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En Madrid, a 23 de mayo de 2019

La Sala de Supervision Regulatoria, en su reunion de 23 de mayo de 2019, ha
aprobado el presente informe de supervision de los cambios de comercializador
producidos en el cuarto trimestre del afio 2018 en los sectores de energia
eléctrica y de gas natural, de conformidad con lo dispuesto en la Disposicion
transitoria tercera de la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico® y
en la Disposicién adicional séptima de la Orden ITC/1857/2008 de 26 de junio,
por la que se revisan las tarifas eléctricas a partir del 1 de julio de 20082.

1 fOficina de cambios de comercializador (en adelante OCSUM).

La OCSUM seguira desempefiando hasta el 30 de junio de 20f4ntasnes que tenia atribuidas conforme a lo
dispuesto en el articulo 47 bis de la Ley 54/1997, de 27 de noviembre, en el articulo 83 bis de la Ley 34/1998, de 7 de
octubre, del sector de hidrocarburos y en su normativa de desarrollo.

A partir de esta feha, dichas funciones seran desempefiadas por la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia, que tendra acceso a las Bases de Datos de Consumidores y Puntos de Suministro de gas y de
electricidado.

2 A partir de 1 de enero de 2009, la Oficina den@éo de Suministrador remitira al Ministerio de Industria, Turismo

y Comercio y a la Comisién Nacional de Energia, informacion provisional con caracter mensual y definitiva con
caracter trimestral sobre los cambios de suministrador que se han realizallpemodo, en el que incluira el detalle

de las solicitudes de cambio que se han enviado, las que han sido aceptadas, las rechazadas, las pendientes de
respuesta, las pendientes de activacion, las solicitudes anuladas, las activadas y los impagas predaci
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1. INTRODUCCION
1.1 FUNDAMENTOS DE DERECHO

La Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC), de acuerdo
con al articulo 7.4 de la Ley 3/2013, ejerce la funcién de fi elar por el
cumplimiento de la normativa y procedimientos que se establezcan relacionados
con los cambios de suministradoro .

Asimismo, de conformidad con lo dispuesto en la disposicion transitoria tercera
de la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico, la Comisién Nacional
de los Mercados y la Competencia (CNMC), desde el 1 de julio de 2014, asume
las funciones de la extinta Oficina de Cambios de Suministrador S.A. (OCSUM).
Estas funciones se encuentran desarrolladas fundamentalmente en el articulo 3
del Real Decreto 1011/2009, de 19 de junio, entre las que destacan:

1 La supervision de los cambios de comercializador, conforme a los principios
de transparencia, objetividad e independencia.

1 Promover y en su caso supervisar el intercambio telemético y agil de la
informacion entre los distribuidores y comercializadores.

1 Proponer a las autoridades competentes la mejora de los procedimientos
relativos al cambio de comercializador.

1 Comunicar todos los informes, memorias y propuestas que elabore a todos
los agentes, al Ministerio de Industria, Energia y Turismo, y a las
Comunidades Auténomas.

El detalle y la periodicidad de este Informe responden a los mandatos recogidos
en los apartados e), f) y g) ® de dicho articulo 3 del Real Decreto 1011/2009, de
19 de junio.

3 «e) Solicitar al menos trimestralmente a las empresas distribuidoras y comercializadoras la informacion relativa a
los cambios de suministrador que no obra en las Bases de Datos de Consumidores y Puntos de Suministro de gas y de
electricidad y, erparticular, sobre lo siguiente:

1.° Solicitudes de cambio que se han enviado en el periodo, que han sido aceptadas, rechazadas, pendientes de

respuesta, pendientes de activacién, anuladas, activadas y los impagos producidos.

2.° Duracion de la tramitaciode las solicitudes de cambio de suministrador.

3.2 Numero de desestimaciones de cambio de suministrador con indicacién del motivo del rechazo.

4.° Conflictos de acceso cuya resolucién se haya notificado en el trimestre anterior a la peticion de informacién
Por orden del Ministro de Industria, Turismo y Comercio se podra modificar la periodicidad o regularidad de la
solicitud de informacion.
f) Recabar de los agentes cuanta informacion sea necesaria para el cumplimiento de sus funciones, relativa a los
cambos de suministrador, y diferente de la sefialada en el parrafo €) anterior, excluyendo en todo caso la informacién
comercialmente sensible.
Por orden del Ministro de Industria, Turismo y Comercio se podra determinar la informacién que no ha de
considerarseomercialmente sensible.
g) Elaborar de acuerdo con la informacion a que se hace referencia en los parrafos e) y f), los informes periddicos
necesarios que permitan conocer el funcionamiento real de las actividades asociadas al proceso de cambio de
suminstrador.»
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Como consecuencia del desarrollo de estas funciones se elabora el Informe de
supervision de los procesos de cambios de comercializador realizados en el
cuarto trimestre del afno 2018, a partir de los datos correspondientes a dicho
periodo, que han sido remitidos por los comercializadores y distribuidores de
electricidad y de gas natural.

1.2 NOVEDADES REGULATORIAS

El dia 7 de octubre de 2018 entro en vigor el Real Decreto-ley 15/2018, de 5 de
octubre, de medidas urgentes para la transicion energética y la proteccion de los
consumidores, que introduce cambios en la regulacibn del suministro,
especialmente en la del consumidor vulnerable®. Entre los cambios introducidos
en materia de proteccidén al consumidor cabe destacar la creacion de un bono
social para usos térmicos, la prohibicibn de la contratacion del suministro
eléctricoy de gasenlamodal i dad Apuerta a puertao;
obligaciones de comunicacion a los consumidores por parte de las
comercializadoras de referencia del importe de la factura con discriminacion
horaria; la posibilidad de contratar la potencia en multiplos de 0,1 kW hasta los
15 kW siempre que se disponga de contador integrado en los sistemas de
telegestion; y se suprime la necesidad de realizar una verificacion cuando se
produzca un cambio de titular en un punto de suministro con mas de 20 afios
gue no incremente su potencia contratada. Adicionalmente el Real Decreto-ley
15/2018 modifico el articulo 7.2 del Real Decreto 1435/2002 por el que se regulan
las condiciones basicas de los contratos de adquisicién de energia y de acceso
a las redes de baja tensibn esta b | e ¢ i e nlad emppsas comiercializadoras
no podran acceder a la informacion del apartado ac) | empresa comercializadora
que realiza actualmente el suministro-, quedando accesible para la Comisién
Nacional de los Mercados y la Competencia, en el ejercicio de sus funcioneso .

1.3 REFERENCIAS EUROPEAS

Antes de entrar en el analisis del contenido de este Informe, se recuerdan las
principales recomendaciones de la Comision Europea (CE) respecto a los
procesos de cambio de comercializador, altas, bajas o reclamaciones, por las
repercusiones que las mismas puedan tener tanto en el desarrollo de las
préximas actuaciones de la Comision Nacional de los Mercados y la

4 Se incrementa en un 15% los limites de energia anual con derecho a un descuento; se reconoce el derecho de acceder
al bono social por ser consumidores vulnerables a las familias monoparentales y a los hogares con un miembro en
situacion de depelencia de grado Il o lll. Ademas, cuando haya, al menos, un menor de 16 afios en el hogar, situacion

de dependencia de grado Il o lll o con discapacidad igual o superior al 33%, a pesar de que se incurran en el impago
de la factura eléctrica, el suministro podra ser suspendido.
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Competencia (CNMC) en este campo®, como en la propia gestién de la
supervision de dichos procesos.

En concreto, la version refundida de la fPropuesta de Directiva del Parlamento
Europeo y del Consejo sobre normas comunes para el mercado interior de la
el e ct r 8 apiolshdadpor el Parlamento Europeo el 26 de marzo de 2019,
establece un paquete de propuestas esbozadas en la fHoja de ruta de la Unién
de la Energiad. Las prioridades del paquete son en primer lugar la eficiencia
energética, el liderazgo de la UE en el terreno de las energias renovables, y una
fposicion ventajosa para los consumidoresq colocandolos en el centro del
mercado de la energia.

