grafico 45) o tras finalizar el proceso de contratacion (gréfico 55).
Especificamente, existe un escaso control sobre el grado de satisfaccion de los
consumidores con respecto a la atencion telefénica (mas acusado en
comercializadoras con menor nimero de clientes), al no solicitarse valoracion
de la calidad de la atencion recibida una vez finalizada la llamada (gréafico 22) y
no realizarse encuestas de satisfaccion a los consumidores que han utilizado el
servicio de atencion telefénico (gréfico 23).

e Las comercializadoras que tienen a disposicion de sus clientes teléfonos de
pago 901/902 no informan al consumidor del coste del establecimiento de la
llamada ni del coste unitario de la misma, solo una admite hacerlo. Ademas, en
algunos casos obtienen ingresos por_el uso de dichos teléfonos, tanto en
llamadas recibidas desde teléfonos fijos como desde teléfonos maviles (gréficos
3y4).

¢ Un elevado numero de comercializadores de ultimo recurso (o de referencia) y,
especialmente también los comercializadores en el mercado liberalizado con
mas de 100.000 clientes, emplean el servicio telefonico de atencién al cliente
para_comunicar promociones u ofertas comerciales al consumidor durante la
llamada (grafico 14), sin que éste haya solicitado expresamente este tipo de
informacioén. Estas promociones u ofertas comerciales se producen incluso en
llamadas que realizan los consumidores para reclamar, lo cual puede generar
malestar al consumidor que llama para expresar una queja o reclamacion a la
empresa’®.

e Asimismo, un porcentaje elevado de estas comercializadoras admiten
aprovechar la llamada del consumidor para solicitarle informacién innecesaria
(grafico 16) para gestionar el motivo de la llamada (como la aportacion de
ciertos datos de contacto como el correo electrénico).

e El acceso por parte del consumidor a la informacion sobre las vias de las que
dispone para reclamar es mejorable (grafico 35) en las empresas de menos de

7 El 18 de febrero de 2014, la CNMC aprobé una decision juridica vinculante con respecto a
las nuevas altas de suministro de gas natural, en la que, entre otras medidas, se exigia a la
empresa comercializadora libre y a la de Ultimo recurso de un mismo grupo empresarial
verticalmente integrado, que contaran con un servicio de atencion telefonica diferenciado.

8 La Ley 3/2014, de 27 de Marzo, por la que se modifica el texto refundido de la Ley General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado
por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, publicada con posterioridad al
requerimiento de informacion, prohibe expresamente la utilizacion de los servicios de
atencién al cliente para la difusién de comunicaciones comerciales de todo tipo.
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100.000 clientes, que ofrecen esta informacion mayoritariamente solo a través
de su pagina web®.

e Sélo un reducido numero de empresas comercializadoras se encuentran
adheridas a un sistema de resolucion extrajudicial de conflictos, y las que estan
adheridas, en su mayoria solo lo estan en algunas provincias/Comunidades
Autonomas (grafico 39).

e En general no se realiza entrega de un justificante al consumidor que pone una
reclamacion (grafico 41). Asi solo una comercializadora de referencia lo facilita
sin que el cliente se lo pida. En el mercado libre, un porcentaje significativo no
lo facilita o lo hace solo si se lo solicitan.

e Es préactica habitual de las comercializadoras, aun cuando han comprobado
gue el motivo de una reclamacion es responsabilidad suya, no ofrecer una
compensacion econdmica al consumidor (grafico 44). También es destacable
la heterogeneidad de criterios que tienen las empresas para diferenciar una
consulta de una reclamacién, asi como para considerar cerrada una queja del
consumidor. A pesar de que un elevado porcentaje de comercializadoras
afirma disponer de politicas corporativas para evitar los cambios de
comercializador sin consentimiento y los fraudes en la contratacion o el uso de
métodos de venta abusiva (tabla 10), es escaso el porcentaje de ellas que las
ponen a disposicion de los consumidores (tabla 9).

Para tratar de revertir las deficiencias detectadas, la Direccién de Energia de la
CNMC ha elaborado una guia de recomendaciones de buenas practicas
dirigidas a los comercializadores en relacién a los servicios de atencion al
cliente (Anexo 1) y esta trabajando en una Circular de informacién sobre las
reclamaciones de los consumidores. Adicionalmente, y dados los resultados
obtenidos en este analisis, se considera necesario continuar supervisando
periodicamente los servicios de atencién al cliente a través de diversas
actuaciones y, en particular, a través de un nuevo cuestionario sobre los
servicios de atencion al cliente dirigido tanto a comercializadores como a las
asociaciones de consumidores mas representativas que se centre
principalmente en aquellos aspectos en los que se han identificado deficiencias
en este informe y en aquellas cuestiones que se han visto afectadas por
cambios normativos para confirmar su adecuada implementacion.

9 En la Resolucion de 23 de mayo de 2014, de la Direccion General de Politica Energética y
Minas, se establece la obligacion de informar en la factura al consumidor sobre los medios
de que disponen para efectuar una reclamacion. Por su parte, el Real Decreto 216/2014,
de 28 de marzo, por el que se establece la metodologia de célculo de los precios
voluntarios para el pequefio consumidor de energia eléctrica y su régimen juridico de
contratacion, regula en su articulo 19 el contenido minimo de los contratos. En el apartado
h) hace referencia a la informacién sobre el servicio de atencion a quejas, reclamaciones e
incidencias, y en el apartado i) al procedimiento de resolucién de conflictos.
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1 OBJETIVO E INTRODUCCION

Con el fin de mejorar el grado de satisfaccion de los consumidores sobre los
servicios de atencion al cliente (SAC) en los sectores de la electricidad y del
gas natural, se acordé la apertura de un expediente interno relativo a “Acciones
hacia el consumidor” (hoy expediente INF/DE/045/15).

En el marco de dicho expediente se acordo, entre otras medidas, solicitar
informacion a las empresas comercializadoras de electricidad y de gas natural
con el objetivo de recopilar y analizar de forma global los problemas de
insatisfaccion del consumidor. En particular, se pretendia disponer de
informacion sobre los servicios de atencién al cliente para permitir a la
Comision medir la calidad de la atencién prestada por las comercializadoras a
sus clientes y asi poder realizar un diagnostico de los problemas reales del
consumidor al contactar con su comercializador.

Hay que destacar que desde que se complet6 el requerimiento de informacion
hasta la finalizacion de este informe se han producido algunos cambios
normativos (en particular las Leyes 24/2013 y 3/2014, el Real Decreto 216/2014
y la Resolucién de 23 de mayo de 2014 de la Direccién General de Politica
Energética y Minas, por la que se establece el contenido minimo y el modelo de
factura de electricidad), que han tenido impacto en algunas de las variables
objeto de andlisis en el cuestionario (por ejemplo, el suministro de informacién
sobre el procedimiento para reclamar en el modelo de factura y en el contrato,).
Para estas variables este informe permite conocer cual era la situacién de
partida en el segundo trimestre de 2014 y como los cambios introducidos
permiten corregir alguna de las deficiencias identificadas en el mismo.

Los servicios de atencion al cliente son los medios que la empresa pone a
disposicion de sus clientes, cuya finalidad es la emision o recepcion de
informacion, gestion y resolucién de consultas, quejas o reclamaciones, averias
o cualquier otra incidencia técnica, comercial o administrativa relativa a la
prestacion de servicios, independientemente de que sean gestionados por la
propia empresa o0 por un tercero.

La atencién al cliente es uno de los aspectos criticos de la calidad del servicio
prestado, y disponer de un servicio eficaz, transparente y accesible de atencion
al cliente que facilite informacion, atienda y resuelva las consultas, quejas,
reclamaciones y cualquier otra incidencia de los consumidores debe ser su
objetivo principal.

Un buen servicio de atencion al cliente es determinante para medir la
satisfaccion del consumidor. Asi, la Comision consideré la necesidad de
reforzar la supervision de los servicios de atencion al cliente apoyada,
fundamentalmente, sobre la base de la experiencia que tiene ésta en la
tramitaciébn de reclamaciones, los resultados del grado de satisfaccion del
consumidor obtenidos en diversos estudios nacionales y europeos que se
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incluyen en el Anexo 2 y la vision 2020 del CEER para los consumidores de
energia europeos que aboga por situar a los consumidores en el centro del
enfoque de la politica energética.

Con caracter general, las administraciones competentes para la resolucion de
reclamaciones son las CCAA. Por otro lado, la CNMC es competente en
“Informar, atender y tramitar, en coordinacion con las Administraciones
competentes, a través de protocolos de actuacién, las reclamaciones
planteadas por los consumidores de gas natural y de electricidad"”, en base al
Real Decreto-Ley 13/2012'° y seglin las Disposiciones Transitorias cuarta y
octava de la Ley 3/2013.

A su vez, el apartado 15 del articulo 7 de la Ley 3/2013 establece que la CNMC
es la responsable de supervisar el grado y la efectividad de la apertura del
mercado y de competencia, tanto en el mercado mayorista como el minorista,
incluidas entre otras, las reclamaciones planteadas por los consumidores de
energia eléctrica y de gas natural, y las subastas reguladas de contratacion a
plazo de energia eléctrica.

Asi, la Comision, en funcién de la casuistica de las reclamaciones recibidas
remite las mismas a los Organos competentes para su resolucion con un
informe valorativo, y en su caso propone modificaciones normativas y/o puede
abrir también expedientes de investigacién que podrian concluir con la sancion
o con la adopcion de medidas vinculantes para las empresas comercializadoras
en el caso de que se trate de conductas generalizadas o especialmente
cualificadas desde el punto de vista del funcionamiento competitivo del
mercado energético.

Adicionalmente, la Comision informa a los consumidores de sus derechos, de
la legislacion en vigor y de las vias de solucion de conflictos de que disponen
en caso de litigios, a través de su pagina web, de las respuestas a las
consultas que recibe y en las reuniones especificas que se realizan con las
asociaciones de consumidores.

En las reclamaciones que ha tramitado esta Comisidn, se revela que el
consumidor de servicios de suministro de gas y electricidad se queja
expresamente de la deficiente atencion recibida por parte de la empresa a la
que reclama, siendo los motivos de variada indole: la reiteracion de llamadas
gue tiene que realizar, el hecho de que el personal que les atiende no les
proporcione suficiente informacion para resolver la reclamacion y la dificultad
de identificacién por parte del consumidor de un nimero de atencion gratuito al
que poder dirigirse.

10 Asimismo, establece que, en el informe sectorial anual, se incluird informacion sobre el
nuamero de reclamaciones informadas, atendidas y tramitadas, asi como una valoracién de las
mismas.
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Las carencias mencionadas generan insatisfaccion a los consumidores. De
esta manera, se podrian estar limitando los beneficios que puede obtener el
usuario del proceso de liberalizacién de los sectores de la electricidad y del gas
natural.

El Tercer Paquete Legislativo sobre Energia, aprobado en abril de 2009, tiene
como objetivo introducir un mayor grado de liberalizacion en el mercado interior
de la electricidad y del gas, y uno de los elementos principales del mismo es
que asigna a las autoridades regulatorias nacionales importantes
responsabilidades en la proteccion e informacién de los consumidores y en
particular de los consumidores vulnerables.

La visidn 2020 se centra en cuatro objetivos que rigen la relacion entre el sector
energético y los diversos tipos de consumidores:

o Fiabilidad: en el suministro de energia y en los sistemas y procedimientos
comerciales que proporcionen acceso continio y afecten a los niveles de
servicio al cliente. También en cuanto a la resolucion de conflictos y problemas
de manera justa, transparente y rapida.

o Asequibilidad: de forma que lo facturado sea claro, justo y razonable para
todos los consumidores.

o Simplicidad: en la forma de facilitar informacion al consumidor, especialmente
al doméstico. Que el consumidor pueda entender su factura, gestionar su
consumo energético y poder elegir lo que mas le favorezca.

o Proteccion y capacitacion: garantizar la proteccion de los consumidores de
energia, sobre todo de los mas vulnerables, y la forma mas importante de
garantizarlo es capacitarlos para que se comprometan, tomen decisiones y
ejerzan sus derechos como consumidores energéticos.

Al mismo tiempo, el Consejo de Reguladores Europeos de Energia (CEER)
quiere situar a los consumidores en el centro de su enfoque de la politica
energética, considerando por tanto prioritario trabajar de forma conjunta con los
consumidores y con sus asociaciones representativas con el fin de definir las
acciones concretas a llevar a cabo.

Teniendo en cuenta todo lo expuesto, el tener un servicio eficaz y accesible de
atencion al cliente que informe, atienda y resuelva consultas, quejas,
reclamaciones y, en definitiva, cualquier incidencia que plantee el usuario, debe
ser un objetivo principal para las empresas comercializadoras y el regulador
debe considerarlo prioritario dentro de sus actuaciones en materia de
supervision del mercado minorista, proteccion al consumidor, supervision de la
normativa y procedimientos de cambio de comercializador, y de contribuir a
garantizar un alto nivel de servicio a los consumidores de energia'l.

11 En el Anexo 2 se detallan los resultados de diversos estudios realizados sobre la satisfaccion del
consumidor de energia y los servicios de atencién al cliente.
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En este contexto, se acordd la apertura de un periodo de informacion previa
para conocer las circunstancias en las que los comercializadores de gas y
electricidad prestan los servicios de atencion al cliente. El objetivo ultimo del
informe consistia en disponer de una vision general de los servicios de atencion
al cliente para, a partir de ella, proponer determinadas acciones que puedan
posibilitar a la Comision acometer del modo mas adecuado la supervision de
estos servicios, y conocer con mas detalle los problemas a los que se enfrentan
los consumidores en su relacién con su empresa comercializadora.

Para ello, se elabordé un cuestionario constituido por 120 preguntas, divididas
en 20 apartados (ver Anexo 3), que fue enviado a las empresas
comercializadoras que operan en los mercados minoristas de gas y/o
electricidad, excluyendo a los comercializadores que operan exclusivamente en
los mercados mayoristas, a los que Unicamente suministran a consumidores
industriales y a aquellos que no hubieran iniciado aun la actividad de
comercializacién a consumidores finales. El requerimiento de informacion se
envié a finales de 2013 a 88 comercializadoras de electricidad y 22 de gas
natural (ver Anexo 4), dandoles un plazo de 2 meses para contestarlo (en total,
96 agentes puesto que 14 de ellas son empresas comercializadoras tanto de
electricidad como de gas natural). La informacién solicitada pretendia analizar
de forma global los problemas de insatisfaccién del consumidor, en particular
en lo que se refiere a:

e ‘“La atencion directa prestada al consumidor. Registro de resultados
distinguiendo entre consultas y reclamaciones, y clasificacion segun la
propuesta CEER, especificando claramente la tipologia de clasificacion
solicitada a las comercializadoras.

e La atencion realizada en diversos canales: a través del nimero de atencién
telefonica gratuito, call center, oficinas comerciales y centros de servicio al
cliente, web, etc. En particular, establecer los canales a través de los cuales
recibe y almacena las reclamaciones y consultas.

e Elgrado de compromiso con la calidad comercial y en su caso la existencia de
incentivos internos para la mejora de la atencion del consumidor. Participacion
del cliente.

e Existencia de un procedimiento de resolucion extrajudicial de conflictos.
e Sistema de compensaciones y reembolsos.

e Politica de la empresa en relacion con las reclamaciones por cambio de
comercializador sin consentimiento, fraudes en la contratacién y métodos de
venta abusivos.

e Politica de la empresa en relacién con las reclamaciones por facturaciéon
incorrecta, etc.

INF/DE/045/2015 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 13 de 113
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es



BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

¢ Informacion sobre las reclamaciones segun criterios homogéneos. Informacion
sobre los plazos y la resolucion de las mismas. Problemas mas comunes con
el consumidor y resultados obtenidos.

Dicha informacién debera adaptarse en la medida de lo posible a los trabajos
avanzados en el seno de CEER sobre “GGP on complaint handling, reporting
and classification” e incluirse en la informacion que de forma sistematica se
requiere a los comercializadores a través de la Circular 2/2005.

e Comunicacion de los procedimientos para tramitar las reclamaciones de los
consumidores (facturas o sitios de internet de la comercializadora, etc.).

e Adscripcidn, en su caso, a las Juntas arbitrales de consumo para resolver
reclamaciones de los consumidores. Publicidad y resultados, en su caso, de
dicha adscripcion’.

Por ultimo, se consideraba que para fomentar comportamientos eficientes en el
mercado, la Comision haria publica la comparaciéon de las conductas entre los
comercializadores, en relacién con la competencia que la Comision ostenta
respecto sobre la supervision de la normativa por parte de estos sujetos.
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2 AMBITO COMPETENCIAL

La CNMC tiene atribuidas, entre otras, las funciones de supervision de los
mercados minoristas de electricidad y gas, y de supervision de las medidas de
proteccion a los consumidores de estos mercados, asi como la capacidad para
determinar los sujetos a cuya actuacion sean imputables deficiencias en el
suministro a los usuarios.

Estas funciones se recogen en los apartados 11, 13, 14 y 15 del articulo 7 de la
de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacion de la Comision Nacional de los
Mercados y la Competencia:

e Apartado 11: “Supervisar la adecuacion de los precios y condiciones de
suministro a los consumidores finales a lo dispuesto en la Ley 34/1998, de 7
de octubre, y en la Ley 54/1997, de 27 de noviembre, y sus normativas de
desarrollo y publicar recomendaciones, al menos anualmente, para la
adecuacion de los precios de los suministros a las obligaciones de servicio
publico y a la proteccion de los consumidores’.

e Apartado 13: ‘Determinar los sujetos a cuya actuacion sean imputables
deficiencias en el suministro a los usuarios, proponiendo las medidas que
hubiera que adoptar.”

e Apartado 14: “Garantizar la transparencia y competencia en el sector eléctrico
y en el sector del gas natural, incluyendo el nivel de los precios al por mayor, y
velar por que las empresas de gas y electricidad cumplan las obligaciones de
transparencia”.

e Apartado 15: “Supervisar el grado y la efectividad de la apertura del mercado y
de competencia, tanto en el mercado mayorista como el minorista, incluidas
entre otras, las reclamaciones planteadas por los consumidores de energia
eléctrica y de gas natural, y las subastas reguladas de contratacion a plazo de
energia eléctrica”.

A su vez, conforme al apartado sexto de la disposicién adicional undécima de
la Ley 34/1998, del sector de hidrocarburos, en el ejercicio de dichas funciones
y sin perjuicio de las competencias de otros organismos, la CNMC tomara
todas las medidas razonables para contribuir a lograr, entre otros, el objetivo de
‘h) Contribuir a garantizar un alto nivel de servicio, la proteccion de los
consumidores de energia, especialmente los clientes vulnerables,...”. Dicha
funcién se mantiene expresamente vigente en la disposicion derogatoria letra
b) de la mencionada Ley 3/2013.