En lo concerniente a los procesos de cambio de comercializador, en la citada
propuesta de directiva, en el fArticulo 12. Derecho a cambiar de proveedor y
normas aplicables a las tasas relacionadas con el cambioo se establece lo
siguiente:

A 1 Los Estados miembros garantizaran que los clientes que deseen cambiar

de proveedor, en el respeto de las condiciones contractuales, tengan derecho

a tal cambio en un plazo [méximo] de tres semanas.

2. Los Estados miembros garantizaran que a los clientes no se les aplica

ninguna tasa relacionada con el cambio. [é ]

4. Los Estados miembros garantizardn que el derecho a cambiar de
proveedor se conceda a todos los clientes de forma no discriminatoria en lo

gue ataffe a costes, esfuerzo o tiempo. o

En relacion a las normas relativas a la gestion y el intercambio de datos; en el
fArticulo 24. Formato de datosq se establece lo siguiente:

i 1 Los Estados miembros definiran un formato de datos comln y un
procedimiento transparente para que las partes elegibles tengan acceso a los
datos enumerados en el articulo 23, apartado 1, con el fin de fomentar la
competencia en el mercado minorista y evitar costes administrativos
excesivos a las partes elegibles.

2. La Comision (europea) [ é fleterminara un formato comun europeo de
datos, asi como procedimientos no discriminatorios y transparentes para
acceder a los datos, enumerados en el articulo 23, apartado 1, que sustituiran
el formato de datos nacional y el procedimiento adoptado por los Estados
miembros de conformidad con el apartado 1. Los Estados miembros velaran

5 Con fecha 10 de marzy 9 de julio de 2015 la Sala de Supervisién Regulatigia CNMCaprobdsendosnformes

en losque se pponian mejoras en la regulacide los cambios de comercializador, @mo nuevas competencias

para la Comision.

6 Texto pertinente a efectos del EEE, pendiente de ratificacién por el Consejo EQOM@016) 864 final.

7 Comunicacion de la Comision al Parlamento Europeo, al Consejo, al Comité Econémico y Social Europeo, al Comité
de las Regioneg al Banco Europeo de Inversiones: Estrategia Marco para una Unién de la Energia resiliente con una
politica climatica prospectiva, COM(2015) 080 final
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por que los participantes en el mercado apliquen un formato comun europeo
de datos. 0

Los dat os, e n wriailp 23dapastade Ivs @ igs dafos de medicion
y consumo, asi como los datos necesarios para el cambio de proveedor. Las
partes elegibles incluiran; al menos; clientes, proveedores, gestores de redes de
transporte y distribucion, agregadores®, empresas de servicios energéticos y
otras partes que proporcionen energ?

En esta linea, el Consejo de Reguladores Europeos de Energia (CEER) sefiala®
expresamente que:

fé Este tipo de iniciativas también puede contribuir a ofrecer el cambio de
comercializador en 24 horas en un futuro proximo, propuesta por los
reguladores en el documento «Puente hacia 2025». Podria decirse que la
disponibilidad de un proceso mas facil y méas rapido para el cambio de
comercializador puede también estimular mas la participacion de los
consumi dor eséo

1.4 PROCESO DE CAMBIO DE COMERCIALIZADOR. DIFERENCIAS
ENTRE LOS SECTORES DE ELECTRICIDAD Y GAS NATURAL

El siguiente grafico muestra el esquema general del proceso de cambio de
comercializador, aplicable tanto para el sector eléctrico como para el gasista.

Se aprecia como, una vez que el comercializador cuenta con el consentimiento
del consumidor para el cambio y ha suscrito el correspondiente contrato de
suministro, el proceso se inicia con el envio de una solicitud de cambio del nuevo
comercializador (entrante) al distribuidor, el cual debe evaluar si acepta o
rechaza su tramitacién bajo unos criterios tasados, e informar en consecuencia
al comercializador entrante y también al saliente, en caso de aceptar la solicitud.
Tras la aceptacion de la solicitud, y realizadas, en su caso, las actuaciones que
procedan, el distribuidor debe activar el cambio y comunicarlo tanto al
comercializador entrante como al saliente.

a

8 «agregador»: un participante en el mercado que combina mdltiples cargas de clientes o eleeinieiddd para su

venta, compra o subasta en cualquier mercado de la energia organizado

9 CEER(Council of European Energy Regulators): «Position Paper on-Welctioning Retail Energy Markets» Ref:

C15SG36-03, 14 October 2015.
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Gréfico 1. Esquema general del procedimiento de cambio de comercializador

fmmmmmm e
1 Consumidor: Firma Contrato de :

: Suministro (Consentimiento al cambio) 1

| Comercializador Entrante | | Distribuidor | | Comercializador saliente

Solicitud de Cambio Solicitud de Cambio
ENVIADA RECIBIDA

PENDIENTE DE
RESPUESTA

¢Es correcta la
solicitud?

NO si

Comunicacion Solicitud de Solicitud de Comunicacion
Aceptacion / Motivo de Cambio — Cambio Acentacion
Rechazo RECHAZADA ACEPTADA P

ejecutar el
cambio?,

PENDIENTE DE

ACTIVACION sf

I, Solicitud de I,
Comunicacioén ] Comunicacion
Activacion Cambio Activacion

ACTIVADA

Fuente: CNMC

No obstante, siendo el proceso comun para ambos sectores, en la practica
existen diferencias en los mecanismos de intercambio de informacion utilizados:
en el sector eléctrico, se emplean mensajes bilaterales entre los agentes
implicados (comercializador entrante, distribuidor y comercializador saliente)
generados por sistemas independientes desarrollados por cada uno de los
agentes, mientras que en el sector de gas natural se utiliza, mayoritariamente,
una plataforma de software com%Bistemadet re | os
Comunicacion Transporte Distribucibnd  (SCTD). Sin embargo,
independientemente del sistema utilizado en cada sector, los mensajes
intercambiados entre los agentes deben cumplir con los formatos de los ficheros
de intercambio aprobados por Resolucién de la CNMC de 20 de diciembre de
2016.

Sin perjuicio de lo anterior, existen aun diferencias de caracter regulatorio en
ambos sectores, como, por ejemplo, en la contratacion telefonica, para la que no
existe regulacién en el sector eléctrico; o en la informacion considerada como
confidencial en las bases de datos de puntos de suministro (SIPS) eléctricos, no
considerada en las bases de datos gasista, todo lo cual constituye asimetrias
gue deberian ser revisadas en beneficio de los consumidores.
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1.5 FUNCIONAMIENTO DE LOS GRUPOS DE TRABAJO

La CNMC organiza con caracter mensual varias sesiones de trabajo con los
agentes distribuidores y comercializadores, asociaciones de consumidores,
grandes consumidores y administraciones autonémicas, cuyo principal objetivo
es promover el intercambio telematico agil de la informacion entre los agentes
comercializadores y distribuidores de los sectores eléctrico y gasista, y ademas,
mantener actualizados los formatos de los ficheros de intercambio de
informacion entre distribuidores y comercializadores aprobados por Resolucion
de la CNMC de 20 de diciembre de 2016, en relacion a los procesos de cambio
de comercializador, altas de nuevos puntos de suministro, bajas, modificaciones
en la contratacion del acceso, facturacion de los peajes de acceso y procesos de
reclamacion.

Durante el cuarto trimestre de 2018 se continud con los trabajos para desarrollar
nuevos formatos de ficheros de intercambio de comunicacion entre
comercializadores y distribuidores de sector de energia eléctrica y de gas natural
para incluirlos en una nueva Resolucion de la CNMC, que constituya la version
2.0 de formatos.

1 Se contindan con los trabajos en relacién al disefio de unos nuevos
formatos de ficheros de intercambio de informacion sobre el desistimiento
del consumidor eléctrico (formato E1) y gasista (formato A1_49), segun lo
establecido en Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por
el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

1 Se continlan con los trabajos en relacién al disefio de unos nuevos
formatos de ficheros de intercambio de informacion sobre el traspaso a la
COR/CUR de los puntos de suministro de consumidores eléctricos
(formato T1) y gasistas (formato A13_50) que careciesen transitoriamente
de un contrato en vigor.

1 Se continda con los trabajos en relacién al disefio de nuevos formatos de
ficheros de intercambio para la peticién en tiempo real de informacion
sobre el punto de suministro como paso previo a la contratacion en el
sector eléctrico (formato PO) y gasista (A5_53).

1 Se contintan con los trabajos en relacion a la definicion del protocolo de
comunicacion SINCRONA que afectara a los citados formatos POy A5 53

Adicionalmente, se realiz6 un analisis de la alta tasa de rechazo por el motivo
Aotroso util i zde dambioeda comdrcialzador § &ta de un nuevo
punto de suministro en ambos sectores, gas natural y electricidad, de cara a
corregir posibles deficiencias operativas en la parametrizacion de los motivos de
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rechazo o la necesitada de incluir nuevos motivos de rechazo en la tabla
maestra.

Por otra parte, durante el cuarto trimestre de 2018 se implant6 la version 1.2 de
los formatos de ficheros de intercambio, que incluyen mejoras respecto a la
version 1.1 para adaptar los formatos al Real Decreto-Ley 15/2018 de 5 de
octubre, de medidas urgentes para la transicion energética y la proteccion de los
consumidores.

2. ESTRUCTURA DEL MERCADO MINORISTA

Como paso previo al analisis de los cambios de comercializador y de las
altas/bajas que han tenido lugar en el cuarto trimestre de 2018, en esta seccidn
se recogen los principales datos de la estructura de mercado con respecto a los
puntos de suministro tanto para el sector eléctrico como para el sector gasista.

Para ello, se cuenta con la informacion proporcionada por 632 agentes, que se
agrupan en la forma siguiente:

Tabla 1. Empresas comercializadoras y distribuidoras que informaron a la CNMC en el
cuarto trimestre de 2018

Sector Comercializadorejs Distribuidores
Electricidad 244 327
Gas 42 19
Total general 286 346

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

En los Anexos de este informe se incluyen los resimenes de la informacion
recibida. Con respecto al tratamiento de esta informacion, es preciso recordar
gue la metodologia empleada otorga preferencia, en caso de incoherencias entre
los datos de los distribuidores y comercializadores, a la informacion remitida por
los distribuidores, al ser éstos los encargados de la tramitacién del cambio de
comercializador, altas y bajas, asi como de gestionar la base de datos de puntos
de suministro. En todo caso, la informacion de los comercializadores es
necesaria para contrastar la anterior, y en su caso, para complementar los datos
en caso de ausencia de informacion del distribuidor.
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2.1 SECTOR ELECTRICO

A 31 de diciembre de 2018, el mercado eléctrico estaba compuesto por 29,4
millones de puntos de suministro, de los cuales 11,3 millones se suministraban
a través de un Comercializador de Referencia o COR (38,3%), mientras que el
resto, 18,1 millones, se suministraban a través de un comercializador en el
mercado libre (61,7%).

Tabla 2. Evolucion de puntos de suministro por tipo de mercado en el cuarto trimestre de
los afios 2015, 2016, 2017 y 2018 i Sector Eléctrico

. 4T 2015 4T 2016 4T 2017 4T 2018
Tipo mercado
PS % Total PE PS % Total P§ PS % Total PB PS % Total P!
Mercado Libre 16.023.887 55,3% | 16.884.412 58,0% | 17.707.296 60,5% | 18.149.356 61,7%
COR 12.940.056 44,7% | 12.205.476 42,0% | 11.565.048 39,5% | 11.261.291 38,3%
TOTAL 28.963.943 100% | 29.089.888 100% | 29.272.344 100% | 29.410.647 100%

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

En los ultimos tres afos, el numero de puntos suministrados por los COR se ha
reducido progresivamente en 1,7 millones; pasando desde los casi 13 millones
registrados el 31 de diciembre de 2015 a cerca de 11,3 millones registrados tres
afos después, lo que supone una reduccion del 13,1%.

Durante el mismo periodo de tiempo, el nimero de puntos suministrados en el
mercado libre se ha incrementado en mas de 2,1 millones; pasando desde los
poco mas de 16 millones de puntos a 31 de diciembre de 2015 a los 18,1 millones
tres afos después, lo que supone un crecimiento del 13,1%. De estos nuevos
puntos de suministro en el mercado libre, las comercializadoras de los cinco
grupos energéticos tradicionales!® han contratado mas de 1,2 millones (entre
ellas destaca Endesa, con mas de 0,6 millones), mientras que las
comercializadoras independientes han contratado mas de 0,9 millones (lo que
supone un incremento del 60,3%).

La tabla siguiente muestra la evolucion de la estructura del mercado libre de
electricidad, medida en nimero de puntos de suministro, por empresas 0 grupos
de empresas comercializadoras.

10 purante parte del cuarto trimestre de 2018, el grupo Viesgo considerado como uno de los cinco grupos energéticos
tradicionales; aun estaba formado por Viesgo Distribucién EléctricaySds comercializadoras Viesgo Energia S.L.,

y Viesgo C.U.R. S.A.UA partir del2 de noviembre de 201&s comercializadoras de grupo Viesgo pasan a formar
parte del grupo Repsol.
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Tabla 3. Evolucion de la cuota de mercado libre (por nidmero de suministros) en el cuarto
trimestre de los afios 2015, 2016, 2017 y 2018 i Sector Eléctrico

COMERCIALIZADORES 472015 472016 412017 472018
Suministros % Total [ Suministros % Total | Suministros % Total | Suministros % Total

IBERDROLA CLIENTES 6.309.731  39,4% | 6.448586 382% | 6.603.727 37,3% | 6.638.033  36,6%
ENDESA ENERGIA 4820535 30,1% | 5.184.272 30,7% | 5.330.334 30,1% | 5375220  29,6%
GRUPO NATURGY* 2196437 137% | 2273074 135% | 2.380.450 13,4% | 2.284.308  12,6%
GRUPO EDP* 775119  4.8% 840201  50% 913502  52% 932279  51%
VIESGO ENERGIA®= 397.280  2,5% 409591  2,4% 438356  2,5% 475087  2,6%
Subtotal 5 grupos energeticq ;4 499 107 90,50 | 15155724  89,8% | 15.666.369  88,5% | 15704927  86.5%
tradicionales
CIDE HC ENERGIA 428818  2,7% 427041  2,5% 423323 2,4% 406760  2,2%
FENIE ENERGIA 204999  13% 249366  1,5% 305.033  1,7% 360.007  2,0%
CLIDOM ENERGY 51511  03% 72694  04% 99.486  0,6% 143305  0,8%
SOM ENERGIA 28820  0.2% 30649  0,2% 59910  0,3% 86251  0,5%
COMERCIALIZADORAELECY g1 555 (.40 61579  04% 61347  03% 61.246  03%
DE CADIZ
RESTO COMERCIALIZADORAS 748.755  4,7% 878.359  52% | 1.091.828 62% | 1386732  7,6%
Slulsing] GiEs 1524785  95% | 1728688 10,2% | 2040927 115% | 2444301 135%
comercializadoras
Total mercado libre 16.023.887  100% | 16.884.412  100% | 17.707.296  100% | 18.149.356  100%

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

*El Grupo Naturgy Energy Group S.A. (anteriormente denominado Gas Natural Fenosa), incluye las comercializadoras
Naturgy Iberia (anteriormente Gas Natural Servicios SDG), Gas Natural Comercializadora y Gas Natural SDG.

**E| Grupo EDP incluye las comercializadoras EDP Energia, EDP Comercializadora e Hidroeléctrica del Cantabrico.

*** \/iesgo Energia forma parte del grupo Repsol desde el 2 de noviembre de 2018.

Nota: Se muestran las cuotas desglosadas por comercializador méas relevantes del mercado libre.