Por ultimo, para el sector eléctrico, en el articulo 43.6 de la Ley 24/2013, se
establece que la CNMC supervisara la efectividad y aplicacion de las medidas
de proteccion a los consumidores y podra dictar resoluciones juridicamente
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vinculantes, mientras que el articulo 47.1 establece que la Administracion
Publica competente, asi como la CNMC, podrd requerir a las empresas
comercializadoras la acreditacion del cumplimiento de las obligaciones en
relacion al suministro establecidas en el articulo 46 de dicha Ley.
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3 NORMATIVA APLICABLE

3.1 Regulacion europea

Segun el Anexo | de la Directiva de electricidad? (este anexo es en esencia el
mismo en el caso del gas natural'® con algunas diferencias en el apartado g) al
no constituir el gas un servicio universal), los estados miembros deberan velar
por que los clientes:

e Tengan derecho a un contrato con el prestador del servicio de electricidad
en el que se especifique:

o Laidentidad y la direccion del comercializador.

o Los servicios prestados, el nivel de calidad propuesto y el plazo para la
conexion inicial.

o Eltipo de servicio de mantenimiento propuesto.

o La forma de obtener informacion actualizada sobre todas las tarifas
aplicables y los gastos de mantenimiento.

o La duracion del contrato, las condiciones para la renovacion y la
terminacion de los servicios y del contrato y, cuando esté permitido, la
resolucion del contrato sin costes.

o Los acuerdos de compensacion y reembolso aplicables si no se cumplen
los niveles de calidad contratados, incluida la facturacién incorrecta y
retrasada.

o El método para iniciar un procedimiento de resolucién de conflictos de
conformidad con lo dispuesto en la letra f).

o La informacion sobre los derechos de los consumidores, inclusive la
relativa a la tramitacidbn de las reclamaciones y toda la informacién
mencionada en la presente letra, claramente comunicada mediante las
facturas o los sitios de Internet de las empresas de electricidad.

o Las condiciones seran equitativas y se dardn a conocer con antelacion.
En cualquier caso, esta informacion deberd comunicarse antes de la
celebracion o confirmacion del contrato. Cuando los contratos se
celebren a través de intermediarios, la informacién antes mencionada se
comunicara asimismo antes de la celebracion del contrato.

e Sean debidamente avisados de cualquier intencion de modificar las
condiciones del contrato e informados de su derecho a rescindir el contrato
cuando reciban el aviso.

12 Directiva 2009/72/CE del Parlamento Europeo y del Consejo del 13 de julio de 2009 sobre
normas comunes para el mercado interior de la electricidad.

13 Directiva 2009/73/CE del Parlamento Europeo y del Consejo del 13 de julio de 2009 sobre
normas comunes para el mercado interior del gas natural.

INF/DE/045/2015 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 17 de 113
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es



BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Los prestadores de servicios notificaran directamente a sus abonados
cualquier aumento de los precios, en el momento adecuado y no mas tarde
de un periodo normal de facturacion después de que haya entrado en vigor
el aumento, de forma transparente y comprensible. Los Estados miembros
garantizaran que los clientes puedan rescindir el contrato si no aceptan las
nuevas condiciones que les hayan notificado sus prestadores de servicios
de electricidad.

¢ Reciban informacién transparente sobre los precios, tarifas y condiciones
generales aplicables al acceso y al uso de los servicios de electricidad.

e Gocen de amplia libertad para escoger el modo de pago, de forma que no
se produzca discriminacion indebida entre consumidores. Los sistemas de
pago anticipado seran justos y reflejaran adecuadamente el consumo
probable. Cualquier diferencia en las condiciones reflejara los costes que
suponen para el proveedor los distintos sistemas de pago. Las condiciones
generales serdn equitativas y transparentes y se explicardn en un lenguaje
claro y comprensible y no incluiran obstaculos no contractuales al ejercicio
de los derechos de los consumidores, por ejemplo una documentacién
contractual excesiva. Se protegera a los clientes contra los métodos de
venta abusivos o equivocos.

¢ No deban abonar cargo alguno por cambiar de proveedor.

e Dispongan de procedimientos transparentes, sencillos y poco onerosos para
tramitar sus reclamaciones. Concretamente, todos los consumidores
tendran derecho a un buen nivel de servicio y tramitacion de las
reclamaciones por parte del comercializador del servicio de electricidad.
Tales procedimientos de solucién extrajudicial permitiran la resolucién
equitativa y rapida de los litigios, preferiblemente en un plazo de tres meses,
y contemplaran, cuando esté justificado, un sistema de reembolso y/o
compensacion. Siempre que sea posible, los procedimientos en cuestion
deberan ajustarse a los principios establecidos en la Recomendacién
98/257/CE de la Comision, de 30 de marzo de 1998, relativa a los principios
aplicables a los 6rganos responsables de la solucion extrajudicial de los
litigios en materia de consumo.

e Cuando estén teniendo acceso al servicio universal en virtud de las
disposiciones adoptadas por los Estados miembros en aplicacion del
articulo 3, apartado 3, sean informados de sus derechos en materia de
servicio universal.

e Tengan a su disposicion sus datos de consumo y puedan, mediante
acuerdo explicito y gratuito, dar acceso a los datos de medicion a cualquier
empresa de suministro registrada. La parte encargada de la gestién de
datos estara obligada a facilitar estos datos a la empresa.

e Los Estados miembros definiran un formato para los datos y un
procedimiento para que los comercializadores y consumidores tengan
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acceso a ellos. No podran facturarse al consumidor costes adicionales por
este servicio.

e Estén informados adecuadamente del consumo real de electricidad y de los
costes correspondientes con una frecuencia que les permita regular su
propio consumo de electricidad. La informacion se facilitarad con el tiempo
suficiente, teniendo en cuenta la capacidad del equipo de medicion del
cliente y el producto eléctrico de que se trate. Habra de tenerse
debidamente en cuenta la rentabilidad de dichas medidas. No podran
facturarse al consumidor costes adicionales por este servicio.

e Reciban la liquidaciéon de la cuenta después de cualquier cambio de
comercializador de electricidad, en el plazo de seis semanas como maximo
a partir de la fecha en que se produzca el cambio de comercializador.

Los Derechos de los consumidores en relacién con el suministro, recogidos en
el Anexo de la Directiva han sido traspuestos en el articulo 57bis de la Ley
34/1998, de 7 de octubre, del sector de hidrocarburos y, posteriormente, fueron
recogidos para el sector eléctrico en el articulo 44 de la Ley 24/2013, del 26 de
diciembre.

3.2 Regulacion nacional

De acuerdo con el articulo 51 de la Constitucion Espariola, los poderes publicos
deben garantizar la defensa de los consumidores y usuarios, protegiendo,
mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los legitimos
intereses econémicos de los mismos.

El texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por el Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, modificada por la Ley 3/2014 del 27 de
marzo, incorpora, en el dmbito de las competencias estatales, el régimen
general de la proteccion de los consumidores y usuarios.

El articulo 8 del texto refundido, en su apartado f), establece como un derecho
basico de los consumidores y usuarios ‘La proteccion de sus derechos
mediante procedimientos eficaces, en especial ante situaciones de inferioridad,
subordinacion e indefension”.

Asimismo, en el articulo 21, denominado “Régimen de comprobacion y
servicios de atencion al cliente”, en su apartado 2, regula los servicios de
atencion al cliente de las empresas, de tal forma, que éstos aseguren que el
consumidor y usuario tenga constancia de sus quejas y reclamaciones,
afadiendo que si tales servicios “utilizan la atencion telefénica o electronica
para llevar a cabo sus funciones, deberan garantizar una atencion personal
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directa, mas all4d de la posibilidad de utilizar complementariamente otros
medios técnicos a su alcance”.

La ley 3/2014, de 27 de marzo, que modifica el mencionado texto refundido, ha
afadido recientemente otras exigencias a los servicios de atencién al cliente,
incorporandose a los puntos 2 y 3 del articulo 21 lo siguiente:

e Se especifica que la constancia de las quejas y reclamaciones se efectuara
‘mediante la entrega de una clave identificativa y un justificante por escrito, en
papel o en cualquier otro soporte duradero.”

e ‘Las oficinas y servicios de informacion y atencién al cliente seran disefiados
utilizando medios y soportes que sigan los principios de accesibilidad universal
Y, en su caso, medios alternativos para garantizar el acceso a los mismos a
personas con discapacidad o personas de edad avanzada.”

e “Se deberan identificar claramente los servicios de atencion al cliente en
relacion a las otras actividades de la empresa, prohibiéndose expresamente la
utilizacion de este servicio para la utilizacion y difusion de actividades de
comunicacion comercial de todo tipo”.

e “En caso de que el empresario ponga a disposicion de los consumidores y
usuarios una linea telefénica a efectos de comunicarse con él en relacién con
el contrato celebrado, el uso de tal linea no podra suponer para el consumidor
y usuario un coste superior a la tarifa basica, sin perjuicio del derecho de los
proveedores de servicios de telecomunicaciones de cobrar por este tipo de
llamadas. A tal efecto, se entiende por tarifa basica el coste ordinario de la
llamada de que se trate, siempre que no incorpore un importe adicional en
beneficio del empresario”.

e ‘“Los empresarios deberan dar respuesta a las reclamaciones recibidas en el
plazo mas breve posible y en todo caso en el plazo maximo de un mes desde
la presentacion de la reclamacion. En caso de que en dicho plazo ésta no
hubiera sido resuelta satisfactoriamente, los empresarios adheridos a un
sistema extrajudicial de resolucion de conflictos facilitaran al consumidor y
usuario el acceso al mismo cuando éste relina los requisitos previstos en la
Recomendacion 98/257/CE de la Comision, de 30 de marzo, relativa a los
principios aplicables a los 6rganos responsables de la solucion extrajudicial de
los litigios en materia de consumo y en la Recomendaciéon 2001/310/CE de la
Comision, de 4 de abril de 2001, relativa a los principios aplicables a los
organos extrajudiciales de resolucion consensual de litigios en materia de
consumo 0 normativa que resulte de aplicacion y, como tales, hayan sido
notificados a la red comunitaria de oOrganos nacionales de la solucion
extrajudicial de litigios en materia de consumo.”
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3.3 Regulacion especifica de los sectores eléctrico y gasista

e Ley 54/1997, de 27 de noviembre, del Sector Eléctrico (vigente hasta el 28 de
diciembre de 2013)

Se trataba de la regulacion vigente en el momento en que se lanzo la consulta a
las empresas comercializadoras de energia eléctrica y gas natural acerca de sus
servicios de atencion al cliente, recibiéndose la mayoria de las respuestas
correspondientes durante su vigencia, aunque algunas de las respuestas llegaron
a recibirse en el mes de mayo de 2014, posteriormente a la entrada en vigor de la
nueva ley del sector eléctrico.

En su articulo 45.1, letra I), introducida por el apartado 10 del articulo 1 del Real
Decreto-Ley 13/2012, de 30 de marzo!4, dispone que sera obligacion de la
empresa comercializadora de energia eléctrica, entre otras, la de informar a sus
clientes sobre sus derechos respecto de las vias de solucion de conflictos de que
disponen en caso de litigio. Asimismo establece que, para el suministro a
consumidores finales, deberan “disponer de un servicio de atencién a sus quejas,
reclamaciones, solicitudes de informaciébn o comunicaciones de cualquier
incidencia en relacién al servicio contratado u ofertado, poniendo a su disposicién
una direccién postal, un servicio de atencion telefénica y un nimero de teléfono,
ambos gratuitos, y un namero de fax o una direccién de correo electronico al que
los mismos puedan dirigirse directamente. Los prestadores comunicaran su
direccion legal si ésta no coincide con su direccion habitual para la
correspondencia’”.

e Ley 34/1998, de 7 octubre, del Sector de Hidrocarburos

Establece las obligaciones de los comercializadores de gas natural en el articulo
81.2, y entre otras, establece en la letra n) que “para el suministro a consumidores
finales deberan disponer de un servicio de atencidn a sus quejas, reclamaciones,
solicitudes de informacion o comunicaciones de cualquier incidencia en relacion al
servicio contratado u ofertado, poniendo a su disposicion una direccion postal, un
servicio de atencion telefonica y un numero de teléfono, ambos gratuitos, un
namero de fax y una direccion de correo electrénico al que los mismos puedan
dirigirse directamente. Dicho sistema de comunicacion electronica, debera emitir
de forma automatizada un acuse de recibo con indicacién de la fecha, hora y
namero de solicitud, de manera que exista una seguridad de que la solicitud del
ciudadano ha tenido entrada. Los prestadores comunicaran su direccion legal si
esta no coincide con su direccion habitual para la correspondencia”.

14 Por el que se transponen directivas en materia de mercados interiores de electricidad y gas y
en materia de comunicaciones electronicas, y por el que se adoptan medidas para la
correccién de las desviaciones por desajustes entre los costes e ingresos de los sectores
eléctrico y gasista.
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Ademas, en la letra p), se establece la obligacion de “Informar a los clientes sobre
los sistemas de resolucion extrajudicial de conflictos de los que dispone y la forma
de acceso a los mismos”.

Por otro lado, el apartado e), subapartado 8°, del articulo 57 bis de la Ley del
Sector de Hidrocarburos dispone que “la informacion sobre los derechos de los
consumidores, inclusive la relativa a la tramitacién de las reclamaciones y toda la
mencionada en este parrafo e€)” debera ser claramente comunicada mediante las
facturas o sitios de internet de las compaiiias de gas natural.

e Real Decreto-ley 13/2012, de 30 de marzo, por el gue se transponen directivas
en_materia_de mercados interiores de electricidad y gas y en materia de
comunicaciones _electronicas, v por el que se adoptan medidas para la
correccién de las desviaciones por desajustes entre los costes e ingresos de los
sectores eléctrico y gasista.

Establece como obligacién de los comercializadores de electricidad, la de
disponer de “Un servicio de atencion a sus quejas, reclamaciones, solicitudes
de informacién o comunicaciones de cualquier incidencia en relacion al servicio
contratado u ofertado, poniendo a su disposicion una direccién postal, un
servicio de atencion telefénica y un namero de teléfono, ambos gratuitos, y un
namero de fax o una direccion de correo electrénico al que los mismos puedan
dirigirse directamente. Los prestadores comunicaran su direccion legal si esta
no coincide con su direccién habitual para la correspondencia”.

Esta obligacién es similar para las comercializadoras de gas pero se afiade que
“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”.

e Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico (vigente desde el 28 de
diciembre de 2013)

En linea con el Real Decreto-ley 13/2012, el articulo 44 de la Ley 24/2013
establece los derechos y obligaciones de los consumidores en relacion con el
suministro. En su apartado d), subapartado 4°, establece que los consumidores
tienen derecho a formalizar un contrato de acceso con la empresa distribuidora o
un contrato de suministro con la empresa comercializadora de electricidad en el
que se especifique, entre otros, “el procedimiento de resolucion de conflictos de
conformidad con lo establecido en los articulos 43.5y 46.1.p)”.

Por otra parte, el articulo 46 que regula las obligaciones y derechos de las
empresas comercializadoras en relacion al suministro, establece en su apartado
n), como obligacién de las mismas “Informar a sus clientes sobre sus derechos
respecto de las vias de solucion de conflictos de que disponen en caso de litigio. A
estos efectos las empresas comercializadoras deberan ofrecer a sus
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consumidores, la posibilidad de solucionar sus conflictos a través de una entidad
de resolucion alternativa de litigios en materia de consumo, que cumpla los
requisitos establecidos por la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2013y en las disposiciones nacionales de
transposicion (...)".

Asimismo, en el apartado o) del mencionado articulo 46, respecto a la atencién
de las empresas comercializadoras a sus clientes, se incluye la obligacion de
emitir un acuse de recibo de forma automatizada, de modo analogo a como se
recogia ya en el sector gasista: o) “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 quede constancia de la hora
y fecha en que la solicitud ha tenido entrada. Los prestadores comunicaran su
direccién legal si ésta no coincide con su direccion habitual para la
correspondencia”.

Ademas, en este mismo apartado se recoge la obligatoriedad de las empresas
comercializadoras de “disponer de un servicio de atencibn a sus quejas,
reclamaciones e incidencias en relacion al servicio contratado u ofertado, asi
como solicitudes de informacién sobre los aspectos relativos a la contratacion y
suministro o comunicaciones, poniendo a su disposicién una direccion postal,
un servicio de atencién telefénica y un niumero de teléfono, ambos gratuitos, y
un numero de fax o una direccion de correo electronico al que los mismos
puedan dirigirse directamente”.

Asimismo, se incluye en este apartado de forma expresa la obligacion por parte
de los SAC de adecuarse a los parametros de calidad establecidos por la
legislacion de defensa de los consumidores y usuarios:

“El servicio de atenciéon a los consumidores que establezcan las empresas
comercializadoras debera adecuarse, en todo caso, a los parametros minimos
de calidad establecidos en la legislaciéon de defensa de los consumidores y
usuarios.

La empresa comercializadora no podra desviar llamadas realizadas al numero
de teléfono gratuito mencionado a nimeros que impliqguen un coste para los
consumidores, ya sea via telefonica, mediante mensajes de texto u otros
analogos para la atencion de quejas, reclamaciones e incidencias en relacién al
servicio contratado u ofertado, asi como solicitudes de informacion sobre los
aspectos relativos a la contrataciéon y suministro o comunicaciones. El servicio
de atencion al consumidor en ningln caso proporcionara ingresos adicionales a
la empresa a costa del consumidor”.

Por ultimo, se recoge la obligacion de que, en el caso de la atencion al cliente
para informacion de caracter general sobre servicios ofertados o publicitados,
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se difunda el teléfono de tarificacion provincial de igual modo y en los mismos
emplazamientos que los nimeros de tarificacion compartida®®.

e Resolucién de 23 de mayo de 2014, de la Direccion General de Politica
Energética y Minas, por la gue se establece el contenido minimo y el modelo de
factura de electricidad?.

La Resolucién establece el contenido de la factura para consumidores acogidos
al precio voluntario para el pequefio consumidor y para consumidores que sin
tener derecho al PVPC transitoriamente carezcan de un contrato de suministro
en libre mercado y, entre otros, es obligatorio que los comercializadores de
referencia incluyan:

- “Teléfono gratuito de atencion al cliente, poniendo entre paréntesis el
nombre de la empresa comercializadora de referencia.

— Teléfono gratuito, direccion postal y nUmero de fax o correo electronico de
la empresa comercializadora de referencia para reclamaciones, afiadiendo
entre paréntesis el nombre de la misma.

- En el caso de que la empresa comercializadora de referencia se encuentre
adherida a una entidad de resolucién alternativa de litigios, debera indicar
dicha informacién, (...), asi como facilitar un teléfono de contacto de la
misma”.

En cuanto al contenido minimo para consumidores con derecho al PVPC
acogidos a la oferta a precio fijjo anual de la comercializadora de referencia y
para consumidores en mercado libre cuyo suministro se realice en baja tension
de hasta 15kW de potencia contratada, la resolucibn obliga a los
comercializadores a incluir:

- “Informacion sobre sus derechos respecto a las vias de resolucion de
reclamaciones.

— Direccion postal, nimero de teléfono gratuito, nimero de fax o direccion de
correo electrénico, a los que los consumidores puedan dirigir sus quejas,
reclamaciones o incidencias en relacion al servicio contratado u ofertado,
asi como solicitudes de informacién sobre los aspectos relativos a la
contratacion y suministro o comunicaciones’.

15 Que en caso de no disponer de tarifa plana en llamadas suponen un coste extra para el
consumidor.

16 Hay que sefialar que la Ley 24/2013 y la Resolucion que establece el contenido minimo y el
modelo de la factura de electricidad no estaban en vigor en la fecha en que se envio el
cuestionario a las comercializadoras.
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4 EVALUACION DE LAS RESPUESTAS RECIBIDAS

4.1 Resumen de las Respuestas

Como consecuencia del requerimiento de informacién efectuado por esta
Comision, se recibieron un total de 88 cuestionarios completados por parte de
empresas comercializadoras de electricidad y gas, segun el desglose indicado
en la siguiente tabla.

Tabla 1. Resumen de respuestas recibidas por tipo de empresa comercializadora '’

Mercado Regulado CUR? 7
Menos de 1.000 clientes 28
Entre 1.000y 10.000 clientes 25
Mercado Libre
Entre 10.000y 100.000 clientes 20
Mas de 100.000 clientes 8
TOTAL 88

Cabe destacar que aquellas empresas comercializadoras cuyos servicios de
atencion al cliente difieren en funcién del tipo de suministro (gas o electricidad)
han remitido dos cuestionarios diferentes.

En cuanto al método de evaluacion de las respuestas recibidas y presentacion
de los resultados, se ha procedido a realizar una agrupacion y clasificacion de
las preguntas del cuestionario segun las categorias de informacién relativa a
los servicios de atencidn al cliente que se muestra en el Anexo 5.

17 A partir de la entrada en vigor de la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico,
las empresas comercializadoras de energia eléctrica que suministran en el mercado
regulado han pasado a denominarse comercializadoras de referencia (COR).
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4.2 Evaluacion de las Respuestas

La evaluacién de las respuestas recibidas se realiza en dos bloques de
conceptos: en funcidn del canal de atencion al cliente utilizado y en funcion del
tipo de gestion.

En el analisis que se realiza en funcion del canal (seccion 4.3), se separan las
respuestas recibidas segun los canales telefénico, presencial, por escrito, on
line, o a través de las redes sociales.

En los dos primeros canales, que resultan ser los mas utilizados, se analizan
separadamente los conceptos siguientes:

e Accesibilidad: donde se analiza la disponibilidad de teléfono gratuito, el
redireccionamiento de llamadas, la posibilidad de aportar autolecturas, la
disponibilidad del servicio y la accesibilidad por consumidores que no son
clientes.

e Transparencia: donde se analiza la publicidad de los teléfonos gratuitos, la
informacién al cliente sobre sus opciones, la identificacion de la empresa y en
Su caso, la identificacion del personal.

e Calidad: donde se analiza si la recepcion de las llamadas es automatica o
personalizada, si éstas se graban, el tiempo medio de gestion, el desvio de las
consultas y/o reclamaciones a otros canales, si se realizan promociones u
ofertas comerciales, si se proporciona informacion redundante o innecesaria, Si
existe la posibilidad de efectuar reclamaciones sobre la atencion recibida, si se
forma al personal y si éste tiene incentivos, o si existe un control de la calidad
del servicio.

En el andlisis que se realiza en funcién del tipo de gestion que ha de realizar el
cliente (seccion 4.4), se separan las respuestas recibidas segun se trate de la
gestidn de reclamaciones y consultas o la gestién de la contratacion.

En la gestion de las reclamaciones y consultas se analiza asimismo los
conceptos siguientes:

e Accesibilidad: a la informacion sobre las vias disponibles para la presentacion
de reclamaciones en la web o en otros medios.

e Transparencia: disponibilidad de informacion en la factura sobre las vias para
efectuar reclamaciones.

e Calidad: resolucion extrajudicial de conflictos, trazabilidad y seguimiento de
reclamaciones, tiempos medios, compensaciones economicas, evaluacion de
satisfaccion del consumidor.
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e Canales de recepcion de consultas y/o reclamaciones.

¢ Diferencias regionales en la gestion.

e Consultas y reclamaciones relacionadas con la actividad de distribucion.
Por su parte, en la gestion de la contratacion se analiza:

e Accesibilidad: para clientes especiales.

e Transparencia: aconsejar sobre la potencia mas adecuada, informacién sobre
la regulacion de revision de instalaciones.

e Calidad: politicas corporativas sobre cambio de comercializador sin
consentimiento, fraudes en la contratacion o métodos de ventas abusivas,
sobre clientes vulnerables, y existencia de un control de calidad del servicio de
contratacion.
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4.3 Evaluacion del SAC por Canal

A.1. ACCESIBILIDAD

Disponibilidad de teléfono gratuito y/o de pago?!®

Segun lo establecido en el Real Decreto 13/2012*°, de 30 de marzo, por €l
que se transponen directivas en materia de mercados interiores de
electricidad y gas y en materia de comunicaciones electronicas, y por el
que se adoptan medidas para la correccidon de las desviaciones por
desajustes entre los costes e ingresos de los sectores eléctrico y gasista,
establece que las empresas comercializadoras “para el suministro a
consumidores finales deberan disponer de un servicio de atencién a sus
quejas, reclamaciones, solicitudes de informacion o comunicaciones de
cualquier incidencia en relacion al servicio contratado u ofertado, poniendo
a su disposicién una direccion postal, un servicio de atencion telefénica y
un_nuamero de teléfono, ambos gratuitos, y un numero de fax o una
direccion de correo electronico al que los mismos puedan dirigirse
directamente”.

En este sentido, el 100% de las empresas comercializadoras de ultimo
recurso (actualmente en el sector eléctrico, comercializadoras de
referencia) y las comercializadoras en el mercado libre con méas de 10.000
clientes han afirmado disponer de un teléfono gratuito de atencion al
cliente. No obstante, un 22% de las empresas comercializadoras con
menos de 1.000 clientes y el 16% de las que tienen entre 1.000 y 10.000
clientes solo disponen de teléfono de pago y/o tarificacion especial (ver
Grafico 1).

18 Se identifican como teléfonos de pago aquellos que no son totalmente gratuitos para el
consumidor, incluidos los teléfonos con prefijo provincial
19 Norma en vigor a la hora de remitir el cuestionario a los comercializadores.
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Gréfico 1. Tipos de teléfonos de atencidn al cliente disponibles
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Por otra parte, el 96% de las empresas que disponen de teléfono gratuito
afirman atender a través de éste tanto reclamaciones, como solicitudes de
informaciéon y comunicaciones de cualquier incidencia en relacion con el
servicio contratado u ofertado.

Caracteristicas del teléfono de pago

En cuanto a los teléfonos de pago, disponibles por parte de mas del 50%
de las comercializadoras de cada grupo, tengan adicionalmente teléfono
gratuito o no, se observa que, tanto en el caso de las CUR como en las
comercializadoras de mas de 100.000 clientes, son de tipo 901/902,
mientras que en el caso de las comercializadoras de menos de 100.000
clientes se trata mayoritariamente de teléfonos con prefijo provincial (ver
Grafico 2).
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Grafico 2. Tipos de teléfonos de pago disponibles
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014

De entre las 18 empresas comercializadoras que indican disponer de un
ndamero de teléfono 901/902, tan so6lo 1 empresa, [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORA], informa a sus clientes del coste que deben pagar
por el establecimiento de llamada y minuto en dicho nimero de tarificacién
especial.

En cuanto a la obtencion de ingresos por los teléfonos de tarificacion
especial por parte de las empresas comercializadoras, un 77% admite
obtenerlos tanto por la recepcion de llamadas desde maoviles como desde
fijos. En este sentido, de las 13 empresas que obtienen este tipo de
ingresos, ninguna de ellas indica obtener ingresos por el establecimiento de
llamada, pero casi la mitad afirma ingresar mas de 3 céntimos por minuto
en llamadas desde mdviles y practicamente un 40% ingresa mas de 6
céntimos por minuto en llamadas desde teléfonos fijos (ver Graficos 3y 4).
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Grafico 3. Obtencion de ingresos en el nimero 901/902 por llamadas recibidas desde
teléfonos méviles
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Grafico 4. Obtencién de ingresos en el nimero 901/902 por llamadas recibidas desde
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Por otra parte, mas de un 20% de las empresas comercializadoras de entre
1.000 y 10.000 clientes y de aquellas con mas de 100.000 clientes indican
gue existen determinados tipos de gestiones que sblo se atienden a través

del ndmero de teléfono 901/902. Lo mismo ocurre con el 12% de las
comercializadoras de menos de 1.000 clientes y de entre 10.000 y 100.000
clientes (ver Gréafico 5). Estas gestiones soOlo atendidas a través del
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teléfono de pago son, principalmente, la solicitud de informacién acerca de
las condiciones del contrato de suministro (duracién, condiciones, tarifa
contratada, etc.).

Grafico 5. Existencia de determinadas gestiones que sélo se atienden a través del
numero de teléfono de tarificacion especial

W S 4 NOD
10006
BO%G 4 - - t J !
0% - . ! 1 | | 1 |
60% -
50% 100,08 —————
| 875% | | 8755 |

1 77.8% | 1 7500

30%

20%

10%

%

CUR

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014

Redireccionamiento de llamadas

En los casos en que la empresa comercializadora dispone de mas de un
namero de teléfono de atencién al cliente, mas del 75% de las empresas
comercializadoras de cada grupo afirman facilitar la transferencia de
llamada de los consumidores a otro departamento en caso necesario, sin
gue el consumidor tenga que llamar a otro niUmero para continuar con la
gestion, excepto en el caso de las empresas comercializadoras de entre
10.000 y 100.000 clientes, que muestran la peor practica del sector, con un
50% de casos en los que el consumidor tiene que llamar a otro numero,
puesto que no es transferido directamente por el servicio de atencion al
cliente (ver Grafico 6).
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Gréafico 6. Posibilidad de redireccionamiento de llamadas de los consumidores

I Facilita la transferencia M Tiene gue llamar el consumidor | Depende del caso
100% ———— _
90% {— 1 S I
33,3%
LT — S I
0% ——— —_—
75,0%
50% +— ] 833%
50% ———— 100,08 ———————
% 1
0% 1
0% I N
o i 25.0%
0% -
CUE Menos de 1.000 clientes  Entre 1.000 y 10.000 Entre 10.000 v 100.000 Mas de 100.000 clientes
clientes clientes
Totai:4 Total: 6 Total: 8 Total: 6 Total:4

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Teléfono disponible para aportacion de autolecturas

En lo que se refiere a la disponibilidad de un nimero de teléfono en el que
los consumidores puedan informar sobre sus autolecturas en caso de que
asi lo necesiten, destaca el caso de las comercializadoras de menos de
1.000 clientes, puesto que casi un 80% de éstas so6lo tienen a disposicidon
de los clientes un teléfono de pago para realizar este tipo de gestion. En el
extremo opuesto, se encuentran las CUR y las comercializadoras de mas
de 100.000 clientes, ya que mas del 70% y del 85%, respectivamente,
indican disponer de un numero de teléfono gratuito en el que los
consumidores pueden aportar su autolectura (ver Gréfico 7).
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Grafico 7. Tipos de teléfonos disponibles para la aportacién de autolecturas
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Grado de disponibilidad del servicio

En cuanto al grado de disponibilidad del canal telefénico de atencion al
cliente, se observa a partir de los datos obtenidos que el 100% de las
empresas comercializadoras de ultimo recurso afirman que sus teléfonos
de atencion (tanto gratuitos como de pago) se encuentran operativos 6 0 7
dias a la semana.

Respecto a las comercializadoras del mercado libre, la tendencia general
es que, cuanto mas pequefia es la empresa (menor numero de clientes),
menos dias a la semana se encuentra disponible su canal telefénico de
atenciéon al cliente. No obstante, mas del 90% de las empresas
comercializadoras, independientemente de su numero de clientes, afirman
que sus teléfonos gratuitos y de pago se encuentran operativos como
minimo 5 dias a la semana (ver Gréfico 8).
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Grafico 8. Grado de disponibilidad de los teléfonos de atencion al cliente en
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Asimismo, se observa cierto mayor grado de disponibilidad, en términos de
dias a la semana, en general, en los teléfonos gratuitos de atencion al
cliente que en aquellos que son de pago.

En cuanto a la disponibilidad semanal en numero de horas, son las
empresas comercializadoras de ultimo recurso y aquellas que tienen mas
de 100.000 clientes las que afirman atender un mayor nimero de horas a
través de su canal de atencion telefonica. Por el contrario, la mayoria de las
empresas con menos de 100.000 clientes reconocen ofrecer un servicio de
atencion telefonica inferior a las 50 horas a la semana.

Analogamente al grado de disponibilidad en nimero de dias por semana,
se observa una mayor disponibilidad en numero de horas del teléfono
gratuito que del teléfono de pago, para los mismos grupos de empresas
comercializadoras (ver Grafico 9).
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Grafico 9. Grado de disponibilidad de los teléfonos de atencion al cliente en

horas/semana
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

En lo que se refiere a la cantidad de personal destinado a la atencién al
cliente a través del canal telefénico, las respuestas aportadas por parte de
las distintas comercializadoras no permiten realizar un analisis
comparativo, debido a que, aunque se solicitdé que esta informacion se
expresara en “l1 persona por cada XX clientes”, las contestaciones
remitidas han sido, en muchos casos, en otros términos, impidiendo por
tanto que se pueda realizar una valoracién apropiada.

Accesibilidad por parte de consumidores que no son clientes

Esta Comision detecto el problema que tenian los consumidores al ponerse
en contacto telefénico con una compafia de la que no eran clientes, ya que
estas le solicitaban datos personales, por ejemplo el D.N.I., y al no estar
registrado en los sistemas de la empresa se le dificultaba el acceso a la
informacion comercial de dicha compaiiia.

En los resultados obtenidos respecto a la accesibilidad a los canales de
atencion telefénica de las empresas comercializadoras por parte de
consumidores que no son clientes, se observa que mas de un 85% de las
empresas de cada grupo (exceptuando el caso de las empresas con menos
de 1.000 clientes, en el que la cifra se situa alrededor del 70%) ofrecen la
posibilidad de que este tipo de consumidores sean atendidos en su canal
de atencidn al cliente telefonico. En este sentido, los resultados obtenidos
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en este caso son similares para los teléfonos gratuitos y de pago (ver
Gréfico 10).

Grafico 10. Posibilidad de acceso al canal de atencién telefénico por parte de
consumidores que no son clientes
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

A.2. TRANSPARENCIA

Publicidad del teléfono de atencion al cliente?°

En lo que se refiere a los medios a través de los cuales se informa al
consumidor de los teléfonos de atencion al cliente, se aprecia que la opcion
mayoritaria en cada grupo de empresas comercializadoras es la publicidad
de dicho canal en su pagina web, en el contrato de suministro y en la
factura, simultaneamente, tanto en el caso de los teléfonos gratuitos como
en los de pago. No obstante, mientras que en el caso de las empresas
comercializadoras de ultimo recurso y las de mas de 100.000 clientes esta
opcion es la utilizada por mas del 75% de las empresas, en las
comercializadoras mas pequefias, no llega al 40% de los casos, con una

20 Como se ha sefialado anteriormente, el Real Decreto 216/2014 y la Resolucién de 23 de
mayo de 2014 de la Direccion General de Politica Energética y Minas, por la que se
establece el contenido minimo y el modelo de factura de electricidad, han introducido
modificaciones respecto a la publicidad del teléfono de atencién al cliente, con posterioridad
al envio del cuestionario.
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proporcion significativa empleando la publicidad a través de solo dos
medios (ver Tabla 1).

Tabla 1. Medios através de los cuales se publicitan los teléfonos de atencién al
cliente disponibles

CUR 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

TELEFONO Menos de 1.000 clientes 28,6% 14,3% 0,0% 14,3% 14,3% 23,8% 0,0% 4,8%
GRATUITO Entre 1.000y 10.000 clientes 33,3% 9,5% 4,8% 9,5% 9,5% 9,5% 0,0% 23,8%
Entre 10.000 y 100.000 clientes 75,0% 10,0% 0,0% 0,0% 0,0% 10,0% 0,0% 5,0%

Mas de 100.000 clientes 75,0% 12,5% 0,0% 12,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

CUR 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%|

TELEFONO DE Menos de 1.000 clientes 40,0% 0,0% 20,0% 40,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
pAGo  |Entre 1.000y 10.000clientes 37,5% 12,5% 12,5% 12,5% 0,0% 12,5% 12,5% 0,0%
Entre 10.000y 100.000 clientes 62,5% 0,0% 25,0% 0,0% 0,0% 12,5% 0,0% 0,0%

Mas de 100.000 clientes 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%|

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Asimismo, se observa una cierta tendencia entre las comercializadoras a
publicitar a través de menos medios los teléfonos de atencién gratuitos que
aquellos que son de pago.

Por otra parte, en el caso de aquellas empresas que publicitan su canal de
atencion telefonica a través de su pagina web, se requieren entre 0 y 2
“clicks” para poder acceder a dicha informacion, tanto en el caso de que el
namero de teléfono sea gratuito como si se trata de un teléfono de pago.

Por dltimo, respecto a la disponibilidad de un teléfono gratuito de
contratacién y suministro para clientes vulnerables, de las 7 respuestas
recibidas por parte de empresas comercializadoras de ultimo recurso, 6 de
ellas admiten incluir en la factura dicho nimero, y ademas atender en dicho
namero todas las cuestiones relativas al bono social.

Identificacion de la empresa y del agente

En cuanto a la gestion de sus respectivos canales telefonicos de atencién
al cliente, se observa que cuanto mayor es el numero de clientes de la
empresa comercializadora, mayor proporciéon de éstas disponen de un
numero de atencion al consumidor (gratuito o de pago) de uso compartido
con otras empresas del grupo de sociedades al que pertenecen?!. De este

21

El 18 de febrero de 2014, la CNMC aprob6 una decisién juridica vinculante con respecto a
las nuevas altas de gas natural, en la que, entre otras medidas, se exigia a la empresa
comercializadora libre y a la de dltimo recurso de un mismo grupo empresarial que
contaran con un servicio de atencién telefénica diferenciado.
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modo, mas del 70% de las empresas comercializadoras de ultimo recurso y
de aquellas con méas de 100.000 clientes disponen de un canal de atencién
telefonica compartido con otras empresas. En el extremo contrario, se
encuentran las comercializadoras de menos de 1.000 clientes, ya que mas
del 75% de éstas disponen de un numero de atencidn exclusivo.

A pesar de que los resultados obtenidos para los nameros de teléfono
gratuito y de pago son similares, en el caso de las empresas
comercializadoras de menos de 1.000 clientes, se observa que existe un
mayor porcentaje de empresas con numero exclusivo gratuito (90,5%) que
de pago (75%) (ver Grafico 11).

Grafico 11. Canal de atencion telefénica exclusivo o compartido con otras empresas
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Asimismo, cabe destacar que, en el caso de compartir el mismo ndimero de
teléfono con otra/s empresa/s del grupo, el nombre de empresa que se le
proporciona al consumidor que realiza una llamada es en el 100% de los
casos el nombre de la matriz o grupo de empresas, sin especificarse en
ningun caso al cliente si esta hablando con la empresa comercializadora
concretamente.

Por otra parte, respecto a los datos que facilita el agente u operador al
consumidor al responder una llamada, se observa que en la mayoria de
empresas comercializadoras de cada grupo se emplea Unicamente el
nombre o nombre y apellidos del agente. La segunda férmula mas utilizada
en general incluye también la comunicacion al consumidor del nombre de la
empresa a la que esta llamando.
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Tabla 2. Identificacién facilitada por el agente u operador al atender una llamada

Empresay Departamento y

Empresa, Nombre /
Tipo de Empresa nombre / nombre / .
0 departamentoy Nombre y Empresa Departamento Ninguno
Comercializadora nombre nombre y nombre y apellido(s)
apellido(s) apellido(s) P
CUR 0,0% 14,3% 0,0% 85,7% 0,0% 0,0% 0,0%|
TELEFONO Menos de 1.000 clientes 0,0% 15,0% 10,0% 40,0% 10,0% 5,0% 20,0%
GRATUITO Entre 1.000y 10.000 clientes 0,0% 5,0% 15,0% 55,0% 10,0% 5,0% 10,0%
Entre 10.000 y 100.000 clientes 5,3% 15,8% 10,5% 47,4% 10,5% 10,5% 0,0%|
Mas de 100.000 clientes 0,0% 12,5% 0,0% 75,0% 0,0% 12,5% 0,0%]
CUR 0,0% 25,0% 0,0% 75,0% 0,0% 0,0% 0,0%|
Menos de 1.000 clientes 0,0% 30,0% 0,0% 50,0% 0,0% 0,0% 20,0%
TELEFONO DE

PAGO Entre 1.000y 10.000 clientes 0,0% 0,0% 0,0% 70,0% 20,0% 0,0% 10,0%
Entre 10.000 y 100.000 clientes 0,0% 16,7% 0,0% 66,7% 16,7% 0,0% 0,0%|
Mas de 100.000 clientes 0,0% 25,0% 0,0% 50,0% 0,0% 0,0% 25,0%)

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Comunicacion de opciones al cliente

En el caso de que el cliente llame al nimero de teléfono de pago de su
empresa comercializadora con la intencién de poner una reclamacion y
dicha empresa disponga también de un numero de teléfono de atencion
gratuito, tan solo tres empresas comercializadoras de menos de 100.000
clientes, [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS], afirman que su
practica habitual es informar al consumidor de que puede llamar al teléfono
gratuito para realizar dicha reclamacion.