Con fecha 31 de diciembre de 2018, las comercializadoras de los cinco grupos
energéticos tradicionales suministraban el 86,5% del total de los puntos de
suministro del mercado libre (hace tres afios suministraban el 90,5%). El resto
de comercializadoras, las llamadas independientes, suministraban el 13,5% de
estos suministros (9,5% tres afios antes). Entre ellas destacan CIDE HC Energia,
Fenie Energia y Clidom Energy, con unas cuotas del 2,2%; del 2%, y del 0,8%
respectivamente; mientras que el resto de comercializadores independientes
cuentan con cuotas inferiores al 0,5%.

No obstante, también conviene analizar estos mismos datos del mercado libre
por segmentos de consumo. Respecto al trimestre anterior, las
comercializadoras independientes crecen hasta alcanzar el 12,6% en el
segmento doméstico (un 0,5% mAas); mientras que, en los segmentos de las
pymes e industrial estas comercializadoras alcanzan un mayor crecimiento y
unas mayores cuotas de puntos de suministro, lo que supone un 31,6% vy del
27,6% respectivamente (aumento del 1,2% en pyme y del 0,6% en industrial), lo
gue denota una mayor competencia en estos segmentos de mercado.
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Tabla 4. Cuota de mercado (por niumero de suministros y segmento) en el mercado libre
a 31 de diciembre de 20181 Sector Eléctrico

COMERCIALIZADORES DOMESTICD PYME |INDUSTRIAL TOTAL
IBERDROLA CLIENTES 37,1% 25,1% 32,2% 36,6%
ENDESA ENERGIA 29,9% 24,1% 20,7% 29,6%
GRUPO NATURGY* 12,5% 14,7% 13,1% 12,6%
GRUPO EDP** 5,3% 2,1% 4,0% 5,1%
VIESGO ENERGIA** 2,6% 2,5% 2,3% 2,6%
Subtotal 5 grupos energéticos tradicionales| 87,4% 68,4% 72,4% 86,5%
CIDE HC ENERGIA 2,3% 0,8% 1,0% 2,2%
FENIE ENERGIA 1,9% 3, 7% 3,7% 2,0%
CLIDOM ENERGY 0,8% 1,0% 0,3% 0,8%
SOM ENERGIA 0,5% 0,2% 0,0% 0,5%
COMERCIALIZADORA ELECTRICA DE CADID,3% 0,2% 0,0% 0,3%
RESTO COMERCIALIZADORAS 6,7% 25,7% 22,5% 7,6%
Subtotal otras comercializadoras 12,6% 31,6% 27,6% 13,5%
Total mercado libre 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

* El Grupo Naturgy Energy Group S.A. (anteriormente denominado Gas Natural Fenosa), incluye las comercializadoras
Naturgy Iberia (anteriormente Gas Natural Servicios SDG), Gas Natural Comercializadora y Gas Natural SDG.

**E| Grupo EDP incluye las comercializadoras EDP Energia, EDP Comercializadora e Hidroeléctrica del Cantabrico.

*** \/iesgo Energia forma parte del grupo Repsol desde el 2 de noviembre de 2018.

Nota: (i) Se muestran las cuotas desglosadas por comercializador més relevantes del mercado libre. (ii) Relacién entre
segmento de mercado y tarifas de acceso: Doméstico/comercial, tarifas de acceso 2.0A, 2.1A, 2.0 DHA, 2.0 DHS, 2.1
DHA, y 2.1 DHS; PYME, 3.0A; Industrial, 3.1A, 6.1A, 6.1B (hasta la entrada en vigor del RD-l 15/2018), 6.2, 6.3, 6.4.

Por ultimo, se analiza la evolucién del total de puntos de suministro eléctricos
durante los tres ultimos afios, distribuidos por tipo de mercado y por segmento
de consumo.

En el trimestre de estudio, la mayoria de los puntos de suministro de los
segmentos pyme e industrial se encontraban suministrados por
comercializadoras libres (98,6% y 99,1%, respectivamente), mientras que, en el
segmento doméstico, el cual incluye a los consumidores con derecho a PVPC,
las comercializadoras libres suministraron al 60,6% de los puntos, valor que
resulto ligeramente superior al del trimestre anterior.
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Tabla 5. Evolucion del total de los puntos de suministro por segmentos de mercado en el
cuarto trimestre de los afios 2015, 2016, 2017 y 2018 i Sector Eléctrico

Tipo Segmento 4T 2015 4T 2016 4T 2017 4T 2018
mercado PS % Total P PS % Total PS PS % Total PE PS % Total P
Mercado DOMESTICJQ15.196.823  54,1% | 16.045.077 56,8% | 16.850.179 59,3% | 17.272.654 60,6%

Libre PYME 717.841  97,3% 729.529  97,8% 746.331  98,3% 765.390  98,6%

INDUSTRIAL 109.223  98,7% 109.806  98,9% 110.786  99,1% 111.312  99,1%
TOTAL ML 16.023.887 55,3% | 16.884.412 58,0% | 17.707.296 60,5% | 18.149.356  61,7%
DOMESTICQQ12.918.618  45,9% | 12.188.242  43,2% | 11.550.715  40,7% | 11.249.109  39,4%

COR PYME 10948  2,7% 16.068  2,2% 13.284 1,7% 11.215 1,4%
INDUSTRIAL 1.490 1,3% 1.166 1,1% 1.049 0,9% 967 0,9%
TOTAL COR 12.940.056  44,7% | 12.205.476  42,0% [ 11.565.048 39,5% | 11.261.291 38,3%
TOTAL 28.963.943  100% | 29.089.888  100% | 29.272.344  100% | 29.410.647  100%

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

Haciendo un analisis mas exhaustivo de la estructura sobre el total de puntos de
suministro por tipo de mercado y por segmentos de consumo, a 31 de diciembre
de 2018, se observo que el grupo Endesa, con 10,5 millones de puntos, obtiene
la mayor cuota integrada del mercado (35,5%), seguida por el grupo Iberdrola
con 10,1 millones (34,4%) y el grupo Naturgy con 4,5 millones (15,4%). Los
comercializadores independientes en su conjunto representan un 6,9% del total
de puntos de suministro, valor que es ligeramente superior al del trimestre
anterior.

Tabla 6. Cuota integrada del mercado (por niumero de suministros) por grupo
comercializador, tipo de mercado y segmento a 31 de diciembre de 2018 i Sector

Eléctrico

GRUPO DOMESTICO PYME INDUSTRIAL TOTAL MERCADO
COMERCIALIZAD{% ML % COR TOTAL PS % TOTAR6 ML % CORTOTAL PS% TOTA|% ML % CORTOTAL PS% TOTAL TOTAL PS % TOTA
ENDESA 50% 50% 10.234.959 359% | 95% 5% 193.829 25,0% | 99% 1% 23.415 20,9% | 10.452.203 35,5%
IBERDROLA 65% 35% 9.897.451 34,7% |100% 0% 192.589 24,8% | 99% 1% 36.300 32,3% | 10.126.340 34,4%
NATURGY 49% 51%  4.389.599 154% | 99% 1% 113.058 14,6% [ 99% 1% 14.773 13,2% 4.517.430 15,4%
INDEPENDIENTE [100% 0% 1.773.598 6,2% |100% 0% 236.209 30,4% |100% 0% 29.594 26,4% 2.039.401 6,9%
EDP 81% 19% 1.132.461 4,0% [ 98% 2% 16.079 2,1% |100% 0% 4.489 4,0% 1.153.029 3,9%
REPSOL 68% 32% 668.331 2,3% | 99% 1% 19.030 2,5% |100% 0% 2.558 2,3% 689.919 2,3%
CHC 94% 6% 425.364 1,5% [100% 0% 5.811 0,7% [100% 0% 1.150 1,0% 432.325 1,5%
TOTAL MERCAD( 28.521.763 100% 776.605 100% 112.279 100% | 29.410.647 100%

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.
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2.2 SECTOR GASISTA

A 31 de diciembre de 2018, el mercado del gas natural estaba compuesto por
cerca de 7,9 millones de puntos de suministro, de los cuales, alrededor de 1,6
millones fueron suministrados a través de un Comercializador de Ultimo Recurso
o0 CUR (20,2%) mientras que el resto, poco mas de 6,3 millones se suministraron
por comercializadores en el mercado libre (79,8%).