Por el contrario, todas las empresas comercializadoras de ultimo recurso y
de mas de 100.000 clientes que han respondido al cuestionario admiten
que la reclamacion se tramita directamente, sin informar al consumidor de
ninguna otra opcion (ver Grafico 12).
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Grafico 12. Comunicacién de opciones al cliente que desea tramitar una
reclamacion
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

A.3. CALIDAD

Sistema de recepcion de las llamadas

De los datos aportados por las empresas comercializadoras, se observa
gue, cuanto mayor es el numero de clientes, mas empresas disponen de un
sistema automatizado de recepcion de llamadas de los consumidores. En
este sentido, en un extremo se encuentran las empresas comercializadoras
de ultimo recurso y las de mas de 100.000 clientes, en las que el sistema
automatizado con opciones de menu es el método utilizado en el 100% y
en mas del 85% de los casos, respectivamente. En el otro extremo, se
encuentran las comercializadoras de menos de 1.000 clientes, las cuales
atienden la llamada directamente a través de un operador en mas del 70%
de los casos.

Aungue los resultados son similares en el caso de teléfonos gratuitos y de
pago, cabe destacar que, en el caso de las comercializadoras en el
mercado libre de mas de 10.000 clientes, existe una mayor proporcion de
empresas que atienden las llamadas directamente con un operador en
caso de que se trate de un namero gratuito, que en el caso de que éste sea
de pago (destacando el caso de [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORA]
como Unica empresa comercializadora de méas de 100.000 clientes que
afirma atender directamente las llamadas a su teléfono gratuito con un
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operador). Por el contrario, los resultados muestran el comportamiento
opuesto por parte de las empresas de menos de 10.000 clientes (ver
Grafico 13).

Gréfico 13. Sistema empleado para larecepcion de una llamada telefénica
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

En los casos en los que las llamadas telefénicas son respondidas por un
sistema automatizado, el 61% de las empresas encuestadas afirman que
es necesario responder a una media de 1 0 2 menus de opciones al llamar
al numero de teléfono gratuito antes de que el cliente pueda hablar con un
operador, mientras que en el caso de que el teléfono sea de pago, la media
es de 2 a 3 menus de opciones, segun el 65% de las comercializadoras.

Por otra parte, en lo que se refiere a la informacién _que se solicita al
consumidor para _identificarse cuando éste llama al canal de atencién
telefénica, se observa lo siguiente:

e En el caso de que la llamada sea directamente atendida por un
operador, la informacién mas frecuentemente solicitada al consumidor
es la siguiente: nombre, apellidos y DNI (15,4% de las empresas en su
teléfono gratuito); nombre y apellidos (12,3% de las empresas en el
teléfono gratuito y 14,3% en el de pago); nombre, apellidos, DNI y
CUPS/direccion del suministro (6,2% de las comercializadoras en el
teléfono gratuito y 14,3% en el de pago); nombre, apellidos, DNI y
namero de contrato (12,3% de las empresas en su teléfono gratuito);
nombre, apellidos y CUPS/direccion del suministro (17,2% de las
comercializadoras en su teléfono de pago).

e En el caso de que la llamada sea respondida a través de un sistema
automatizado, la totalidad de las empresas comercializadoras que han
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contestado a esta pregunta afirman que la informacion solicitada al
consumidor para su identificacion a través de este sistema es su DNI.

Comunicacion de promociones u ofertas comerciales

Tan soOlo algunas empresas comercializadoras de udltimo recurso y las
comercializadoras con mas de 100.000 clientes admiten aprovechar la
llamada de un consumidor al canal de atencion telefénico para informarle
sobre promociones y ofertas comerciales, sin que el consumidor haya
solicitado expresamente este tipo de informacion.??

Mientras que en el caso de las CUR, la proporcion de empresas que lleva a
cabo esta practica es de alrededor del 25-30%, tanto a través del teléfono
gratuito como del teléfono de pago, en el caso de las comercializadoras en
el mercado libre con mas de 100.000 clientes se observa una mayor
proporcion de empresas realizando este tipo de ofertas a través del
teléfono gratuito (75%) que a través del teléfono de pago (50%). Dentro de
este Ultimo grupo de empresas, Unicamente [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORAS] afirman no aprovechar la llamada del consumidor
para realizarle ofertas comerciales, sin que éste lo haya solicitado (ver
Grafico 14).

Gréfico 14. Comunicacion de promociones u ofertas comerciales durante la llamada
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

22 La Ley 3/2014, expresamente establece que: “Se deberan identificar claramente los servicios
de atencién al cliente en relacion a las otras actividades de la empresa, prohibiéndose
expresamente la utilizacién de este servicio para la utilizacién y difusién de actividades de
comunicacién comercial de todo tipo”
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Respecto al tipo de ofertas que se realizan a los clientes, tanto las
comercializadoras de ultimo recurso como empresas con mas de 100.000
clientes se refieren mayoritariamente a ofertas combinadas de luz y gas,
asi como de otros servicios de mantenimiento asociados.

Solicitud al consumidor de informacidon redundante o innecesaria

En la atencion a través de su teléfono gratuito, mas del 80% de las
empresas de cada grupo afirman que nunca solicitan a sus clientes que
repitan ningun tipo de informacioén a la hora de atender una llamada. No
obstante, entre un 10 y un 15% de las empresas comercializadoras con
mas de 1.000 clientes requieren al cliente que repita el motivo de su
llamada cuando ésta es transferida a otro departamento. En cuanto a las
comercializadoras de menos de 1.000 clientes, cabe destacar que el 11%
requiere a los clientes que repitan tanto sus datos de identificacion (DNI,
namero de contrato, etc.) como el motivo de su llamada, cuando ésta es
transferida a otro agente.

Cuando la llamada se atiende a traves de un teléfono de pago, se observa,
por una parte, que las comercializadoras de mas de 100.000 clientes
indican no solicitar nunca informacién redundante y, por otra parte, que las
empresas de entre 1.000 y 10.000, y entre 10.000 y 100.000 clientes
muestran un peor comportamiento que a través del teléfono gratuito,
puesto que solicitan la repeticién de cierta informacion ya aportada por el
consumidor en un 27% y 28% de los casos, respectivamente (ver Grafico
15).
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Gréafico 15. Solicitud al consumidor de informacién redundante
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

En cuanto a la solicitud al consumidor de informacién que no resulta
imprescindible para gestionar la llamada, como la aportacion o
confirmacion de ciertos datos de contacto (por ejemplo, la direccion de
correo electrénico), se observa la existencia de un comportamiento opuesto
en las grandes empresas (CUR y comercializadoras con mas de 100.000
clientes) y en las comercializadoras pequefias (ver Grafico 16).

Mientras que las primeras admiten solicitar datos que no son
imprescindibles a la hora de atender la llamada en el 86% y 75% de los
casos, respectivamente, a través de su teléfono gratuito, y en el 75% y 50%
de los casos, respectivamente, a través de su teléfono de pago, sélo el 20-
35% de las empresas comercializadoras de menos de 100.000 clientes los
solicitan a través de su teléfono gratuito, y el 23-25% a través del su
teléfono de pago.

Mas especificamente, cabe destacar asimismo que una mayor proporcion
de empresas de menos de 1.000 clientes y de las que tienen entre 10.000 y
100.000 clientes solicitan este tipo de informaciéon a través del teléfono de

pago.
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Gréafico 16. Solicitud al consumidor de informacién innecesaria
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Grabacion de llamadas recibidas en el canal de atencidon telefénico

Segun los resultados obtenidos a través del cuestionario, la tendencia
general es que, cuanto mas grande es la empresa comercializadora, un
mayor porcentaje de éstas graba las llamadas recibidas en su canal de
atencion telefénica (ver Grafico 17).

En este sentido, cabe destacar que una empresa de menos de 1.000
clientes, [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORA], afirma grabar algunas
de las llamadas recibidas en su teléfono gratuito de atencion al cliente, y en
el grupo de comercializadoras de entre 1.000 y 10.000 clientes,
[CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS] indican también que graban
algunas llamadas, mientras que [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORA]
afirma que graba todas las llamadas que recibe en dicho nimero. En el
caso contrario, destaca el comportamiento de [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORAS] por haber indicado que no graban ninguna de las
llamadas que reciben en su teléfono gratuito de atencién al cliente.

En cuanto al teléfono de pago, destaca el caso de algunas
comercializadoras de menos de 100.000 clientes, como [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORAS], las cuales afirman grabar todas las llamadas que
reciben en dicho teléfono. Por otra parte, y al igual que ocurre en el caso
del teléfono gratuito, [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS] admiten
no grabar ninguna de las llamadas que reciben por parte de los
consumidores.
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Gréfico 17. Grabacién de las llamadas recibidas
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Respecto a las empresas que indican grabar sélo algunas de las llamadas
recibidas, la mayoria coinciden en que se trata de aquellas referentes a
contrataciéon y bajas de servicio, las cuales requieren una locucion
contractual, asi como las llamadas efectuadas por los clientes que quieren
reportar la existencia de averias. Unicamente, dos comercializadoras se
refieren a la grabacion aleatoria de llamadas para la realizacion de
auditorias de calidad del servicio.

Por otra parte, alrededor de un 90% de las empresas que indicaron grabar
todas o algunas de las llamadas recibidas en alguno de sus teléfonos de
atencion al cliente, afirmaron ademas que informan al consumidor al inicio
de la llamada de que ésta va a ser grabada. Asimismo, cerca del 80% de
las comercializadoras afirman que, en caso de que un consumidor solicite
que le hagan llegar la grabacién de la llamada, efectivamente se le facilita
dicha grabacion.

Formacion del personal e incentivos econdmicos

En cuanto a la preparacion y formacion del personal que atiende en el
servicio telefénico, se distinguen tres tipos de acciones (ver Tabla 3):
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Tabla 3. Preparacién y formacién del personal de atencién telefénica

CUR 33,3% 66,7% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0%|Total: 6

Menos de 1.000 clientes 50,0% 50,0% 57,1% 42,9%% 33,3% 66,7%| Total: 20-21-21
TELEFONO GRATUITO Entre 1.000y 10.000 clientes 60,0% 40,0% 66,7% 33,3% 52,4% 47,6%| Total: 20-21-21

Entre 10.000 y 100.000 clientes 47,4% 52,6% 100,0% 0,0% 84,2% 15,8%| Total: 19

Mas de 100.000 clientes 28,6% 71,4% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0%|Total: 7

CUR 25,0% 75,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0%|Total: 4

Menos de 1.000 clientes 72,7% 27,3% 54,5% 45,5% 18,2% 81,8%| Total: 11
TELEFONO DE PAGO Entre 1.000y 10.000 clientes 50,0% 50,0% 57,1% 42,9% 50,0% 50,0%| Total: 14

Entre 10.000 y 100.000 clientes 14,3% 85,7% 100,0% 0,0% 85,7% 14,3%|Total: 7

Mas de 100.000 clientes 25,0% 75,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0%| Total: 4

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

INF/DE/045/2015

Respecto a la exigencia de conocimientos previos sobre regulacion de
los mercados minoristas, se observa que ésta se da en una mayor
proporcion de empresas cuanto menor sea su numero de clientes. En
este sentido, en lo que se refiere al teléfono gratuito de atencién al
cliente, entre un 47-60% de las comercializadoras de menos de
100.000 clientes exigen a los candidatos en su proceso de seleccién
gue dispongan de este tipo de conocimientos, mientras Unicamente lo
hacen el 25-30% de las empresas comercializadoras de Ultimo recurso
y de aquellas con mas de 100.000 clientes.

El comportamiento es parecido en el caso del personal que atiende los
teléfonos de pago para la mayoria de grupos de empresas, aunque
cabe destacar que, en este caso, tan s6lo una empresa de entre
10.000 y 100.000 clientes, exige que el personal disponga de este tipo
de conocimientos previos.

Por otra parte, existe una tendencia clara por parte de todas las
empresas, independientemente de su tamafo, de ofrecer formacion
especializada sobre atencion al cliente y regulacion al personal que
atiende en su servicio telefonico. Esta tendencia es especialmente
visible en las comercializadoras de ultimo recurso y las empresas de
mas de 10.000 clientes, que afirman ofrecer este tipo de formacién a
sus agentes de atencion telefonica, tanto del teléfono gratuito como del
de pago, en el 100% de los casos. Por otro lado, las comercializadoras
de menos de 10.000 clientes que afirman impartir este tipo de
formacion representan alrededor de un 55-65%.

En lo que se refiere a la disposicion de un temario 0 documentacion por
parte del personal del servicio de atencion telefénica, todas las
empresas comercializadoras de ultimo recurso y el 85% de aquellas
con mas de 100.000 clientes afirman facilitar al personal informacion
util para la gestion de las llamadas que deben atender, tanto en el
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teléfono de atencidon gratuito como en el de pago. No obstante, este
porcentaje se invierte en el caso de las pequefias comercializadoras,
especialmente de aquellas con menos de 1.000 clientes.

Se observa, por otra parte, que alrededor del 25-30% de Ilas
comercializadoras de ultimo recurso y de las empresas de mas de 100.000
clientes ofrecen a los agentes que atienden el servicio telefénico, tanto
gratuito como de pago, como parte de su remuneracion, un incentivo
econdémico en funcion de la calidad con la que atienden las llamadas,
representando éste, en general, alrededor de un 5% sobre su retribucién
total.

Entre las empresas mas pequefias, no obstante, ésta es una practica
menos comun, si bien cabe destacar los casos de [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORA], que ofrece un 15% de incentivo, y de
[CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORA], que ofrece un 25% (ver Gréfico
18).

Gréafico 18. Existencia de incentivo econémico en funcién de la calidad de atencién
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Posibilidad de efectuar reclamaciones sobre la atencién recibida

En caso de que un consumidor no esté satisfecho con la atencion o
informacion recibida durante la llamada, la mayoria de las empresas
comercializadoras que han respondido al cuestionario afirman que es
posible transferir la llamada a un responsable/superior, en caso de que asi
lo solicite el consumidor en cuestién (ver Gréafico 19).
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Existen ciertas excepciones, no obstante, a este tipo de comportamiento
por parte de varias empresas de menos de 1.000 clientes, asi como en el
caso algunas otras que tienen teléfono gratuito.

Grafico 19. Posibilidad de transferir la llamada a un responsable/superior
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Tan sélo alrededor de la mitad de las empresas comercializadoras de cada
uno de los grupos realizan controles de calidad de la atenciéon que se ha
prestado en las llamadas en las que los clientes se han mostrado
insatisfechos con la atencion o informacion recibidas: Unicamente el 25-
35% de las empresas con menos de 1.000 clientes afirman realizar este
tipo de controles de calidad, mientras que el porcentaje es del 50-60% de
las comercializadoras de dltimo recurso y empresas con mas de 100.000
clientes (ver Grafico 20).
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Gréfico 20. Realizacion de controles de calidad de las llamadas con clientes
disconformes
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

A pesar de lo anterior, la practica totalidad de las empresas de cada grupo
(90-100%) indican que, en caso de que un consumidor quiera reclamar
respecto a la atencion recibida en una llamada, se le informa sobre el
procedimiento para hacerlo. Este porcentaje es Unicamente inferior en el
caso de las comercializadoras de menos de 1.000 clientes, puesto que el
32% de éstas admite no proporcionar esta informacién a los consumidores
que quieren reclamar sobre la atencion recibida en el teléfono gratuito y el
40% no proporciona esta informacion en su teléfono de pago (ver Grafico

21).

Gréfico 21. Informacion al consumidor sobre el procedimiento para reclamar acerca
de la atencion recibida
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.
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Control de la calidad del servicio

En lo que se refiere al control de la calidad de la atencidn asociada a su
servicio telefénico, ninguna empresa de menos de 10.000 clientes indica
solicitar al consumidor una valoracion de la calidad de la atencién recibida
una vez finalizada la llamada.

Algunas comercializadoras de entre 10.000 y 100.000 clientes, si afirman,
por el contrario, que solicitan una valoracion de este tipo, concretamente,
un 15% en el caso del teléfono gratuito y alrededor de un 33% en el de
pago ([CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS] afirman hacerlo ademés
en todas sus llamadas). Asimismo, entre el 40-50% de Ilas
comercializadoras de ultimo recurso y de aquellas con mas de 100.000
clientes indican realizar una valoracion de la calidad al finalizar la llamada,
aunque solo [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS] afirma hacerlo en
todas las llamadas. Se observa, no obstante, que la realizacion de este tipo
de préactica es mas comun en el caso del teléfono de pago que en el
gratuito (ver Grafico 22).

En cuanto al tipo de preguntas que se realizan al consumidor para evaluar
la calidad de la atencion, éstas suelen referirse a su nivel general de
satisfaccion respecto a la atencion recibida y a si considera que su gestion
o solicitud ha quedado resuelta.

Gréafico 22. Solicitud de valoracion de la calidad de la atencién recibida al finalizar
una llamada

Total: 7 Total: 21 Total: 21 Total: 20 Total:8 Total: 4 Total: 12 Total: 14 Total: 6 Total: 4

| 16,7%

| 25,0%

16,7%

25,0%

CUR Menosde 1000 Entre 1000y | Entre10.000 y |M&s de 100000 IMenos del 000 Entre LO00y | Ertrel0000y Mas de 100000
clientes 10. i i clientes clientes 10.000 clientes 100.000 clientes clientes

TELEFONO GRATUITO TELEFONO DE PAGO

51, en todas M S, en algunas MNO

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Anélogamente al caso anterior, la mayoria de las empresas de menos de
100.000 clientes admiten no realizar nunca encuestas de satisfaccion a
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consumidores que han contactado previamente con el servicio de atencion
telefonico. De éstas, Unicamente [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORA]
indica que realiza este tipo de encuestas de forma continua y otras 4
comercializadoras lo hacen con menor frecuencia.

Por el contrario, entre el 50% y el 60% de las comercializadoras de ultimo
recurso afirman realizar este tipo de encuestas continuamente, tanto a los
consumidores que han contactado con el teléfono de atencion gratuito
como con el de pago. Cabe destacar en el lado opuesto el caso de
[CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS], que admite no realizar
encuestas en ningun caso.

Por altimo, tan sélo el 25% de las empresas comercializadoras con mas de
100.000 clientes realizan encuestas de forma continua a los consumidores
gue han contactado a través del teléfono de pago y el 38% en el caso del
teléfono gratuito (ver Gréfico 23).

Grafico 23. Realizacion de encuestas de satisfaccion a clientes que han contactado
con el servicio de atencién telefénico
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Finalmente, se observa que, mientras que la totalidad de las empresas
comercializadoras de ultimo recurso y la gran mayoria de aquellas con mas
de 100.000 clientes realizan una medicién interna de la calidad de la
atencién prestada a través de sus teléfonos de atencion al cliente, tanto
gratuitos como de pago, éstos porcentajes son ampliamente inferiores
cuanto mas pequefias son las empresas. En este sentido, entre el 60-70%
de las empresas de entre 10.000 y 100.000 clientes y mas del 85% de
aquellas con menos de 10.000 clientes han admitido que no hacen una
medicion de la calidad del servicio de la atencion telefonica (ver Grafico
24).
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Caben destacar como excepciones a la tendencia anterior los casos de la
comercializadora de mas de 100.000 clientes [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORA], por no realizar una medicion interna de la calidad
de atenciébn de su teléfono gratuito ni de pago, asi como de las
comercializadoras de menos de 1.000 clientes [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORAS], que indican si realizar este tipo de practica para
el teléfono de atencion del que disponen.

Grafico 24. Medicion interna de la calidad ofrecida por el servicio de atencion
telefénico
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Tiempos de gestion vy lamadas cortadas

Finalmente, en cuanto a la medicibn de indicadores cuantitativos
relacionados con la atencidon a través del canal telefénico, se observa lo
siguiente (ver Tabla 4):

e Todas las empresas comercializadoras de Ultimo recurso afirman
medir la duracion de las llamadas atendidas, asi como el tiempo de
espera del consumidor hasta ser atendido. Por otra parte, alrededor de
un 25% de estas empresas indican no realizar una medicién del
numero de llamadas cortadas o no finalizadas.

e Al igual que en el caso de las CUR, todas las empresas
comercializadoras de mas de 100.000 clientes afirman efectuar una
medicién de la duracién de las llamadas. Respecto al tiempo de
espera del consumidor antes de ser atendido, Unicamente un
comercializador admite no realizar una mediciébn de este tipo de
parametro, mientras que en lo que se refiere al nimero de llamadas
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cortadas o0 no finalizadas, tan solo un 50-60% de este tipo de
empresas indican realizar una medicion al respecto.

e Por otro lado, las empresas comercializadoras de menos de 100.000
clientes muestran un comportamiento diametralmente opuesto al
registrado por las comercializadoras de ultimo recurso y de aquellas
con mas de 100.000 clientes, puesto que los porcentajes de empresas
gue afirman medir estos parametros son inferiores al 35%, siendo
éstos menores cuanto mas pequefia es la empresa comercializadora.

Tabla 4. Medicidn de tiempos de gestion de las llamadas y de llamadas cortadas o no
finalizadas

Medicién del tiempo de espera en las Medicién del nimero de llamadas cortadas o

Medicién de la duracién de las llamadas llamadas no finalizadas

Porcentaje de

Tipo de Empresa Comercializadora Duracién LD . llamadas
espera medio

media 2012 sf NO sf cortadas sobre
12 llamada

(min) atendidas en
2012 (min) 2012

CUR 0,0% 100,0% , A 100,0% ), 28,6% 71,4% ,6%| Total: 7
TELEFONO Menos de 1.000 clientes 90,5% 9,5% - 90,5% 9,5% 0,25 95,2% 4,8%] -|Total: 21
GRATUITO Entre 1.000y 10.000 clientes 81,0% 19,0% 3,0 85,0% 15,0% 1,00 100,0% 0,0%! -|Total: 21

Entre 10.000y 100.000 clientes 65,0% 35,0% 3,4 65,0% 35,0% 0,53 75,0% 25,0% 17,4%| Total: 20

Mas de 100.000 clientes 0,0% 100,0% 4,3 12,5% 87,5% 0,65 37,5% 62,5%) 4,2%|Total: 8

CUR 0,0% 100,0% 4,9 0,0% 100,0% 0,71 25,0% 75,0%) 6,8%| Total: 4
TELEFONO Menos de 1.000 clientes 91,7% 8,3% - 91,7% 8,3% - 100,0% 0,0% -|Total: 12
DE PAGO Entre 1.000y 10.000 clientes 78,6% 21,4% 3,0 76,9% 23,1% 1,00 100,0% 0,0%! -|Total: 14-13-14

Entre 10.000y 100.000 clientes 71,4% 28,6% 52 71,4% 28,6% | 0,67 85,7% 14,3%| 8,5%|Total: 7

Mads de 100.000 clientes 0,0% 100,0% 4,3 25,0% 75,0% 0,69 50,0% 50,0%) 5,1%|Total: 4

Nota: Como tiempo de espera medio de la 12 llamada se les indic6 a las comercializadoras
que tomaran el tiempo que transcurre entre que una llamada llega al centro de atencién de
llamadas y el momento en el que el agente atiende la llamada, incluyendo la duracién del
mensaje de bienvenida. Datos recibidos hasta abril de 2014.

En lo que se refiere a los valores medios de los indicadores mencionados
registrados durante el afio 2012, no se aprecian grandes diferencias entre
los comportamientos de comercializadoras grandes Yy pequefias.
Unicamente cabe destacar el caso de las empresas comercializadoras de
entre 10.000 y 100.000 clientes que muestran un 17,4% de llamadas
cortadas o no finalizadas en sus teléfonos gratuitos de atencion al cliente.
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B.1. ACCESIBILIDAD

Disponibilidad de canal de atencién presencial

En lo que se refiere a la disponibilidad por parte de las empresas
comercializadoras de un canal presencial de atencién al cliente, se observa
que todas las comercializadoras de ultimo recurso y las comercializadoras
en el mercado libre con mas de 100.000 clientes han afirmado disponer de
este tipo de servicio.

No obstante, casi un 29% de las empresas de menos de 1.000 clientes no
disponen de una oficina en la que ofrezcan atencidn presencial, mientras
gue este porcentaje es algo inferior en las comercializadoras que tienen
entre 1.000 y 10.000 clientes (20%). En cuanto a las empresas que tienen
entre 10.000 y 100.000 clientes, uUnicamente [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORAS] admiten no disponer de un canal de atencién
presencial (ver Gréfico 25).

Grafico 25. Disponibilidad de canal de atencion presencial

E NO sl
100%
0% i I |
0% 1 I - 1 3 | 4
B0%
50% w0000 1 1 EEE— 100,0%
90,0%
4% 1 i 1 - 1 8B0,0% |
71,4%
30% | -
0%
10%
%
CUE Menos de 1.000 clientes Entre 1.000 y 10. Q00 Entre 10,000 v 100,000 Mas de 100.000 clientes
lientes lient
Total: 7 Total: 28 Total: 25 Total: 20 Total: 8
Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.
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Grado de disponibilidad del servicio

En cuanto al grado de disponibilidad del canal presencial de atencion al
cliente en numero de horas a la semana, todas las empresas
comercializadoras de ultimo recurso y aquellas que cuentan con mas de
100.000 clientes afirman que su canal de atencidn presencial atiende al
publico entre 35y 50 horas a la semana.

Respecto a las comercializadoras del mercado libre de menos de 100.000
clientes, se observa una tendencia a ofrecer menos horas a la semana de
atencion al publico a través de este canal cuanto mas pequefia es la
empresa, con casi un 50% de comercializadoras de menos de 1.000
clientes con una disponibilidad del servicio inferior a 35 horas a la semana
(ver Grafico 26). No obstante, cabe destacar que 4 empresas han afirmado
disponer de una disponibilidad que supera las 50 horas a la semana, en
particular, [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS].

Grafico 26. Grado de disponibilidad del canal de atencién presencial en
horas/semana

Mas de 50 horas/semana M Entre 35 v 50 horas/semana M Menos de 35 horas/semana

5,3% 5,6%

11,8%

70% +——— - 474%

603 4 ] | 66,7%
61,7%

506~ 100,0% 100,0%

CUR Menos de 1.000 Entre 1,000y 10.000 Entre 10.000y IMas de 100.000
clientes clientes 100.000 clientes clientes

Total: 7 Total: 19 Total: 18 Total: 17 Total:8

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

En lo que se refiere a la cantidad de personal destinado al servicio de
atencion presencial, al igual que ocurria en el caso del servicio telefénico
de atencion al cliente, las respuestas aportadas por las empresas
comercializadoras no permiten realizar un andlisis comparativo, debido a
que las contestaciones han sido, en muchos casos, en distintos términos
gue los que se solicitaban.
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B.2. TRANSPARENCIA

Identificacion de la empresa

En cuanto a la gestiébn efectuada por las empresas de su servicio de
atencion al cliente presencial, mas del 66% de las comercializadoras de
cada tipo que forman parte de un grupo de sociedades afirman atender en
su oficina de atencion presencial consultas y/o reclamaciones del
comercializador en el mercado libre, del comercializador de ultimo recurso
y/o del distribuidor.

En particular, se observa que, cuanto mayor es el nUmero de clientes de la
comercializadora, mayor proporcion de éstas disponen de una oficina para
atencion presencial al cliente de uso compartido con otras empresas del
grupo de sociedades al que pertenecen: desde un 73% de los casos en las
empresas de menos de 1.000 clientes hasta un 83% de los casos en
aquellas con méas de 100.000 clientes (ver Gréfico 27).

No obstante, cabe destacar, en el caso contrario, que las empresas de mas
de 10.000 clientes [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS] afirman
disponer de una oficina de atencién presencial exclusiva.

Grafico 27. Oficina de atencion presencial exclusiva o compartida con otras
empresas

W Compartido I Exclusivo

100%

0%

an%
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0% -
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ELLEI

20%

. 33,3% 27,3% e
' 13,3% 16,7%
0% T T T
CUR Menos de 1.000 Entre 1.000 v 10.000 Entre 10.000 y Mas de 100.000
clientes clientes 100.000 clientes clientes
Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.
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Identificacién del personal

Respecto a los datos que facilita el personal de la oficina para identificarse
de cara al consumidor, se observa que en la mayoria de empresas
comercializadoras se emplea Unicamente el nombre o nombre y apellidos
del agente. La segunda formula mas utilizada en general incluye también la
comunicacion al consumidor del nombre de la empresa a la que esta
acudiendo (ver Tabla 5).

No obstante, cabe destacar que, en el caso de compartir la oficina de
atencién presencial con otras empresas del grupo, el nombre de empresa
gue se le proporciona al consumidor que acude a realizar una consulta y/o
reclamacion es en el 100% de los casos el nombre de la matriz 0 grupo de
empresas, sin especificarse en ningun caso al cliente con qué empresa
esta tratando concretamente.

Por otra parte, cabe destacar el 12% de casos en los que el personal de la
oficina de atencion presencial no proporciona ningun tipo de identificacion
al cliente.

Tabla 5. Identificacién facilitada por el personal de la oficina de atencién presencial

CUR 80,0% 20,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Menos de 1.000 clientes 66,7% 11,1% 22,2% 0,0% 0,0%
Entre 1.000y 10.000 clientes 55,6% 11,1% 11,1% 11,1% 11,1%
Entre 10.000 y 100.000 clientes 61,5% 7,7% 7,7% 15,4% 7,7%
Mas de 100.000 clientes 50,0% 33,3% 16,7% 0,0% 0,0%
TOTAL 61,9% 14,3% 11,9% 7,1% 4,8%

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

B.3. CALIDAD

Tiempos de gestidon

En cuanto a la medicidon de indicadores cuantitativos relacionados con la
atencion presencial, se observa que alrededor del 60% de las empresas
comercializadoras de ultimo recurso y de aquellas con mas de 100.000
clientes afirman medir el tiempo medio de estancia de los consumidores
gue acuden a sus oficinas de atencion presencial para realizar una consulta
y/o reclamacion. Por el contrario, [CONFIDENCIAL
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COMERCIALIZADORAS] admiten no realizar mediciones de estos tiempos
medios.

La situacion contraria se observa en el caso de las empresas
comercializadoras de menos de 100.000 clientes, dado que la mayoria de
éstas afirman no medir los tiempos medios de estancia de los
consumidores. Concretamente, cabe destacar el caso de las empresas de
menos de 1.000 clientes, puesto que ninguna de ellas realiza mediciones
de este tipo. No obstante, una empresa de entre 1.000 y 10.000 clientes
([CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORA]) y seis comercializadoras de
entre 10.000 y 100.000 clientes ([CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORAS]) si afirman realizarlas (ver Tabla 6).

Tabla 6. Medicion de tiempos medios de estancia del consumidor en la oficina de
atencion presencial

CUR 42,9% 57,1% 17|Total: 7/ 3
Menos de 1.000 clientes 100,0% 0,0% -|Total: 19
Entre 1.000y 10.000 clientes 94,7% 5,3% 10|Total: 19/ 1
Entre 10.000y 100.000 clientes 66,7% 33,3% 12| Total: 18/ 6
Mas de 100.000 clientes 37,5% 62,5% 18| Total: 8/ 4
TOTAL 77,5% 22,5% 15|Total: 71/ 13

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

En lo que se refiere a los valores medios correspondientes al afio 2012 del
tiempo de estancia del consumidor en la oficina de atencion presencial, no
se aprecian grandes diferencias entre los comportamientos de
comercializadoras grandes y pequefias, siendo el valor medio general de
15 minutos.

Desvio de consultas y/o reclamaciones a otros canales

En lo que se refiere al tipo de consultas y/o reclamaciones que se atienden
a través del canal presencial, mas de un 75% de las empresas
comercializadoras, independientemente de su numero de clientes, afirman
atender todas aquellas que reciben en su oficina de atencion al cliente (ver
Gréfico 28).

Por el contrario, tan sélo cuatro comercializadoras de entre 1.000 y 10.000
clientes y otras cuatro de entre 10.000 y 100.000 clientes indican que
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derivan ciertas consultas y/o reclamaciones al canal de atencion telefénico
o electronico.

Grafico 28. Atencién de todo tipo de consultas y/o reclamaciones a través del canal
presencial
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Total: 7 Total: 19 Total: 20 Total: 17 Total:8

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.
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En cuanto a la atencidon por escrito al consumidor, las comercializadoras de
menos de 100.000 clientes afirman proporcionar una respuesta a las consultas
y/o reclamaciones que reciben en un tiempo medio inferior que las empresas
comercializadoras de ultimo recurso y las comercializadoras que tienen mas de
100.000 clientes (ver Grafico 29).

Concretamente, el 81% de las comercializadoras de menos de 1.000 clientes,
el 64% de las que tienen entre 1.000 y 10.000 clientes y el 47% de aquellas de
entre 10.000 y 100.000 clientes responden a las consultas y/o reclamaciones
recibidas por escrito en menos de 5 dias. Destaca, en la situacion contraria, el
caso de dos empresas pequefias que admiten que sus tiempos medios de
respuesta superan los 15 dias (siendo sus tiempos medios de 30 y 20 dias,
respectivamente).

Por otra parte, el 43% de las empresas comercializadoras de ultimo recurso y
el 50% de aquellas con mas de 100.000 clientes indican dar respuesta a las
consultas y/o reclamaciones recibidas por escrito en un plazo de entre 5y 10
dias, mientras que el resto de empresas en cada uno de estos dos grupos,
admiten que sus plazos de respuesta superan las dos semanas (en patrticular,
es el caso de [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS], en el primer grupo, y
[CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS], en el segundo).

Gréfico 29. Tiempo medio de respuesta a las consultas y/o reclamaciones
efectuadas por escrito
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.
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Independientemente del tiempo medio de respuesta indicado, se observa que
mas del 88% de las empresas comercializadoras con menos de 100.000
clientes indican responder con una carta personalizada al consumidor que les
ha remitido una consulta y/o reclamacion por escrito, en la que describen las
acciones a tomar y si consideran que procede o no la reclamacién. En el caso
de las comercializadoras de ultimo recurso y de aquellas con més de 100.000
clientes, el porcentaje de empresas que afirman seguir este tipo de practica es
de alrededor del 60% (ver Grafico 30).

Unicamente una comercializadora de tamafio pequefio admite responder a los
consumidores mediante una carta estandar de respuesta, sin entrar al detalle
de la cuestion objeto de la reclamacion y/o consulta. Por otra parte, el resto de
empresas aclaran que la decision de utilizar una carta personalizada o estandar
a la hora de proporcionar una respuesta depende de cada caso concreto.

Gréfico 30. Tipo de carta de respuesta a las consultas y/o reclamaciones efectuadas

por escrito
W Carta estandar u Depende del caso Carta personalizada
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Total: 7 Total: 25 Totai: 25 Totai: 20 Total:8

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.
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En cuanto a la disponibilidad de un canal de atencion al cliente online, se
observa que entre el 25% y el 35% de las empresas comercializadoras con
mas de 10.000 clientes, incluyendo las comercializadoras de ultimo recurso,
responden a las consultas y/o reclamaciones online en un tiempo medio inferior
a dos dias. En el caso de las empresas con menos de 1.000 clientes y de
aguellas de entre 1.000 y 10.000 clientes, estos porcentajes ascienden al 64%
y al 80%, respectivamente (ver Grafico 31).

Por el contrario, de entre las empresas comercializadoras de ultimo recurso y
de aquellas con méas de 100.000 clientes, tan so6lo [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORAS] admite tardar mas de 4 dias de media en
proporcionar una respuesta a las consultas y/o reclamaciones recibidas a
través de este medio.

Grafico 31. Tiempo medio de respuesta a través del canal de atencién online
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

INF/DE/045/2015 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 64 de 113
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es



BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

E. CANAL DE ATENCION A TRAVES DE REDES SOCIALES

Finalmente, se observa que, como tendencia general, las grandes empresas
comercializadoras (Ultimo recurso y de mas de 100.000 clientes) disponen
mayoritariamente de un canal de atencion al clientes a través de sus redes
sociales, mientras que, por el contrario, Unicamente el entre 11% y el 20% de
las empresas comercializadoras con menos de 100.000 clientes afirman
disponer de un canal de atencion al cliente de este tipo (ver Gréfico 32).

En particular, en el primer caso, destacan las empresas [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORAS], las cuales admiten no disponer de un servicio de
atencion de reclamaciones, solicitudes de informacion o comunicaciones de
cualquier incidencia a través de redes sociales. En el caso opuesto, las
empresas comercializadoras de menos de 1.000 clientes [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORAS] si afirman ofrecer un servicio de atencién a través de
este tipo de canal.

Gréfico 32. Disponibilidad de canal de atencién através de redes sociales
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Total: 7 Totai: 27 Total: 25 Totai: 20 Total: 8

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Respecto a los tipos de redes sociales que las empresas comercializadoras
tienen disponibles para atender a sus clientes, se observa la utilizacién
mayoritaria de Twitter, Facebook o ambas simultdneamente (ver Tabla 7).
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Tabla 7. Tipos de redes sociales disponibles para atencion al cliente

0 do S SAL Otro
CUR 80,0% 20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Menos de 1.000 clientes 33,3% 0,0% 0,0% 33,3% 0,0% 33,3%
Entre 1.000y 10.000 clientes 0,0% 50,0% 33,3% 16,7% 0,0% 0,0%
Entre 10.000y 100.000 clientes 0,0% 50,0% 25,0% 0,0% 25,0% 0,0%
Mas de 100.000 clientes 75,0% 25,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
TOTAL 36,4% 31,8% 13,6% 9,1% 4,5% 4,5%

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

En el caso de emplearse las redes sociales como canal de atencion al cliente,
mas de la mitad de las empresas comercializadoras de cada tipo, exceptuando
aguellas de entre 10.000 y 100.000 clientes, registran tiempos medios de
respuesta a las consultas y/o reclamaciones a través de éstas inferiores a 2
dias (ver Grafico 33).

Gréfico 33. Tiempo medio de respuesta a las consultas y/o reclamaciones efectuadas a
través de redes sociales
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Por otra parte, las empresas comercializadoras que mas demora sufren en sus
respuestas a las consultas y/o reclamaciones recibidas a través de sus redes
sociales son [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS], con tiempos medios
de respuesta superiores a los 4 dias.
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4.4 Evaluacion del SAC por tipo de gestion

A.1. ACCESIBILIDAD

En cuanto a la facilidad de acceso por parte del consumidor a la
informacion disponible en la pagina web de la empresa comercializadora
sobre las vias disponibles para poder presentar una reclamacion, la
mayoria de las empresas comercializadoras de cada tipo afirman que
Gnicamente es necesario un solo click en su pagina web para acceder a
este tipo de informacion (ver Gréafico 34).

Grafico 34. Grado de accesibilidad en la pagina web a la informacién sobre las vias
disponibles para la presentacién de unareclamacion
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

La segunda opcion mas frecuente es que sean necesarios 2 o 3 clicks para
acceder a la informacién sobre las vias de reclamacion, habiendo sido ésta
contestada por un 43% de las comercializadoras de Ultimo recurso y por un
50% de aquellas con mas de 100.000 clientes.