Tabla 7. Evolucion de puntos de suministro por tipo de mercado en el cuarto trimestre de
los afios 2015, 2016, 2017 y 2018 i Sector Gasista

. 4T 2015 4T 2016 4T 2017 4T 2018
Tipo mercado
PS % Total PB PS % Total P§ PS % Total PE PS % Total P
Mercado Libre 5.871.812 77,1%| 6.039.211 78,4%| 6.195.834 79,3%| 6.300.107 79,8%
CUR 1745573 22,9% | 1.665.016 21,6% | 1.613.254 20,7% | 1.590.018 20,2%
TOTAL 7.617.385 100% | 7.704.227 100% | 7.809.088 100% | 7.890.125 100%

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

En los ultimos tres afios, el nimero de puntos suministrados por los CUR se ha
reducido de forma progresiva, pasando de los 1,7 millones registrados el 31 de
diciembre de 2015 a los 1,6 millones registrados tres afios después.

Durante el mismo periodo, el nimero de puntos de suministro en el mercado libre
de gas se ha incrementado en 0,4 millones (desde los 5,9 millones de puntos a
31 de diciembre de 2015 a los poco mas de 6,3 millones, tres afios después), lo
gue supuso un incremento de 6,8%. Estos nuevos puntos de suministro han sido
contratados principalmente con las comercializadoras de los cinco grupos
energéticos tradicionales.

A continuacién, se muestra la evolucién de la estructura del mercado libre
minorista de gas, medida en nimero de puntos de suministro el dltimo dia del
aflo de los dUltimos 4 afios, por empresas O grupos de empresas
comercializadoras.

Asi, a 31 de diciembre de 2018, las comercializadoras de los cinco grupos
energéticos tradicionales, suministraban al 97,7% del total de los puntos de
suministro de gas natural del mercado libre. El resto de comercializadoras, las
llamadas independientes, alcanzaron el 2,3% de estos puntos. De entre las
comercializadoras independientes, destacaron Fenie Energia y Aldro Energia y
Soluciones, con un 0,4% y 0,3% del mercado nacional.
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Tabla 8. Evolucion de la cuota de mercado libre (por nimero de suministros) en el cuarto
trimestre de los afios 2015, 2016, 2017 y 2018 i Sector Gasista

COMERCIALIZADORES .4.T 2015 .4.T 2016 .4.T 2017 .4.T 2018
Suministros % TotaJ Suministros % Tota] Suministros % Tota] Suministros % Tota|
GRUPO NATURGY* 2.953.532 50,394 2.946.018 48,894 2.956.696 47,794 2.897.178 46,0%
ENDESA ENERGIA 1.191.116 20,3% 1.263.429 20,9% 1.276.609 20,69 1.302.044 20,7%
IBERDROLA CLIENTES 887.031 15,1% 935463 15,5% 974.658 15,79 1.008.535 16,0%
EDP COMERCIALIZADORA 777932 13,2% 795.519 13,2% 830.320 13,4% 843.716 13,4%
VIESGO ENERGIA* 42775 0,7% 56.632 0,9% 78.764 1,3% 101.639 1,6%

Subtotal 5 grupos energéticg

. 5.852.386 99,79% 5.997.061 99,394 6.117.047 98,79 6.153.112 97,7%
tradicionales

FENIE ENERGIA 1173 0,0% 6.659 0,1% 14288 0,2% 22553 0,4%
ALDRO ENERGIA Y SOLUCIONES 1.545 0,0% 7.881 0,1% 12511 0,2% 17490 0,3%
AUDAX ENERGIA 2.186 0,0% 6.394 0,1% 8.874 0,1% 13126  0,2%
CLIDOM ENERGY 65 0,0% 1595 0,0% 6.573 0,1% 15.644 0,2%
GALP ENERGIA ESPANA 1835 0,0% 1.984 0,0% 2577 0,0% 3.067 0,0%

RESTO COMERCIALIZADORAS 12.622 0,2% 17.637 0,3% 33.964 0,5% 75109 1,2%

Subtotal otras
comercializadoras
Total mercado libre 5.871.812 100% 6.039.211 100% 6.195.834 100% 6.300.107 100%

19426 0,3% 42.150 0,7% 78.787 1,3% 146.989 2,3%

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

* El Grupo Naturgy Energy Group S.A. (anteriormente denominado Gas Natural Fenosa), incluye las comercializadoras
Naturgy Iberia (anteriormente Gas Natural Servicios SDG), Gas Natural Comercializadora y Gas Natural SDG.

** \/iesgo Energia forma parte del grupo Repsol desde el 2 de noviembre de 2018.

Nota: Se muestran las cuotas desglosadas por comercializador mas relevantes del mercado y la cuota de Galp Energia
Espafia por su representatividad histérica.

No obstante, también conviene analizar estos datos del mercado libre por
segmentos de consumo. Asi, para las comercializadoras independientes,
aumenta ligeramente la cuota anterior para el segmento doméstico, siendo esta
del 2,1% (0,3 puntos mayor que el trimestre anterior), mientras que en los
segmentos pyme e industrial, estas comercializadoras alcanzan unas mayores
cuotas, del 28,3% y del 30,2% respectivamente (con un incremento de 0,4 puntos
y de 1 punto, respectivamente), lo que denota una mayor competencia en estos
segmentos de mercado.
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Tabla 9. Cuota de mercado (por niumero de suministros y segmento) en el mercado libre
a 31 de diciembre de 20187 Sector Gasista

COMERCIALIZADORES DOMESTICD PYME INDUSTRIP]L TOTAL
GRUPO NATURGY* 46,0% 40,4% 43,6% 46,0%
ENDESA ENERGIA 20,7% 14,9% 16,2% 20,7%
IBERDROLA CLIENTES 16,1% 9,4% 2,0% 16,0%
EDP COMERCIALIZADORA 13,5% 6,3% 7,6% 13,4%
VIESGO ENERGIA** 1,6% 0,7% 0,4% 1,6%
Subtotal 5 grupos energéticos tradicionales|  97,9% 71,7% 69,7% 97,7%
FENIE ENERGIA 0,4% 0,7% 0,1% 0,4%
ALDRO ENERGIA Y SOLUCIONES 0,3% 2,3% 0,6% 0,3%
AUDAX ENERGIA 0,2% 0,8% 0,3% 0,2%
CLIDOM ENERGY 0,3% 0,0% 0,0% 0,2%
GALP ENERGIA ESPANA 0,0% 3,5% 3,3% 0,0%
RESTO COMERCIALIZADORAS 1,0% 20,9% 25,9% 1,2%
Subtotal otras comercializadoras 2,1% 28,3% 30,2% 2,3%
Total mercado libre 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

* El Grupo Naturgy Energy Group S.A. (anteriormente denominado Gas Natural Fenosa), incluye las comercializadoras
Naturgy Iberia (anteriormente Gas Natural Servicios SDG), Gas Natural Comercializadora y Gas Natural SDG.

** \/iesgo Energia forma parte del grupo Repsol desde el 2 de noviembre de 2018.

Nota: (i) Se muestran las cuotas desglosadas por comercializadores mayores al 0,2% del total de mercado libre y la cuota
de Galp Energia Esparia por su representatividad historica. (ii) Relacién entre segmento de mercado y tarifas de acceso:
Domeéstico/comercial, tarifas de acceso 3.1, 3.2 y 3.3; Pyme tarifas de acceso 3.4; Industrial, todas las demas.

A continuacién, se analiza la evolucion del total de puntos de suministro en el
mercado gasista durante los ultimos tres afios, distribuidos por tipo de mercado
y por segmento de consumo.

Actualmente, casi todos los puntos de suministro de los segmentos pyme e
industrial se encuentran suministrados por comercializadoras libres (98,8% vy
97,8%, respectivamente), mientras que, en el segmento doméstico, que incluye
a los consumidores con derecho a TUR, las comercializadoras del mercado libre
suministran el 79,7% de estos puntos.