Por su parte, hay 3 empresas comercializadoras de entre 1.000 y 100.000
clientes ([CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS]) que admiten que en
su pagina web son necesarios mas de 3 clics para poder acceder a dicha
informacion sobre reclamaciones.
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En lo que se refiere a la disponibilidad de la informacién sobre las vias para
reclamar, el 100% de las empresas comercializadoras de ultimo recurso y
de aquellas con més de 100.000 clientes indican proporcionar dicha

informacion

a través de otros medios distintos de la pagina web

(especialmente, a través del contrato, de sus oficinas de atencion
presencial, de su servicio de atencion telefénico y de la factura), mientras
que entre un 47% y un 75% de las comercializadoras de menos de 100.000
clientes afirman no proporcionar esta informacion a través de ningun otro
medio (ver Grafico 35).%3

Gréafico 35. Disponibilidad de informacién sobre gestidon de reclamaciones en otros
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

A.2. TRANSPARENCIA

En cuanto a la puesta a disposicion de los consumidores de informacién
relativa a las distintas vias disponibles para efectuar reclamaciones, se
observa que el porcentaje de empresas comercializadoras que incluyen

23 El Real Decreto 216/2014 (articulo 19, contenido minimo de los contratos) y la Resolucién de

23 de mayo de

2014 de la Direccién General de Politica Energética y Minas, por la que se

establece el contenido minimo y el modelo de factura de electricidad, han introducido
modificaciones respecto a la informacion que los comercializadores deben facilitar sobre las
vias disponibles para la presentacion de una reclamacion, con posterioridad al envio del

cuestionario.
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este tipo de informacién en la factura es relativamente reducido?* (entre un
5,3% de las comercializadoras de entre 10.000 y 100.000 clientes y el 50%
de las comercializadoras con mas de 100.000 clientes). (Ver Grafico 36).

Las vias para efectuar reclamaciones que se comunican mas
frecuentemente a través de la factura son el teléfono de atencion al cliente,
la pagina web y/o una direccibn de correo electréonico. Destaca
positivamente el caso de las comercializadoras [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORAS], las cuales afirman incluir en sus facturas su
teléfono gratuito de atencion al cliente, su pagina web, las direcciones
postales correspondientes y la direccién de correo electrénico.

Gréfico 36. Disponibilidad de informacion en la factura sobre las vias para efectuar
reclamaciones
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

En cuanto a la comunicacion al consumidor de los medios a través de los
cuales puede conocer el estado de su reclamacion, entre un 67% y un 75%
de las empresas comercializadoras, independientemente de su tamario,
afirman proporcionar este tipo de informacién a sus consumidores (ver
Gréfico 37).

Los medios mas habituales a través de los cuales se efectia la
comunicacion del estado de las reclamaciones son el canal de atencién
telefénica, el correo electrénico, las oficinas de atencion presencial y, en

24 La Resolucion de 23 de mayo de 2014, de la Direccién General de Politica Energética y
Minas, por la que se establece el contenido minimo y el modelo de factura de electricidad
no se habia publicado en la fecha en que se envio el cuestionario a las comercializadoras.
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menor medida, a través de correo postal y de la pagina web de la empresa.
Unicamente los clientes de las comercializadoras [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORAS] pueden consultar el estado de su reclamaciéon a
través de las redes sociales.

Gréfico 37. Informacién al consumidor sobre los medios a través de los cuales
conocer el estado de su reclamacion
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Por otra parte, alrededor del 40% de las empresas comercializadoras en el
mercado libre, independientemente de su tamafio en niumero de clientes,
indican informar al cliente, al presentar éste una reclamacion, del tiempo
previsto de resolucién de la misma. En el caso de las empresas
comercializadoras de ultimo recurso, no obstante, dicho porcentaje no llega
al 30% (ver Grafico 38).
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Grafico 38. Informacién al consumidor sobre los tiempos previstos de resolucion de
reclamaciones
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

A.3. CALIDAD

Resolucion extrajudicial de conflictos

En cuanto a la gestion de las reclamaciones presentadas por los
consumidores, mas del 85% de las empresas comercializadoras de menos
de 100.000 clientes, independientemente de su tamafio, admiten no estar
adheridas a ningln sistema de resolucién extrajudicial de conflictos?® (ver
Gréfico 39). Tan s6lo [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS] indican
estar adheridas a un sistema de este tipo en todo el territorio nacional,
mientras que [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS] afirman estarlo
en determinadas provincias/CCAA en las que prestan sus servicios.

25

Actualmente la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico, que no estaba en
vigor en la fecha de envio del cuestionario a las empresas comercializadoras en su
Articulo 46.1 apartado n) obliga a las comercializadoras a « Informar a sus clientes sobre
sus derechos respecto de las vias de solucion de conflictos de que disponen en caso de
litigio. A estos efectos las empresas comercializadoras deberdn ofrecer a sus
consumidores, la posibilidad de solucionar sus conflictos a través de una entidad de
resolucién alternativa de litigios en materia de consumo, que cumpla los requisitos
establecidos por la Directiva 2013/11/UE (...) y en las disposiciones nacionales de
transposicion (...) ». Actualmente se esta tramitando un anteproyecto de Ley de Resolucion
Alternativa de Conflictos de Consumo para transponer la Directiva 2013/11/UE.
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Grafico 39. Adhesidn a un sistema de resolucion extrajudicial de conflictos
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Por su parte, un 43% de las comercializadoras de ultimo recurso y un 50%
de las comercializadoras con mas de 100.000 clientes afirman encontrarse
adheridas a un sistema de resoluciéon extrajudicial de conflictos, aunque el
29% vy el 38%, respectivamente, no se encuentran adheridas a un sistema
de ambito nacional, sino provincial.

De este modo, tan sélo [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS], se
encuentran adheridos a un sistema de resolucion extrajudicial de conflictos
en todo el territorio nacional, concretamente, al Sistema Arbitral de
Consumo.

En cuanto al tipo de adhesién al sistema arbitral, se observa que ésta es
ilimitada para la totalidad de las empresas comercializadoras entre 1.000 y
100.000 clientes que se encuentran adheridas, mientras que es
mayoritariamente restringida, en el sentido de que Unicamente aplica a
determinados tipos de reclamaciones, en el caso de las comercializadoras
de dltimo recurso y de aquellas con mas de 100.000 clientes.

Respecto a los medios a través de los cuales se informa al consumidor
sobre la adhesién al sistema de resolucion extrajudicial de conflictos, cabe
destacar que las comercializadoras de mayor tamafo (tanto de ultimo
recurso como en el mercado libre) emplean principalmente la pagina web y
la factura, mientras que las empresas de entre 1.000 y 100.000 clientes lo
hacen a través del contrato u otros medios.
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Trazabilidad y sequimiento de reclamaciones

Segun se establece en la Ley 34/1998, de 7 de octubre, del Sector de
Hidrocarburos y en el Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector
Eléctrico®®, las empresas comercializadoras, tanto de electricidad como de
gas, deben emitir de forma automatizada un acuse de recibo, indicando
fecha, hora y nimero de solicitud, para que quede constancia de la hora 'y
fecha en que ha tenido entrada la reclamacion.

En este sentido, se observa que cuanto mas grande es la empresa
comercializadora en términos de niumero de clientes, un mayor porcentaje
de empresas afirma disponer de un sistema de emisién de acuse de recibo
con indicacion de fecha, hora y nimero de solicitud que incluya una clave
identificativa o referencia para permitir al consumidor hacer un seguimiento
de la reclamacion (ver Grafico 40).

Gréfico 40. Disponibilidad de un sistema de emisién de acuse de recibo para el
seguimiento de las reclamaciones
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Respecto a la entrega de dicho justificante al consumidor, todas las
empresas comercializadoras en el mercado libre muestran un
comportamiento similar, independientemente de su tamafo, indicando que

26 Como ya se mencion0 en la nota al pie anterior, la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del
Sector Eléctrico no estaba en vigor en la fecha de envio del cuestionario a las empresas
comercializadoras.
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si entregan un justificante de la reclamacion, sin necesidad de que el
consumidor lo solicite expresamente, en un 37% de los casos
aproximadamente, mientras que alrededor del 35-40% de Ilas
comercializadoras de cada tipo afirman que Unicamente lo entregan en
caso de que el consumidor lo solicite (ver Grafico 41).

Mas de un 70% de las comercializadoras de ultimo recurso, por su parte,
afirman que solo entregan el justificante de la reclamacion a peticion del
consumidor.

Grafico 41. Entrega de justificante de la reclamacion al consumidor
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Cabe destacar que en la mayoria de los casos, dicho justificante se entrega
por escrito, a través de carta o bien de correo electrénico.

En cuanto a la gestibn de las reclamaciones que llevan a cabo las
empresas comercializadoras, entre un 68% y un 74% de aquellas con
menos de 100.000 clientes indican que la reclamacion es tramitada por la
misma persona o gestor durante todo el proceso, siendo ésta ademas la
encargada de contactar con el consumidor. Por el contrario, las
comercializadoras de ultimo recurso y aquellas con mas de 100.000
clientes ofrecen un trato menos personalizado en este sentido, puesto que
en su totalidad afirman que la gestion de la reclamacion es tramitada por
distintos agentes en todos los casos (ver Grafico 42).
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Grafico 42. Existencia de contacto Unico con el consumidor durante todo el proceso
de gestién de lareclamacion
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Finalmente, se observa que tan s6lo 3 empresas comercializadoras, una
con menos de 1.000 clientes ([CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORA]) y
dos comercializadoras de entre 10.000 y 100.000 clientes
([CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS]), admiten que es necesario
gue el consumidor describa de nuevo el motivo de su reclamacion, en caso
de que éste desee consultar el estado de la misma (ver Grafico 43).
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Grafico 43. Necesidad de describir el motivo de la reclamacion para consultar su

estado
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Compensaciones econémicas

La mayoria de las empresas comercializadoras (entre un 75% y un 92%),
independientemente del tipo y del nimero de clientes, indican que no es
una practica habitual el ofrecer una compensacion econdémica al
consumidor cuando éste indica en su reclamacion haber incurrido en
ciertos gastos derivados de la gestién de la misma (llamadas telefénicas,
correo postal, fax, etc.). (Ver Gréfico 44).

Cabe destacar, en el caso contrario, la practica de diez comercializadoras,
que afirman ofrecer a los clientes compensaciones de este tipo de forma
habitual. No obstante, [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORA] indica que
en el afio 2012 ofreci6 una compensacion econdmica al 8% de las
reclamaciones que lo solicitaron, siendo el porcentaje mas elevado el
informado por esta empresa.
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Grafico 44. Oferta de compensaciones econdmicas relacionadas con la gestién de la
reclamacion
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Asimismo, se desprende de las respuestas aportadas por las empresas
comercializadoras que éstas emplean criterios heterogéneos para
diferenciar consultas y reclamaciones, asi como a la hora de considerar
cerrada una reclamacion.

Tiempos medios de gestién de consultas y reclamaciones

De las respuestas aportadas por las empresas comercializadoras, se
deduce que el tiempo medio para responder a una consulta en 2012 fue de
2,4 dias, mientras que el tiempo medio para resolver una reclamacion fue
de 10,4 dias.

Méas especificamente, se observa que, mientras que las empresas
comercializadoras de entre 1.000 y 100.000 clientes registraron unos
tiempos medios en linea con dichas medias, tanto las comercializadoras de
altimo recurso como aquellas con mas de 100.000 clientes registraron
tiempos que practicamente doblan la media (ver Tabla 8).

Por el contrario, las comercializadoras con menor nimero de clientes
registraron tiempos medios de respuesta a consultas y resolucién de
reclamaciones significativamente inferiores a la media, durante el mismo
afio 2012.
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Tabla 8. Tiempos medios de gestidon de consultas y reclamaciones

Tiempo medio en 2012
de resolucion de
reclamaciones

: Tiempo medio en 2012
Tipo de Empresa

Comercializadora

de respuesta a consultas

(CIES) (dias)
CUR 4,8 18,3| Total: 5/7
Menos de 1.000 clientes 1,6 43| Total: 19
Entre 1.000y 10.000 clientes 2,3 10,8| Total: 14
Entre 10.000y 100.000 clientes 2,6 9,4 Total: 15/17
Mas de 100.000 clientes 53 19,4| Total: 6/8
TOTAL 2,4 10,4{ Total: 59/65

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Evaluacion de la satisfaccion del consumidor

Después de finalizar la resolucién de una reclamacion o de haber dado
respuesta a una consulta, tan soélo entre un 10% y un 18% de las empresas
comercializadoras de menos de 100.000 clientes confirman con el
consumidor si ha quedado satisfecho con la gestion. El porcentaje de
empresas que siguen esta practica es algo superior en el caso de las
comercializadoras de ultimo recurso (43%) y de aquellas con mas de
100.000 clientes (38%). (Ver Grafico 45).
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Grafico 45. Confirmacion del grado de satisfaccion del consumidor con la gestion de
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Mas especificamente, las empresas que siguen dicha practica indican que
el porcentaje de reclamaciones en las que el consumidor quedé satisfecho
en el afio 2012 fue del 55-65% para las comercializadoras de ultimo
recurso y aquellas con mas de 100.000 clientes, y de mas del 90% en el

caso de las comercializadoras de menos de 100.000 clientes.

INF/DE/045/2015

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia

C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona

www.cnmc.es

Péagina 79 de 113



BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

A.4. CANALES DE RECEPCION DE CONSULTAS Y/O
RECLAMACIONES

En cuanto al modo de presentacion de consultas a las comercializadoras
de ultimo recurso y a aquellas de mas de 100.000 clientes por parte de los
consumidores, se observa que, en el afio 2012, los canales mas utilizados
fueron los teléfonos gratuitos de atencion telefénica (29%), las oficinas
presenciales de atencion al cliente (25-26%), los teléfonos de pago (22-
26%) y otros medios (18-22%), incluyendo esta categoria las paginas web
de las empresas comercializadoras, asi como sus redes sociales (ver
Grafico 46).

Grafico 46. Canales a través de los cuales se reciben las consultas de los
consumidores (afio 2012)
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Respecto a los canales empleados para la presentacién de reclamaciones
a las comercializadoras de ultimo recurso y a aquellas de mas de 100.000
clientes por parte de los consumidores, durante el afio 2012, los mas
utilizados fueron los teléfonos gratuitos de atencion al cliente (33-38%), los
teléfonos de pago (19-28%), las oficinas presenciales de atencién al cliente
(24%), seguidas del correo postal, electronico o fax (14-15%). (Ver Grafico
47).
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Gréfico 47. Canales através de los cuales se reciben las reclamaciones de los
consumidores (afio 2012)
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

A pesar de que tanto las comercializadoras de Ultimo recurso como
aguellas con mas de 100.000 clientes muestran un comportamiento
bastante parecido en lo que se refiere a los canales de recepcion de
consultas y reclamaciones, cabe destacar que existe una mayor proporcion
de consultas y reclamaciones presentadas a través de teléfono de pago en
lugar de gratuito en el caso de las comercializadoras en el mercado libre,
que en las de ultimo recurso.

A.5. DIFERENCIAS REGIONALES EN LA GESTION

La mayoria de las empresas comercializadoras que respondieron al
cuestionario afirman que la actuacion de su servicio de atencion al cliente
es homogénea en las distintas Comunidades Autonomas en las que
operan. Unicamente, un 22% de las comercializadoras de menos de 1.000
clientes y el 17% de aquellas de entre 1.000 y 10.000 clientes admiten que
si existen diferencias en cuanto a la actuacion de su SAC en distintas
CCAA (ver Grafico 48).
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Grafico 48. Homogeneidad en la actuacion del SAC en las distintas CCAA
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

No obstante a lo anterior, entre el 78% y el 100% de las empresas
comercializadoras de menos de 100.000 clientes indican que no efectian
ningun tipo de supervisibn para conocer si existen diferencias a nivel
regional en la calidad de sus servicios de atencion al cliente.

En el caso de las comercializadoras de ultimo recurso y de aquellas con
mas de 100.000 clientes estos porcentajes son significativamente
inferiores, situandose en el 57% y 50%, respectivamente (ver Gréfico 49).
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Gréfico 49. Supervision de la existencia de diferencias regionales a nivel de SAC
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

A.6. GESTION DE CONSULTAS Y RECLAMACIONES RELACIONADAS
CON LA ACTIVIDAD DE DISTRIBUCION

En muchas ocasiones, las empresas comercializadoras, como punto de
contacto principal con el consumidor, reciben consultas y/o reclamaciones
gue estan relacionadas con temas especificos de la actividad de
distribucion.

En estos casos, mas del 71% de las empresas comercializadoras,
independientemente de su tamafo, afirman que siempre tramitan
directamente este tipo de consultas y/o reclamaciones, sin que se inste al
consumidor en ningun caso a que contacte con el distribuidor para la
resoluciéon de éstas (ver Grafico 50).
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Grafico 50. Tramitacion directa por parte del comercializador de
consultas/reclamaciones sobre temas relacionados con la actividad de distribucién
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Por su parte, existen varias comercializadoras de cada tipo que afirman
indicar al consumidor que se ponga en contacto con la empresa
distribuidora en ciertos casos, concretamente, en aquellos relacionados con
la calidad de suministro, lecturas de contadores, o si el cliente lo solicita
expresamente.
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B. GESTION DE LA CONTRATACION

B.1. ACCESIBILIDAD

En lo que respecta a la accesibilidad por parte de los consumidores a la
informacion ofrecida por la comercializadora, mas del 50% de las empresas
de entre 1.000 y 10.000 clientes y de las que tienen mas de 100.000
clientes, y més del 70% de las comercializadoras de ultimo recurso, afirman
ofrecer una atencidon especializada a colectivos de consumidores con
determinados tipos de necesidades (personas con discapacidad visual,
personas mayores, etc.).

Por su parte, tan solo el 30% de las comercializadoras de menos de 1.000
clientes y el 17% de aquellas de entre 10.000 y 100.000 clientes indican
ofrecer este tipo de atencidn personalizada (ver Gréfico 51).

Grafico 51. Atencién especializada a consumidores con necesidades especiales
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Total: 7 Total: 27 Totai: 23 Total: 18 Total: 8
Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

B.2. TRANSPARENCIA

En cuanto a la transparencia ofrecida por las empresas comercializadoras
en la informacion que aportan en temas relacionados con la gestion de la
contratacion, se deduce de las respuestas recibidas que alrededor del 85%
de las comercializadoras de ultimo recurso y aquellas con mas de 100.000
clientes afirman disponer de documentos o guias explicativas para
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asesorar a los consumidores sobre la potencia mas adecuada a la que
podrian contratar el suministro eléctrico.

Por el contrario, cuanto mas pequefias son las empresas comercializadoras
en términos de numero de clientes, menor proporcion de éstas indican
disponer de este tipo de documentacion para asesoramiento de los
consumidores (ver Gréafico 52).

Grafico 52. Disponibilidad de documentos/guias de asesoramiento sobre la potencia
mas apropiada a contratar por parte de los consumidores
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Asimismo, una proporcion mayoritaria de las comercializadoras de cada
uno de los tipos afirma informar a los consumidores que van a efectuar una
contratacion sobre la potencia mas adecuada a la que contratar el
suministro eléctrico, a través de la web, teléfono o en oficina presencial.

Por otra parte, en los casos en los que las comercializadoras ofrecen
servicios de mantenimiento de instalaciones de calefaccion a través de su
SAC:

e EI 80% de las comercializadoras de ultimo recurso y el 100% de las de
mas de 100.000 clientes informan a los consumidores sobre las
obligaciones establecidas en la regulacion acerca de la frecuencia de
revision de este tipo de instalaciones.

e Tan so6lo un 20% de las comercializadoras de menos de 1.000 clientes
y de aquellas de entre 10.000 y 100.000 clientes admiten proporcionar
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a los consumidores informacion sobre dichos plazos establecidos en la
regulacion.

¢ Ninguna de las empresas comercializadoras de entre 1.000 y 10.000
clientes que respondieron al cuestionario indican que informen a sus
clientes sobre las frecuencias establecidas para la revision de
instalaciones.