Tabla 10. Evolucién del total de los puntos de suministro por segmento de mercado en el
cuarto trimestre de los afios 2015, 2016, 2017 y 2018 i Sector Gasista

Tipo Segmento 4T 2015 4T 2016 4T 2017 4T 2018

mercado PS % Total P5 PS % Total PH PS % Total PS PS % Total P!
Mercado DOMESTIJO 5.822.597 76,9% | 5.988.042 78,3% | 6.143.097 79,2% | 6.246.347 79,7%
Libre PYME 45,199 98,2% 47.111  98,5% 48.517  98,7% 49.478 98,8%
INDUSTRIAL 4.016 99,6% 4.058 99,8% 4.220 98,2% 4.282 97,8%
TOTAL ML 5871812 77,1%| 6.039.211 78,4% | 6.195.834 79,3% | 6.300.107 79,8%
DOMESTIJO 1.744.722  23,1%| 1.664.311 21,7%| 1.612.548 20,8% | 1.589.316 20,3%

COR PYME 835 1,8% 695 1,5% 630 1,3% 606 1,2%

INDUSTRIAL 16 0,4% 10 0,2% 76 1,8% 96 2,2%
TOTAL COR 1.745573 22,9% | 1.665.016 21,6% | 1.613.254 20,7% | 1.590.018 20,2%
TOTAL 7.617.385 100% | 7.704.227 100% | 7.809.088 100% | 7.890.125 100%

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes

Haciendo un analisis mas exhaustivo de la estructura sobre el total de puntos de
suministro por tipo de mercado y por segmentos de consumo, a 31 de diciembre
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de 2018, se observa que el grupo Naturgy con 4,2 millones de puntos de
suministro obtiene la mayor cuota integrada del mercado (53,1%), seguida por el
grupo Endesa con 1,5 millones (19,5%) y el grupo Iberdrola con 1 millon (13%).
Los comercializadores independientes en su conjunto representan una cuota del
1,9% del total de puntos de suministro, valor que es ligeramente superior al del
trimestre anterior.

Tabla 11. Cuota integrada del mercado (por niumero de suministros) por grupo
comercializador, tipo de mercado y segmento a 31 de diciembre de 2018 7 Sector Gasista

GRUPO DOMESTICO PYME INDUSTRIAL TOTAL MERCADO
COMERCIALIZAD] 9% ML % COR TOTAL PS % TOTA % ML % COR TOTAL PS % TOTAL | % ML % CORTOTAL PS % TOTAL | TOTAL PS % TOTAL
NATURGY 69% 31% 4.164.722 53,2% 98% 2%  20.495 40,9% [ 95% 5% 1.962 44,8% 4.187.179  53,1%
ENDESA 85% 15% 1.526.598 19,594 99% 1% 7.423 14,8% |[100% 0% 692 15,8% 1.534.713 19,5%
IBERDROLA 98% 2% 1.019.747 13,099100% 0%  4.673 9,3% |100% 0% 87 2,0% 1.024.507  13,0%
EDP 94% 6% 891.589 11,4% 99% 1%  3.178 6,3% |100% 0% 325 7,4% 895.092  11,3%
REPSOL 100% 0% 101.291  1,3%|100% 0% 335 0,7% |100% 0% 19 0,4% 101.645 1,3%
INDEPENDIENTEL00% 0% 131.716  1,7%|100% 0% 13.980 27,9% |100% 0% 1.293 29,5% 146.989 1,9%
TOTAL MERCADO 7.835.663 100% 50.084 100% 4.378 100% 7.890.125 100%

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes

3. EVOLUCION DE LA TASA DE CAMBIOS DE COMERCIALIZADOR
(SWITCHING)

La tasa de cambio de comercializador, o tasa de switching, es un indicador del
nivel de competencia en los mercados minoristas de electricidad y gas. En el
caso espafiol, durante el ultimo trimestre de 2018, la evolucién de esta tasa varia
en funcién del sector. En el sector eléctrico se invierte la tendencia del trimestre
anterior y crece nuevamente, mientras que en el gasista vuelve a disminuir y
marca el minimo de los ultimos cuatro afios. Dichas evoluciones deben valorarse
conjuntamente con otros indicadores relacionados con la estructura y el grado
de satisfaccion de los consumidores. Asi, no se puede descartar que, en
ausencia de cambios estructurales y de variaciones significativas entre precios
ofertados para los servicios basicos de electricidad y gas natural, una elevada
tasa de switching pueda estar asociada, en parte, con un elevado grado de
descontento de los consumidores, como el que revelan los datos del Consumer
Markets Scoreboard!! o el Panel de hogares de la CNMC?2,

En los informes de supervision de la CNMC, la tasa de switching se calcula como
el cociente entre el numero de cambios activados y el nimero de puntos de
suministro registrados al comienzo del periodo de que se trate.

Durante el ailo movil que comprende todo 2018, se observo una tasa de cambio
de comercializador del 10,9% en el sector eléctrico y del 8,9% en el sector
gasista (tasa anual del afio movil anterior: 10,8% y 9,8%, en los sectores eléctrico
y gasista respectivamente).

11 European UnionxConsumer Markets Scoreboaraking markets work for consumers, 8@dition.
12 https://www.cnmc.es/node/365255
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La tasa de switching del cuarto trimestre del 2018 en el sector eléctrico (2,6%)
cambia de tendencia y aumenta en 0,2 puntos respecto al trimestre anterior.

Gréfico 2. Tasa de switching. Evolucién trimestral durante los Gltimos cuatro afios i
Sector Eléctrico
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Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

En términos interanuales, la tasa de cambio del cuarto trimestre de 2018
(765.512 activaciones) no presenta variacion con la observada el mismo
trimestre de 2017 (2,6%), pero resulta inferior a las observadas en el mismo
periodo de los afios 2016 y 2015 (2,8%). Asi, se observa una linea de tendencia
ligeramente negativa en los ultimos cuatro afios y un comportamiento ciclico con
altas tasas de cambio en el primer trimestre de cada afio y méas bajas en el tercer
trimestre.

Respecto al sector gasista, la tasa de switching del cuarto trimestre de 2018
(1,6%) representa por tercer trimestre consecutivo una reduccion de su valor, y
concretamente supone para el ultimo periodo 0,3 puntos menos.
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Grafico 3. Tasa de switching. Evolucién trimestral durante los ultimos cuatro afios i
Sector Gasista
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Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

En términos interanuales, la tasa de switching y el volumen de solicitudes
activadas durante el cuarto trimestre de 2018 (152.927 activaciones), se reduce
en un 26,8% en el tltimo afio, mientras que lo hizo en un 45,1% si consideramos
los dos ultimos afios. Al comparar los valores de los tres afios anteriores, se
observa una tendencia decreciente y, al igual que en el sector eléctrico, un
comportamiento ciclico con altas tasas de cambio en el primer trimestre de cada
afio y menores durante el tercero.

Si analizamos geograficamente la tasa de switching por provincias y para ambos
sectores, podemos observar lo indicado a continuacion.
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En el sector eléctrico, fueron las provincias'® de Badajoz, Albacete y Granada
(todas con un 3,2% de tasa de switching) las que registraron las tasas mas
elevadas, mientras que en el extremo opuesto fueron las provincias gallegas de
A Corufia (1,7%), Ourense y Pontevedra (ambas con un 1,6% de tasa de
switching) las que registraron tasas mas bajas.

Grafico 4. Distribucion geografica de puntos de suministro y tasas de switching en el
cuarto trimestre de 2018 - Sector Eléctrico

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

En el sector gasista, las provincias de Cuenca (2,6%), Ciudad Real y Zaragoza
(ambas con un 2,4% de tasa de switching), fueron las que sobresalieron en su
tasa de cambio al presentar los valores mas altos del trimestre. Por el contrario,
las provincias con un valor menor de esta tasa fueron las andaluzas Cordoba,
Cadiz y Almeria (todas con un 1,1% de tasa de switching); y Asturias (1%).

13 Excluyenddas ciudaes autonomade Ceuta y Melilla.
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Grafico 5. Distribucion geografica de puntos de suministro y tasas de switching en el
cuarto trimestre de 2018 - Sector Gasista

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

4. SUPERVISION DEL PROCESO DE CAMBIO DE COMERCIALIZADOR

En este capitulo se realiza un andlisis de las solicitudes de cambio de
comercializador en ambos sectores, electricidad y gas natural. Se inicia con una
evaluacion de los tiempos medios de activacidon, seguido de un analisis general
del proceso de cambio, prestando especial atencion a las tasas de rechazo y sus
principales motivos.

4.1 ANALISIS DE LOS TIEMPOS MEDIOS DEL PROCESO DE CAMBIO
4.1.1 PERSPECTIVA DEL COMERCIALIZADOR

En este apartado, se muestran los tiempos medios de activacion desde la
perspectiva del comercializador para ambos sectores, eléctrico y gasista; de tal
manera que el conteo de estos tiempos se inicia con la obtencion del
consentimiento del consumidor por parte del comercializador entrante, y finaliza
con la recepcién del mensaje de activacion del cambio enviado por el distribuidor
a éste comercializador.

En linea con lo establecido en los formatos de los ficheros de intercambio de
informacion aprobados en la Resolucion de la CNMC de 20 de diciembre de
2016, a partir del 1 de enero de 2018 se modificé la manera en la que los agentes
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reportan los tiempos medios a la CNMC. Asi, a partir de la citada fecha, los
agentes comercializadores desglosan los tiempos medios de cambio ademas de
por canal de contratacion (algo que ya venian reportando), segun la opcién de
fecha de cambio solicitada (cuanto antes, a fecha fija o ciclo de lectura), y segun
si se llevaron a cabo (0 no) actuaciones en campo. Este desglose permite realizar
un seguimiento mas exhaustivo de la eficiencia operativa de los agentes.

A continuacién, se muestran los tiempos medios obtenidos en la activacion del
proceso de cambio para ambos sectores, eléctrico y gasista:

a. Los tiempos medios generales de cambio de comercializador. Durante el
cuarto trimestre de 2018, los tiempos medios fueron de 8,6 y 10 dias, en
electricidad y en gas natural, respectivamente. Esto supone un ligero
aumento de los tiempos medios respecto al trimestre anterior en ambos
sectores, cuando fueron de 8,5y 9,5 dias en electricidad y en gas natural,
respectivamente.

Grafico 6. Tiempos medios de activacion del proceso de cambio de comercializador.
Evolucién trimestral desde el 1T 2016 hasta el 4T 2018 i Sectores eléctrico y gasista.
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Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes comercializadores.
Nota: Tiempo medio expresado en dias.

Es destacable que, los tiempos medios de activacion del proceso de cambio
de comercializador en el sector gasista, que alcanzaron un minimo historico
(9,5 dias) en el tercer trimestre de 2018; en el cuarto trimestre de 2018
invirtieron la tendencia anual y aumentaron en relacién con el trimestre
anterior en 0,4 dias.

Los tiempos medios de activacion del proceso de cambio de comercializador
registrados en el sector eléctrico, que alcanzaron los tiempos medios
minimos histoéricos (8,3 dias) en el primer trimestre de 2018, presentaron en
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el cuarto trimestre el valor mas alto del afio, al aumentar en relacién con el
trimestre anterior en 0,1 dias.

Los incrementos en los tiempos medios durante el segundo, tercer y cuarto

trimestre de 2018 podrian ser debidos a una correccion en los criterios de

medicion de los tiempos informados por los agentes; tras la deteccién por

parte de la CNMC de casos en los que la informacion enviada correspondia a

la medida entre el tiempo en el que el agente entrante enviaba el fichero XML

de solicitud de cambio hasta que era efectivo el cambio. No se incluia el

tiempo que transcurria desde que el cliente consentia el cambio y el agente

enviaba el fichero XML. Esta circunstancia disminuia principalmente los
tiempos medios informados correspondiente
puertao,; gue tras | a correcci-n se han vi
Ademas, en este Ultimo trimestre, se suprimié por el Real Decreto Ley

15/2018, de 5 de octubre, la contratacion mediante este canal (salvo que

previamente exista una peticion expresa por parte del cliente y a propia

iniciativa para establecer la cita), lo que habria desencadenado la finalizacion

de la gestion de los expedientes mas atrasados, previamente contratados.

b. Tiempos medios por canal de contratacion. Se observa que la venta
domiciliaria (fuerza de ventas puerta a puerta) es mas lenta que el resto de
canales en ambos sectores (en el cuarto trimestre de 2018, entre 6,6 dias y
4,4 dias mas lenta que el resto de canales, en electricidad y gas,
respectivamente).

Gréfico 7. Tiempos medios de activacidon de proceso de cambios de comercializador
por canal de contratacidn en el cuarto trimestre de 2018 i Sector Eléctrico y Sector

Gasista
TM POR CANAL DE CONTRATACION TM POR CANAL DE CONTRATACION
/ 13,7 dias 13,3 dias
0
22,4 % e 24’2%
7,1 dias 8,9 dias
77,6% 75,8%

Fuerza de ventas puerta a puert=.Resto de canales Fuerza de ventas puerta a puers.Resto de canales
Canal % del tota| Tiempo Mediq [Canal % del totaiTiempo Medi
Fuerza de ventas puertaa puertd  22,4% 13,7 dias Fuerza de ventas puerta a puertd ~ 24,2% 13,3 dias
Resto de canales 77,6% 7,1 dias Resto de canales 75,8% 8,9 dias
TOTAL 100,0% 8,6 dias TOTAL 100,0% 10,0 dias

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes comercializadores.

Estos tiempos medios mas largos para la venta domiciliaria se podrian deber
tanto por una operativa ineficiente por parte de las fuerzas de venta, como por
las auditorias de calidad que, en algunos casos, deben pasar estas solicitudes
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antes de que los comercializadores envien al distribuidor la solicitud efectiva
del cambio al distribuidor.

Se observa asimismo una disminucion importante del volumen de contratacion
delcanalipuer t a ,axomp coaseduenda de la citada prohibicion de
este canal de contratacion, al pasar del 33,9% y 36,7% en el tercer trimestre
de 2018 al 22,2% y 24,2% en el cuarto trimestre, en los sectores eléctrico y
gasista, respectivamente. Es de esperar que esta modalidad vaya
reduciéndose en los trimestres siguientes (salvo que previamente exista una
peticion expresa por parte del cliente y a propia iniciativa para establecer la
cita), con lo que se tendrian que reducir los tiempos medios de cambio.

c. Tiempos medios considerando actuaciones en campo. En el sector eléctrico,
histéricamente las solicitudes que requieren actuaciones en campo conllevan
un tiempo de activacion mayor que aquellas en las que no se requieren algun
tipo de intervencion técnica. En el cuarto trimestre de 2018, las solicitudes en
electricidad que requirieron actuaciones en campo fueron 1,4 dias mas lentas
que el resto de solicitudes, mientras que en el sector gasista, las escasas
solicitudes que requieren actuaciones en campo fueron 0,3 dias mas rapidas
que el resto de solicitudes.

Grafico 8. Tiempos medios de activacion del proceso de cambio de comercializador
considerando actuaciones en el cuarto trimestre de 2018 7 Sector Eléctrico y Sector

Gasista
TM CON/SIN ACTUACION EN CAMPO TM CON/SIN ACTUACION EN CAMPO
9,7 dias
9,4 dias 0,6%
41,2% |
~__8,0dias 10,0 dias
58,8% 99,4%
Sin actuacién en campo= Con actuacién en campo Sin actuacion en campcs Con actuacion en campo

Actuacion en campo | % del total Tiempo Mediq |Actuacion en campo | % del tota| Tiempo Medid

Sin actuacion en campo 58,8% 8,0 dias Sin actuacién en campo 99,4% 10,0 dias
Con actuacién en campo 41,2% 9,4 dias Con actuacién en campo 0,6% 9,7 dias
TOTAL 100,0% 8,6 dias TOTAL 100,0% 10,0 dias

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes comercializadores.