Gréfico 53. Informacién al consumidor sobre la frecuencia establecida en la
regulacion paralarevision de instalaciones
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Con respecto a la disponibilidad por parte de la empresa comercializadora
de politicas publicas en relacion con las reclamaciones cuando se
producen cambios de comercializador sin _consentimiento y fraudes en
contratacién o métodos de venta abusiva (mas adelante, a través de la
tabla 10, se analizara la mera existencia de estas politicas en las
compafiias), se observa que mas del 80% de las empresas,
independientemente de su tamafio en término de numero de clientes, no
disponen de politicas publicas relacionadas con la gestion de este tipo de
problemas (ver Tabla 9).
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Tabla 9. Existencia de politicas corporativas publicas sobre cambios de
comercializador sin consentimiento y sobre fraudes en contratacion o métodos de
venta abusiva

Politicas publicas sobre cambios ' Politicas publicas sobre fraudes
de comercializador sin en contratacién / métodos de
consentimiento venta abusiva

Tipo de Empresa
Comercializadora

CUR 80,0% 20,0% 80,0% 20,0%| Total: 5
Menos de 1.000 clientes 93,8% 6,3% 100,0% 0,0%| Total: 16/14
Entre 1.000y 10.000 clientes 85,7% 14,3% 84,6% 15,4%| Total: 14/13
Entre 10.000 y 100.000 clientes 90,0% 10,0% 88,9% 11,1%| Total: 10/9
Mas de 100.000 clientes 85,7% 14,3% 85,7% 14,3%|Total: 7
TOTAL 88,5% 11,5% 89,6% 10,4%| Total: 52/48

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Ciertas empresas comercializadoras, no obstante, si afirman disponer de
politicas corporativas publicas para gestionar las reclamaciones derivadas
tanto de los cambios de comercializador sin consentimiento como de los
fraudes en contratacion. Este es el caso, concretamente, de
[CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS].

B.3. CALIDAD

Comprobacién de requisitos de clientes vulnerables

Las empresas comercializadoras de Ultimo recurso suministran a ciertos
colectivos de clientes calificados como clientes vulnerables.

En este sentido, un 80% de estas empresas ([CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORAS]) han afirmado que solicitan a dichos clientes que
confirmen documentalmente cada cierto tiempo que siguen cumpliendo con
alguno de los criterios para ser considerados vulnerables?’, pudiendo éstos

27 La Resolucién de 26 de junio de 2009, de la Secretaria de Estado de Energia, por la que se
determina el procedimiento de puesta en marcha del bono social, habilita a los
comercializadores de Ultimo recurso a comprobar el cumplimiento de los requisitos
necesarios para el otorgamiento del bono social, y obliga a los consumidores a comunicar a
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normalmente aportar la documentacion requerida por correo postal o
electronico (ver Gréafico 54).

Grafico 54. Comprobacién periddica por parte de las empresas comercializadoras de
ultimo recurso de los criterios a cumplir por parte de los clientes vulnerables

80%

Total: 5

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Gestion de cambios de comercializador sin consentimiento y fraudes
en contratacion o métodos de venta abusiva

En cuanto a las reclamaciones de clientes motivadas por cambios de
comercializador sin consentimiento o por fraudes en contratacion o
métodos de venta abusiva, la totalidad de empresas comercializadoras de
altimo recurso y de aquellas con mas de 100.000 clientes afirman disponer
de politicas corporativas en lo que se refiere a la gestibn de éstas en
ambos casos.

Esta practica es también mayoritaria entre las empresas comercializadoras
de menos de 100.000 clientes, aunque en una proporcion de alrededor de
entre el 60% y el 70% (ver Tabla 10).

su comercializadora de ultimo recurso cualquier cambio que suponga la pérdida de derecho
a percibir el bono social.
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Tabla 10. Existencia de politicas corporativas sobre cambios de comercializador sin
consentimiento y sobre fraudes en contratacién o métodos de venta abusiva

Politicas sobre fraudes en
contratacion / métodos de venta
abusiva

Politicas sobre cambios de
comercializador sin
consentimiento

Tipo de Empresa Comercializadora

CUR 100,0% 0,0% 100,0% 0,0%|Total: 5
Menos de 1.000 clientes 66,7% 33,3% 58,3% 41,7%| Total: 24
Entre 1.000y 10.000 clientes 60,9% 39,1% 59,1% 40,9%| Total: 23/22
Entre 10.000y 100.000 clientes 66,7% 33,3% 66,7% 33,3%| Total: 15
Mas de 100.000 clientes 100,0% 0,0% 100,0% 0,0%| Total: 7
TOTAL 70,3% 29,7% 67,1% 32,9%| Total: 74/73

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Por otra parte, practicamente el 100% de las empresas comercializadoras
gue respondieron indican que es una practica habitual la devolucion de las
facturas cobradas a los consumidores afectados por cambios de
comercializador sin consentimiento, mientras que este porcentaje se sitla
entre el 75% y el 85%, en casos relacionados con fraudes en la
contratacién o métodos de venta abusiva (ver Tabla 11).

Tabla 11. Devolucién de facturas en cambios de comercializador sin consentimiento
y fraudes en contratacion o métodos de venta abusiva

Devolucién de facturas en fraudes en contratacion
/ métodos de venta abusiva

Devolucidon de facturas en cambios de
comercializador sin consentimiento

Tipo de Empresa
Comercializadora

Aveces Aveces

CUR 100,0% 0,0% 0,0% 80,0% 20,0% 0,0%| Total: 4/5
Menos de 1.000 clientes 100,0% 0,0% 0,0% 82,4% 17,6% 0,0%| Total: 16/17
Entre 1.000y 10.000 clientes 100,0% 0,0% 0,0% 94,4% 5,6% 0,0%|Total: 18
Entre 10.000y 100.000 clientes 88,9% 0,0% 11,1% 72,7% 18,2% 9,1%| Total: 9/11
Més de 100.000 clientes 100,0% 0,0% 0,0% 85,7% 14,3% 0,0%)| Total: 6/7
TOTAL 98,1% 0,0% 1,9% 84,5% 13,8% 1,7%| Total: 53/58

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

INF/DE/045/2015 Comision Nacional de los Mercados y la Competencia Péagina 90 de 113
C/ Barquillo, 5 — 28004 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona

www.cnmc.es



BCNMC

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Asimismo, la  practica totalidad de las  comercializadoras
independientemente de su tamafio aclaran que dan de baja
automaticamente de todos los servicios adicionales contratados a los
consumidores afectados por ambos tipos de situaciones, sin que se
apliguen los compromisos de permanencia (ver Tabla 12).

Tabla 12. Baja automatica de los servicios contratados en cambios de
comercializador sin consentimiento y fraudes en contratacion o métodos de venta
abusiva

Baja automatica de los servicios Baja automatica de los servicios
contratados en cambios de contratados en fraudes en
comercializador sin contratacion / métodos de venta
consentimiento abusiva

Tipo de Empresa

Comercializadora
CUR 100,0% 0,0% 100,0% 0,0%|Total: 5
Menos de 1.000 clientes 88,9% 11,1% 94,1% 5,9%| Total: 18/17
Entre 1.000y 10.000 clientes 100,0% 0,0% 93,8% 6,3%| Total: 16
Entre 10.000y 100.000 clientes 100,0% 0,0% 100,0% 0,0%| Total: 11
Mas de 100.000 clientes 100,0% 0,0% 100,0% 0,0%| Total: 7
TOTAL 96,5% 3,5% 96,4% 3,6%| Total: 57/56

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Por el contrario, en lo que respecta al pago de compensaciones derivadas
de los gastos incurridos por los consumidores afectados al reclamar,
alrededor del 80% de las empresas comercializadoras de ultimo recurso,
de aquellas con mas de 100.000 clientes y de las que tienen menos de
1.000 clientes admiten que no ofrecen, como practica habitual,
compensaciones econémicas por dichas causas (ver Tabla 13).

En el caso de las empresas de entre 1.000 y 100.000 clientes, la
proporcién de comercializadoras que afirman ofrecer compensaciones y la
de empresas que refieren lo contrario esta bastante mas igualada.
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Tabla 13. Compensacién por gastos de reclamacién en cambios de comercializador
sin consentimiento y fraudes en contratacién o métodos de venta abusiva

Compensacion por gastos de Compensacion por gastos de
reclamacién en cambios de reclamacion en fraudes en
comercializador sin contratacién / métodos de venta
consentimiento abusiva

Tipo de Empresa
Comercializadora

CUR 20,0% 80,0% 20,0% 80,0%| Total: 5
Menos de 1.000 clientes 16,7% 83,3% 17,6% 82,4%|Total: 18/17
Entre 1.000y 10.000 clientes 56,3% 43,8% 46,7% 53,3%| Total: 16/15
Entre 10.000y 100.000 clientes 45,5% 54,5% 45,5% 54,5%| Total: 11
Mas de 100.000 clientes 14,3% 85,7% 14,3% 85,7%| Total: 7
TOTAL 33,3% 66,7% 30,9% 69,1%| Total: 57/55

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

En cuanto a la reposicion del consumidor con su comercializador anterior,
en casos de cambios de comercializador sin consentimiento y fraudes en
contratacion o métodos de venta abusiva:

e EI 60% de las comercializadoras de Ultimo recurso y el 72% de
aquellas de mas de 100.000 clientes indican que no suelen llevar a
cabo estas reposiciones. En el extremo opuesto, [CONFIDENCIAL
COMERCIALIZADORAS] si afirman reponer al consumidor afectado
por ambos tipos de situaciones con su comercializador anterior,
mientras que [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS] afirman
hacerlo siempre en el caso de cambios de comercializador sin
consentimiento, pero sélo en ciertas ocasiones en el caso de fraudes
en contratacion.

e Mas del 80% de las empresas comercializadoras de menos de 100.000
clientes contestaron que siempre reponen a los consumidores a su
comercializador anterior, tanto en el caso de cambios de
comercializador sin consentimiento, como en el de fraudes en
contratacion.
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Tabla 14. Reposicion al comercializador anterior en cambios de comercializador sin
consentimiento y fraudes en contratacion o métodos de venta abusiva

Tipo de Empresa

comercializador sin consentimiento

Reposicion al comercializador anterior en cambios de = Reposicion al comercializador anterior en fraudes
en contratacién / métodos de venta abusiva

o Aveces A veces
Comercializadora
CUR 40,0% 60,0% 0,0% 20,0% 60,0% 20,0%|Total: 5
Menos de 1.000 clientes 82,4% 17,6% 0,0% 82,4% 17,6% 0,0%|Total: 17
Entre 1.000y 10.000 clientes 100,0% 0,0% 0,0% 94,1% 5,9% 0,0%| Total: 17
Entre 10.000y 100.000 clientes 90,9% 9,1% 0,0% 90,9% 9,1% 0,0%| Total: 11
Mas de 100.000 clientes 28,6% 71,4% 0,0% 14,3% 71,4% 14,3%| Total: 7
TOTAL 78,9% 21,1% 0,0% 73,7% 22,8% 3,5%| Total: 57

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Control de la calidad del servicio de contratacion

Una vez que un consumidor ha efectuado una contratacion con la empresa
comercializadora de su eleccion, tan sélo un 22% del total de empresas
que contestaron el cuestionario indican confirmar expost si dicho
consumidor ha quedado satisfecho con el proceso de contratacion.

No obstante, cabe destacar que existe una mayor proporcion de
comercializadoras de ultimo recurso y de mas de 100.000 clientes que
realizan este tipo de confirmacion (43% y 63%, respectivamente), que en el
caso de las empresas de menos de 100.000 clientes (inferior al 30%). (Ver
Gréfico 55).
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Grafico 55. Evaluacion del grado de satisfaccion del consumidor con el proceso de
contratacion
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Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

De entre las empresas que afirman llevar a cabo esta practica, las
comercializadoras [CONFIDENCIAL COMERCIALIZADORAS] indican que
comprueban la satisfaccion del consumidor con el proceso de contratacion
en el 100% de los casos, registrando una tasa de satisfaccion en 2012
superior al 98%.
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5 CONCLUSIONES

A partir del analisis de las respuestas efectuado en el apartado anterior, se
procede a evaluar la situacion general de cada uno de los aspectos estudiados,
identificAndose asimismo las mejores y peores practicas del sector, en términos
de accesibilidad, transparencia y calidad, obteniéndose las conclusiones que se
presentan a continuacion.

En general, los consumidores del sector energético disponen de una amplia
disponibilidad del servicio de atencion al cliente, tanto a través de los canales
de atencion telefonica, como del canal de atencion presencial (a través de las
oficinas comerciales), si bien ésta es mas amplia, en términos generales en las
comercializadoras de mayor tamafio que en las compariias pequefias. También
se utilizan otros canales de comunicacién con el cliente, como son las web
corporativas, las redes sociales, o el correo convencional.

Para tratar de revertir las deficiencias detectadas, la Direccién de Energia de la
CNMC ha elaborado una guia de recomendaciones de buenas practicas
dirigidas a los comercializadores en relacién a los servicios de atencion al
cliente (Anexo 1) y esta trabajando en una Circular de informacién sobre las
reclamaciones de los consumidores. Adicionalmente, y dados los resultados
obtenidos en este analisis, se considera necesario continuar supervisando
periodicamente los servicios de atencién al cliente a través de diversas
actuaciones y, en particular, a través de un nuevo cuestionario sobre los
servicios de atencion al cliente dirigido tanto a comercializadores como a las
asociaciones de consumidores mAas representativas que se centre,
principalmente, en aquellos aspectos en los que se han identificado
deficiencias en este informe y en aquellas cuestiones que se han visto
afectadas por cambios normativos para confirmar su adecuada
implementacion.

5.1 Evaluacion del SAC por canal

A. Conclusiones sobre el canal de atencidn telefénica

En cuanto a su accesibilidad (A.1), el canal de atencion telefénica se
caracteriza por una amplia disponibilidad, tanto en forma de niameros gratuitos
y de pago, como en grado de disponibilidad, medido en tiempo semanal de
prestacion del servicio.

No obstante, cabe destacar el caso de 10 empresas de menos de 10.000
clientes que admitieron disponer unicamente de un numero de teléfono de
pago, a pesar de que la regulacion de los sectores eléctrico y gasista establece
la obligacion para las comercializadoras, segun el RD Ley 13/2012, de 30 de
marzo, de disponer de un numero de teléfono gratuito para la atencion de
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quejas, reclamaciones, solicitudes de informacidbn o comunicaciones de
cualquier incidencia en relacién al servicio contratado u ofertado?®.

Asimismo, se observa cierta tendencia entre las comercializadoras de entre
1.000 y 100.000 clientes a ofrecer una mayor disponibilidad horaria en sus
teléfonos de atencion de pago que en los gratuitos.

En lo que se refiere a las caracteristicas de los teléfono de pago, existe una
clara diferenciacion entre la utilizacidn mayoritaria de teléfonos de tarificacion
especial 901/902 por parte de las empresas comercializadoras de Ultimo
recurso y de aquellas con mas de 100.000 clientes (obteniendo estas empresas
unos ingresos de entre 2 y 4 céntimos/minuto por las llamadas a estos
nameros), y el empleo de numeros de teléfono con prefijo provincial por el resto
de comercializadoras. A este respecto, cabe resefar que tanto la Ley 24/2013,
de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico, como la Ley 3/2014, de 27 de marzo
(ambas publicadas tras el envio del requerimiento de informacion empleado
para la elaboracion del presente informe) establecen que el servicio de
atenciéon al consumidor no debe proporcionar ingresos adicionales a la
empresa a costa del consumidor.

En términos de transparencia (A.2), se observa una insuficiente identificacion
de la empresa de cara al consumidor que contacta con el servicio telefénico de
atencion, teniendo en cuenta ademas que una elevada proporcién de
comercializadoras, especialmente entre las de mayor tamafio, comparten dicho
canal con otras empresas del grupo de sociedades verticalmente integradas al
que pertenecen?®,

Por otra parte, se detecta cierta tendencia por parte de las comercializadoras
de menos de 10.000 clientes a publicitar, a través de un mayor niumero de
medios, su numero de teléfono de pago que el gratuito. Asimismo, la mayoria
de las comercializadoras, independientemente de su tamafio, que disponen
simultdneamente de numero de teléfono gratuito y de pago, admiten no
informar al cliente sobre la disponibilidad de dicho teléfono gratuito, al ponerse
éstos en contacto con la empresa a través de su numero de pago con el
objetivo de tramitar una reclamacion.

En lo que respecta a la calidad (A.3) del servicio telefénico de atencién al
cliente, se aprecia en general, tal y como cabria esperar, una atencion mas
personalizada cuanto menor es la empresa en términos de numero de clientes

28 A fecha de finalizacién de este informe, no obstante, esta Comision ha comprobado que
dichas empresas ya disponen de un teléfono gratuito de atencién al cliente.

29 El 18 de febrero de 2014, la CNMC aprobd6 una decision juridica vinculante con respecto a
las nuevas altas de gas natural, en la que, entre otras medidas, se exigia a la empresa
comercializadora libre y a la de dltimo recurso de un mismo grupo empresarial que
contaran con un servicio de atencion telefonica diferenciado.
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(por ejemplo, en lo que respecta al sistema de recepcion de llamadas a través
de un agente, en lugar de un sistema automatizado). En los casos en los que
las llamadas son atendidas mediante un sistema automatizado, el 61% de las
comercializadoras afirman que es necesario responder a una media de 1 o 2
menus de opciones al llamar al numero de teléfono gratuito, antes de que el
cliente pueda hablar con un operador, mientras que la media es de 2 0 3
menus de opciones en el caso de que el teléfono sea de pago, segun el 65%
de las comercializadoras.

Por su parte, se observa que un elevado niumero de comercializadoras de
altimo recurso y, especialmente, de aquellas con mas de 100.000 clientes
emplean el servicio telefonico de atencién al cliente para comunicar
promociones u ofertas comerciales al consumidor durante la llamada, sin que
éste haya solicitado expresamente este tipo de informacion (en su mayoria,
ofertas combinadas de electricidad y gas, asi como de otros servicios de
mantenimiento asociados). En este sentido, se hace notar que la Ley 3/2014,
de 27 de marzo, prohibe expresamente la utilizacion de estos servicios para la
difusion de comunicaciones comerciales de todo tipo.

Por otro lado, es destacable que méas del 80% de las empresas de cada grupo
declaran al atender la llamada, en relacion al teléfono gratuito, que no solicitan
al consumidor que reiteren ningun tipo de informacién. En el teléfono de pago,
este porcentaje desciende y la practica la llevan a cabo mas del 70% de todos
los tipos de comercializadora.

También cabe destacar como buena préactica del sector la formacién que las
empresas comercializadoras indican ofrecer de forma mayoritaria al personal
que trabaja en sus servicios de atencién telefonica, en aspectos relacionados
con la regulacion de los sectores eléctrico y gasista y la atencion al cliente.
Algunas comercializadoras de ultimo recurso y de méas de 100.000 clientes
ofrecen ademas un incentivo econdmico a los agentes que atienden el servicio
telefénico, tanto gratuito como de pago, en funcién de la calidad con la que
atienden las llamadas, representando este alrededor de un 5% de su
retribucion total.

Finalmente, es necesario recalcar el escaso control sobre la calidad de servicio
efectuado por las empresas comercializadoras, puesto que ninguna empresa
de menos de 10.000 clientes indica solicitar al consumidor una valoracion de la
calidad de la atencién recibida tras finalizar la llamada. En el caso de las
comercializadoras de ultimo recurso y de aquellas con mas de 100.000
clientes, menos del 50% afirman llevar a cabo esta practica. Se observa en
todo caso que la solicitud de valoracion de la calidad de la llamada es mas
comun en los teléfonos de pago que en los gratuitos.

Analogamente, practicamente el 100% de las empresas de menos de 100.000
clientes admiten no realizar nunca encuestas de satisfaccion a consumidores
gue hayan contactado previamente con su servicio de atencion telefénico, y
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anicamente el 25% de las de mas de 100.000 clientes afirman realizar este tipo
de encuestas de forma habitual.

En cuanto a la realizacion de controles de calidad de las llamadas en las que el
consumidor se ha mostrado insatisfecho con la atencion recibida, solo
alrededor de la mitad de las comercializadoras de cada grupo realizan este tipo
de control, siendo mejor el comportamiento en las empresas de mayor tamario.

En cuanto a la medicion de los tiempos de gestion de las llamadas, existe una
clara diferenciacion entre las empresas mas grandes en nuimero de clientes,
que afirman realizar mediciones de distintos parametros cuantitativos
relacionados con dichos tiempos de gestién (duracién de la llamada, tiempos
de espera, porcentaje de llamadas cortadas, etc.), y aquellas empresas con
menos de 100.000 clientes, que contabilizan este tipo de parametros en menos
de un 35% de los casos.
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Tabla 15. Tabla resumen de la situacién general, mejores y peores practicas, en relacién
con los distintos aspectos del canal de atencion telefénica

TELEFONO GRATUITO TELEFONO DE PAGO

CANAL DE ATENCION TELEFONICA

Situacion del > > Situacion del > >
Mejor Practica Peor Practica Mejor Practica Peor Practica
Sector Sector
4 CURy >100.000 . . CURYy >100.000
Disponibilidad de teléfono y. <1.000 clientes ( <100.000 clientes y.
clientes clientes
. 4 . CURYy >100.000
Caracteristicas teléfono de pago J <1.000 clientes Zlientes
ACCESIBILIDAD
Grado de disponibilidad del servicio J CURYy >100.000 entre 1.000y J CUR <1.000 clientes
P clientes 10.000 clientes :
Ac_cembllldad por parte de no J CURy.>100.000 <1.000 clientes « CURy.>100.000 <1.000 clientes
clientes clientes clientes
. CURy >100.000 tre 1.000 CURYy>100.000 .
Publicidad del teléfono y' entre ) Y V‘ <1.000 clientes
clientes 10.000 clientes clientes
TRANSPARENCIA
e . CURy >100.000 . CURYy >100.000
Identificacidn de empresa y agente <1.000 clientes _ <1.000 clientes i
clientes clientes
Comunl_caclon de ofertas resto >100.000 clientes resto >100.000 clientes
comerciales
Solicitud de informacién innecesaria J <100.000 clientes CUR « <100.000 clientes CUR
Formacién e incentivos econémicos J CURy%lO0.000 <1.000 clientes « CURy‘>100.000 <1.000 clientes
del personal clientes clientes
CALIDAD
Contrt?les dec.alldad delas llamadas CURy.>100.000 resto resto <1.000 clientes
con clientes disconformes clientes
. . CURy >100.000 CURYy >100.000
Control de la calidad del servicio « resto 4 resto
clientes clientes
" " e CURy >100.000 CURYy >100.000
Medicién de tiempos de gestion y' resto V‘ resto
clientes clientes

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

Por tanto, las caracteristicas de los teléfonos de pago, en cuanto a los ingresos
que obtienen de ellos las comercializadoras, la_deficiente identificacion de la
empresa_de cara al consumidor y el insuficiente control de la calidad del
servicio, son los aspectos del canal de atencion telefénica en los que las
comparfiias tienen mas carencias.

B. Conclusiones sobre el canal de atenciéon presencial

En lo que respecta a su accesibilidad (B.1), el canal de atencion presencial se
caracteriza, al igual que ocurre con el canal telefénico, por una amplia
disponibilidad, tanto en términos de numero de empresas que disponen de
éste, como en términos de tiempo semanal de prestacion del servicio.
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Respecto a la transparencia (B.2) ofrecida por las empresas a través de este
canal, se observa, anadlogamente al caso del canal telefénico, una insuficiente
identificacion de la empresa de cara al consumidor que acude a las oficinas de
atencion presencial, teniendo en cuenta ademas que una elevada proporcion
de comercializadoras (mas del 65%, independientemente de su tamafo)
comparten dichas oficinas con otras empresas del grupo de sociedades al que
pertenecen.

En términos de calidad (B.3) de atencion, destaca positivamente el hecho de
gque mas un 75% de las empresas, independientemente de su numero de
clientes, atienden todo tipo de consultas y reclamaciones que reciben en su
oficina de atencion presencial, sin derivar ninguna de éstas a otros canales. Por
otra parte, existe una clara diferenciacion en cuanto a medicién de tiempos
medios de estancia del consumidor en la oficina de atencion presencial entre
comercializadoras de dltimo recurso y de méas de 100.000 clientes, que afirman
medir este parametro en mas de un 50% de los casos, y las empresas de
menos de 100.000 clientes, que lo hacen en una proporcion significativamente
mas baja.
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Tabla 16. Tabla resumen de la situacién general, mejores y peores practicas, en relacion
con los distintos aspectos del canal de atencién presencial

R 100.
Disponibilidad del canal J v y.> 00.000 <1.000 clientes
clientes
ACCESIBILIDAD

Grac.lo.de disponibilidad del « CURy.>100.000 <1.000 clientes
servicio clientes
Identificacion de la empresa « ninguna todas

TRANSPARENCIA
Identificacion del personal 4 ninguna todas
MEd.',C'O” de tiempos de >100.000 clientes | <1.000 clientes
gestion

CALIDAD

Atencién de todo tipo de
consultas_ y/o - _ « resto entre 1.090 y
reclamaciones, sin desviar a 100.000 clientes

otros canales

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

En este canal, se da de nuevo una deficiente identificacion de la empresa ante
el consumidor, junto con carencias en la identificacion de los agentes que
atienden al cliente.

Conclusiones sobre otros canales de atencion al cliente

Ademas de los canales telefonico y presencial, las empresas comercializadoras
emplean también otros tipos de canales para atender a sus consumidores.

En lo que respecta al canal de atencion por escrito (C), éste se caracteriza
por tiempos de respuesta mayoritariamente inferiores a 10 dias, en caso de las
empresas de menos de 100.000 clientes. No obstante, alrededor de la mitad de
las comercializadoras de ultimo recurso y de mas de 100.000 clientes registran
tiempos de respuesta mas dilatados (superiores a 15 dias).
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Por su parte, se observan unos tiempos medios de respuesta ligeramente
superiores a través del canal de atencion online (D).

Asimismo, destaca el uso cada vez mas extendido de las redes sociales (E)
como canal de atencion al cliente (principalmente, a través de Twitter y
Facebook), en particular, en el caso de las empresas mas grandes en términos
de numero de clientes, registrandose unos tiempos de respuesta inferiores a
dos dias en la mayoria de los casos.

En este sentido, cabe resefar que alrededor del 20% de las consultas recibidas
durante el afio 2012 por las comercializadoras de ultimo recurso y aquellas de
méas de 100.000 clientes, lo hicieron a través de las oficinas online y de sus
redes sociales.

Tabla 17. Tabla resumen de la situacién general, mejores y peores practicas, en relaciéon
con los distintos aspectos de otros canales de atencién al cliente

_ , CURy >100.000
Tiempos de respuesta <1.000 clientes .
clientes
Canal de Atencion
por Escrito
Personalizacién dela ; CURYy >100.000
r
respuesta esto clientes
Canal de Atencién - d . J entre 1.000 y 100.000 client
> .
Online 1empos derespuesta 10.000 clientes clientes
., |Disponibilidad del canal CUR <1.000 clientes
Canal de Atencion
através de Redes
Sociales . . . V4 CURY>100.000 | entre10.000y
1empos Ce respuesta clientes 100.000 clientes

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.

5.2 Evaluacion del SAC por tipo de gestion

A. Conclusiones sobre |la gestion de reclamaciones y consultas

La gestién de reclamaciones y consultas que efectlan las comercializadoras
esta caracterizada por un grado aceptable de accesibilidad (A.1) a la
informacion sobre las vias disponibles para reclamar, a través de las paginas
web de estas empresas. Por el contrario, mientras que la totalidad de
comercializadoras de ultimo recurso y de mas de 100.000 clientes afirman
proporcionar dicha informacion a través de otros medios distintos de la pagina
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web (especificamente, a través del contrato, de la factura o de su canal de
atencion telefénica), una proporcion mayoritaria de las empresas de menos de
100.000 clientes no proporcionan esta informacién a través de ningun otro
medio.*°

En términos de transparencia (A.2), es especialmente resefable el reducido
namero de empresas comercializadoras que incluian en la factura informacién
relativa a las distintas vias disponibles para efectuar reclamaciones. En este
sentido, hay que sefialar que, por Resolucién de 23 de mayo de 2014, de la
Direccion General de Politica Energética y Minas, por la que se establece el
contenido minimo y el modelo de factura de electricidad, actualmente deben
constar en la factura los siguientes datos: numero de teléfono gratuito,
direccidbn postal, niamero de fax o correo electronico de la empresa
comercializadora (libre o de ultimo recurso), para todos los consumidores
domésticos. Asimismo, menos del 40% de las comercializadoras de cada tipo
informan al consumidor, al presentar éste una reclamacion, del tiempo previsto
de resolucion de la misma.

Respecto a la calidad (A.3) ofrecida en la gestion de reclamaciones y
consultas, cabe destacar que mas del 85% de las empresas comercializadoras
de menos de 100.000 clientes, independientemente de su tamafio, y alrededor
de la mitad de las comercializadoras de Ultimo recurso, admiten no estar
adheridas a ningun sistema de resolucion extrajudicial de conflictos. Por otro
lado, de las que si afirman encontrarse adheridas a un sistema de este tipo,
una gran proporcién no lo hacen a un sistema de ambito nacional. En este
sentido, se hace constar que la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector
Eléctrico, recoge actualmente la obligacion de que las comercializadoras
ofrezcan a sus consumidores la posibilidad de solucionar sus conflictos a través
de una entidad de resolucion alternativa de litigios en materia de consumo.

En cuanto a la existencia de un sistema de emisién de acuse de recibo con
indicacién de fecha, hora y nimero de solicitud, para permitir al consumidor
hacer un seguimiento de su reclamacién, se aprecia la tendencia de que,
cuanto mas grande es la empresa comercializadora en términos de nimero de
clientes, un mayor porcentaje de comercializadoras afirma disponer de dicho
sistema , tal y como se establece en la Ley 34/1998, de 7 de octubre del Sector
de Hidrocarburos y en la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico.
Sin embargo, respecto a la entrega del mencionado justificante al consumidor,
obligacion recogida en la actualidad en la Ley 24/2013 y en la Ley 3/2014, se
observa que alrededor de un 35-40% de las comercializadoras de cada tipo en

30 El Real Decreto 216/2014 (articulo 19, contenido minimo de los contratos) y la Resolucién de
23 de mayo de 2014 de la Direccion General de Politica Energética y Minas, por la que se
establece el contenido minimo y el modelo de factura de electricidad, han introducido
modificaciones respecto a la informacién que los comercializadores deben facilitar sobre las
vias disponibles para la presentacion de una reclamacién, con posterioridad al envio del
cuestionario.
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el mercado libre Unicamente lo entregan en caso de que el consumidor lo
solicite, mientras que dicho porcentaje asciende hasta un 70% en el caso de
las comercializadoras de ultimo recurso.

En relacion también con la facilidad de seguimiento del estado de la
reclamacion por parte del consumidor, una parte mayoritaria (en torno al 70%)
de las comercializadoras de menos de 100.000 clientes afirman que la
reclamacién es tramitada por la misma persona o gestor durante todo el
proceso, dandose el caso opuesto, es decir, no hay un gestor Unico durante
todo el proceso de gestion de la reclamacion, en las comercializadoras de més
de 100.000 clientes y en las de ultimo recurso.

Por otra parte, entre un 75% y un 92% de las comercializadoras,
independientemente de su tamafio, indican que no es una practica habitual el
ofrecer compensaciones econémicas al consumidor cuando éste indica en su
reclamacioén haber incurrido en ciertos gastos derivados de la gestién de la
misma (llamadas telefonicas, fax, etc.).

En cuanto a los tiempos de gestidn de consultas y reclamaciones, en el afio
2012 se registré un tiempo medio de 2,4 dias para responder a una consulta y
de 10,4 dias para resolver una reclamaciéon. Mas especificamente, se observa
que, por un lado, las comercializadoras de ultimo recurso y aquellas con mas
de 100.000 clientes registraron tiempos que practicamente doblan la media,
mientras que, por otro lado, las comercializadoras con menor nimero de
clientes registraron tiempos medios significativamente inferiores a la media.

Por ultimo, es necesario destacar el escaso nivel de control sobre el grado de
satisfaccidon de los consumidores que tienen las empresas comercializadoras,
puesto que Unicamente entre un 10% y un 18% de las empresas
comercializadoras con menos de 100.000 clientes confirman con el consumidor
si ha quedado satisfecho con la gestidon, siendo este porcentaje algo superior
(entre el 38% y el 43%) en el caso del resto de empresas.

Respecto a las comercializadoras que operan en distintas Comunidades
Auténomas, un porcentaje muy elevado, independientemente de su tamafio,
indica que la actuacion de su servicio de atencion al cliente es homogénea en
las distintas CCAA, aunque menos de un 25% de las empresas de menos de
100.000 clientes y so6lo alrededor del 50% de las de ultimo recurso y de
aguellas con mas de 100.000 clientes, afirman efectuar algun tipo de
supervision para conocer si existen diferencias a nivel regional. Por el contrario,
cabe destacar como buena practica del sector el hecho de que las empresas
indiqguen de forma mayoritaria que siempre tramitan directamente aquellas
consultas y reclamaciones sobre temas relacionados con la actividad de
distribucion, sin que sea el consumidor quien tenga que dirigirse a la empresa
distribuidora para gestionarlas.
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Tabla 18. Tabla resumen de la situacién general, mejores y peores practicas, en relacion
con los distintos aspectos de la gestién de reclamaciones y consultas

Situacion del

GESTION DE RECLAMACIONES Y CONSULTAS
Sector

Peor Practica

Mejor Practica

ACCESIBILIDAD

Grado de accesibilidad en la web a informacién
sobre las vias para reclamar

<1.000 clientes

>100.000 clientes

Disponibilidad de informacién sobre gestion de
reclamaciones en otros medios

CURvy >100.000
clientes

entre 1.000 y
10.000 clientes

Disponibilidad de informacién en la factura
sobre las vias para reclamar

>100.000 clientes

entre 10.000 y
100.000 clientes

Informacion sobre los medios para conocer el

TRANSPARENCIA . CUR <1.000 clientes
estado de las reclamaciones
Informacion sobre los tiempos previstos de *) *)
resolucion de reclamaciones
Adhesion a sistema de resolucion extrajudicial J >100.000 client <1.000 client
de conflictos ’ clientes ’ clientes
Emision de acuse de recibo para el seguimiento CURy >100.000 <1.000 client

A en
de reclamaciones clientes clientes
entre 10.000
Entrega de justificante de la reclamacion J 100.000 cIientZs CUR
Existencia de contacto Unico con el consumidor <100.000 client CURy >100.000
. clientes
durante toda la gestion : clientes
CALIDAD
Necesidad de describir el motivo de la
. J todas ninguna
reclamacion para consultar su estado g
Oferta de compensaciones econémicas « entre 10.000 y ¢
resto

relacionadas con la gestion de la reclamacion

100.000 clientes

Tiempos de gestion

<1.000 clientes

CURY >100.000
clientes

Evaluacion de la satisfaccion del consumidor

CUR

<100.000 clientes

DIFERENCIAS REGIONALES EN
LA GESTION

Homogeneidad en la actuacion del SAC

resto

<10.000 clientes

Supervision de la existencia de diferencias
regionales

CURYy >100.000
clientes

<1.000 clientes

GESTION DE CONSULTAS Y/O
RECLAMACIONES
RELACIONADAS CON LA
ACTIVIDAD DE DISTRIBUCION

Tramitacion directa por el comercializador

L |84 S

>10.000 clientes

ninguna

(*) Todas las empresas comercializadoras muestran un comportamiento similar

Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.
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En definitiva, los aspectos de la gestion de reclamaciones y consultas que
aparecen mas desfavorecidos son, ademas de que no existe una supervision
de la calidad del servicio a nivel regional ni tampoco se evalla la satisfaccién
del consumidor, el bajo nivel de adhesién de las comercializadoras a los
sistemas de resolucion extrajudicial de conflictos.

Asimismo, es reducido, en la fecha del requerimiento de informacion, el nimero
de comercializadores que incluyen en su factura informacién sobre los medios
para_reclamar, tampoco se ofrece de forma mayoritaria _compensacion
econdmica al cliente cuando existe una queja que es responsabilidad de la
compafia, y respecto a la entrega de justificante al consumidor cuando
reclame, la mayoria de las empresas no lo hace o solo lo hace si se lo solicitan.

B. Conclusiones sobre la gestidon de |la contratacién

La gestién de la contratacion que efectian las empresas comercializadoras
esta caracterizada por un grado aceptable de accesibilidad (B.1), en lo que se
refiere a la disponibilidad de atencion especializada a consumidores con
necesidades especiales (personas con discapacidad, tercera edad, etc.).

En cuanto a la transparencia (B.2) ofrecida por las empresas
comercializadoras en la informacion que aportan en temas relacionados con la
gestion de la contratacion, se observa la tendencia de éstas a no disponer de
guias de asesoramiento sobre la potencia mas apropiada a contratar por parte
del cliente, cuanto menor es el tamafio de la empresa. Asimismo, se ha
detectado un comportamiento similar en cuanto a la informacién que se
proporciona a los consumidores sobre la frecuencia establecida para la revision
de las instalaciones, puesto que Unicamente las empresas de mas de 100.000
clientes y las comercializadoras de ultimo recurso indican informar sobre este
aspecto.

Por otra parte, mas del 80% de las empresas, independientemente de su
tamafio, admiten no disponer de politicas publicas en relacién a la gestién de
reclamaciones sobre cambios de comercializador sin consentimiento y fraudes
en contratacién o métodos de venta abusiva.

Finalmente, se han registrado importantes deficiencias relacionadas con la
calidad (B.3) asociada a los procedimientos de contratacion, en cuanto a que
dos comercializadoras de ultimo recurso no comprueban cada cierto tiempo
que los clientes vulnerables siguen cumpliendo con alguno de los criterios para
ser asi considerados. Ademas, una vez que un consumidor ha efectuado una
contratacion con la empresa comercializadora de su eleccion, Unicamente un
22% del total de empresas que contestaron el cuestionario indican evaluar el
grado de satisfaccion del consumidor con el proceso de contratacion.
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Adicionalmente, cabe destacar que se detectan mejores practicas entre las
comercializadoras de menos de 100.000 clientes que entre las de mayor
namero de clientes en lo que respecta a la gestion de las reclamaciones
motivadas por cambios de comercializador sin _consentimiento y fraudes en
contratacion, particularmente en lo que se refiere al pago de compensaciones
econOmicas al consumidor afectado y a su reposicion al comercializador
anterior.

Tabla 19. Tabla resumen de la situacién general, mejores y peores practicas, en relacion
con los distintos aspectos de la gestion de la contratacion

Atencidn especializada a <1.000y entre
ACCESIBILIDAD |consumidores con necesidades CUR 10.000 y 100.000
especiales clientes

Disponibilidad de guias de
ponibit & . CURYy >100.000 _
asesoramiento sobre la potencia a . <1.000 clientes
clientes
contratar

Informacidn sobre la frecuencia
TRANSPARENCIA (establecida para la revision de >100.000 clientes
instalaciones

entre 1.000 y
10.000 clientes

Existencia de politicas publicas
sobre reclamaciones por cambios

de comercializador sin «
consentimiento y fraudes en
contratacion

ninguna <1.000 clientes

Comprobacion de requisitos de
clientes vulnerables

Gestidn de reclamaciones por
cambios de comercializador sin CURYy>100.000
CALIDAD > ¢ <100.000 clientes v
consentimiento y fraudes en clientes

contratacion

Evaluacién del grado de
satisfaccion del consumidor con « >100.000 clientes
el proceso de contratacion

entre 1.000 y
10.000 clientes

(*) Este aspecto solo aplica a comercializadoras de ultimo recurso
Nota: Datos recibidos hasta abril de 2014.
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Como en apartados anteriores, también es deficiente el numero de
comercializadoras que evaluan el grado de satisfaccion en el proceso de
contratacion.

Asimismo, la existencia de politicas publicas sobre reclamaciones por cambios
de comercializador sin consentimiento y por fraudes en la contratacion no llega
a los niveles deseables.

El presente documento estd firmado electronicamente por Miguel Sanchez
Blanco, Vicesecretario del Consejo con el Visto Bueno de la Presidenta de la
Sala, Maria Fernandez Pérez.
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