No obstante, cabe sefalar que mientras las solicitudes que requieren
actuaciones en campo en el sector eléctrico representan el 41,2% del total de

14 segun informaciéraportada polos agentesy publicada en efinforme de Supervision de loCambis de
Comercializador Tercer Trimestr018 .
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activaciones, en el sector del gas natural éstas son minimas (0,6% del total
de activaciones)®®.

. Tiempos medios sequn el indicativo de activaciéon. Es destacable que en
ambos sectores las solicitudes a fecha fija se activan antes que las solicitadas
conelindicatvoi cuant o ant es 0, i pordefnidian’ @& spcidn
que deberia elegirse cuando se requiere que la activacion se realice a la
mayor brevedad posible. En concreto, durante el cuarto trimestre de 2018 las
solicitudes con fecha de activacion indicadac on e |
activaronentre2y29d2 as antes que
los sectores eléctrico y gasista, respetivamente.

Grafico 9. Tiempos medios de activacion del proceso de cambio de comercializador
segun el indicativo de activacién en el cuarto trimestre de 2018 7 Sector Eléctrico y
Sector Gasista

TM POR INDICATIVO ACTIVACION

TM POR INDICATIVO ACTIVACION

/17,6 dias 13.1 dias
4, 7%
’ — 20,1%
- 9,5 dias 6rdas 37,7 dias
0 37,1% !
29,8% > 7%
7,5 dias
655% )
\ 9,6 dias
40,1%
= Ciclo de lectura = Cuanto Antes = Fecha fija 1-11-21 = Ciclo de lecturem Cuanto Antesm Fecha fija
Indicativo activacion |% del total Tiempo Medi Indicativo activacion | % del total Tiempo Medig
Ciclo de lectura 4,7% 17,6 dias 1-11-21 20,1% 13,1 dias
Cuanto Antes 29,8% 9,5 dias Ciclo de lectura 2,7% 37,7 dias
Fecha fija 65,5% 7,5 dias Cuanto Antes 40,1% 9,6 dias
TOTAL 100,0% 8,6 dias Fecha fija 37,1% 6,7 dias
TOTAL 100,0% 10,0 dias

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes comercializadores.

Notas: (1) A fecha fija: Cambios cuyo comercializador solicita al distribuidor que sean activados en una fecha en
concreto. (2) Ciclo de lectura: Cambios cuyo comercializador solicita al distribuidor que sean activados con ciclo de
lectura, que puede ser mensual o bimestral. (3) Cuanto antes: cambios cuyo comercializador solicita que se realice
a la mayor brevedad posible. (4) 1-11-21: Cambios cuyo comercializador solicita que se realice en los dias 1,11,21.
(5) Hay casos en los que el propio cliente pide que se active el contrato en una fecha determinada que puede ser
semanas después del propio consentimiento, esto no significa que la solicitud esté fuera de plazo.

Cabe sefialar que, como parte de la operativa habitual de algunas
comercializadoras, se envian solicitudes de cambio a ffecha fijad para el
mismo dia en que fue enviada la solicitud, lo que es interpretado desde el
punto de vista de los distribuidores como solitudes a gestionarse con el criterio
Afcuant o ant es 0 .las golicitudes a fifreehh fije®entas que no se
indica una fecha fija a realizar la activacién, han sido también interpretadas

Yal

i featha fr pse O v O
aquadah aessepl eait

15 Se ha de tener en cuenta que con bajpl§imenesde activaciones es masobableque se produzcan resultados
extremos de tiempos muy altos o muy bajos.
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porl os distribuidores como solicitudes a ¢
anteso.

No obstante, se han revisado los criterios de activacién en los grupos de
trabajo para evitar que sean los distribuidores, los que tengan que interpretar
el tipo de activacion que los comercializadores solicitan, cuando éstos no lo
informan correctamente en su solicitud.

Finalmente, las activaciones solicitadas por el comercializador a ffecha fijaco

a fticlo de lecturad(que por definicion deberian ser de mayor duracion que las
solicitadas con el indicatvoicuant o anteso) podr2an influ
de los tiempos medios totales, y esto, no implicaria necesariamente una

gestidbn operativa mas deficiente por parte del comercializador y/o del

distribuidor, si no, un deseo del consumidor de cambiar de comercializador en

una fecha determinada.

e. Rankings de Comercializadores. En las siguientes tablas se incluyen listados
de comercializadores en ambos sectores en funcidén de los menores tiempos
medios de cambio, cuando en estos cambios no se producen actuaciones en
campo ni se realizan a ciclo de lectura.

Se observa que, entre los 28 comercializadores eléctricos con mas de 1.000
activaciones'® realizadas en el trimestre, 12 tienen tiempos de cambio inferiores
o iguales a 5 dias.

16 Seha de tener en cuenta que con bajos nimeros de activaciones pobadseque se produzcan resultados
extremos de tiempos muy altos o muy bajos.
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Tabla 12. Tiempos medios de cambio (desde el consentimiento) de los principales
comercializadores en el cuarto trimestre de 2018 i Sector Eléctrico

ELECTRICIDAD % Activacione Total dTi eCmpobMe_?i?
eyt e Cambio Tota

Comercializador Cddigo F,fi(ji:a itjniztso gelianiees (dias)

IBERDROLA C.U.R. R2-329| 100%| - 68.740 1,7 dias
VIESGO C.O.R. R2-290| 100%| - 2.527 2,0 dias
FENIE ENERGIA R2-403| 1% | 99% 5.244 2,2 dias
COMERCIALIZADORA REGULADA, GAR2-356 - 100% 21.876 2,7 dias
ENDESA ENERGIA XXI R2-292| 100%| 0% 45.213 2,8 dias
EDP C.U.R. R2-284| 3% | 97% 6.580 3,5 dias
ALCANZIA ENERGIA R2-455| 90% | 10% 1.250 3,5 dias
ENERGIA LIBRE COMERCIALIZADOR/R2-569 | 21% | 79% 1.960 3,7 dias
AXPO IBERIA R2-235| 100%| - 1.515 4,0 dias
CHC C.O.R. R2-540| 5% | 95% 3.811 4,1 dias
NEXUS ENERGIA R2-161| 100% - 1.450 4,8 dias
IBERDROLA CLIENTES R2-515| 100%| - 67.062 5,0 dias
FLIP ENERGIA R2-558 - 100% 3.931 5,5 dias
CLIDOM ENERGY R2-408 - 100% 3.351 5,9 dias
TOTAL GAS Y ELECTRICIDAD ESPAN|R2-687| 99% | 1% 1.278 6,6 dias
INSERIMOS ENERGIA R2-562| 96% | 4% 1.251 7,8 dias
GESTERNOVA R2-269| 68% | 32% 3.006 7,9 dias
NATURGY IBERIA R2-142| 1% 99% 28.184 8,4 dias
ENELUZ 2025 R2-523| 72% | 28% 1.490 9,7 dias
AUDAX ENERGIA R2-387| 5% | 95% 10.163 10,6 dias
EDP COMERCIALIZADORA R2-182| 46% | 54% 1211 14,1 dias
ENDESA ENERGIA R2-001| 99% 1% 34.471 14,5 dias
VIESGO ENERGIA R2-243| 100%| - 22.678 14,5 dias
INTEGRACION EUROPEA DE ENERGI/R2-469 | 100%| - 1.128 15,8 dias
CEPSA COMERCIAL PETROLEO R2-679| 97% | 3% 1.198 15,9 dias
ALDRO ENERGIA Y SOLUCIONES R2-506| 8% | 92% 21.144 18,9 dias
EDP ENERGIA R2-004| 8% | 92% 9.851 19,7 dias
FACTOR ENERGIA R2-109| - 100% 1.301 20,1 dias

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.
Nota: Dada la extension de los datos en el sector eléctrico, en esta tabla se reflejan solamente aquellos comercializadores
que activaron mas de 1.000 cambios en el trimestre objeto de estudio.

Destacan los comercializadores de ultimo recurso Iberdrola C.U.R., con 1,7 dias,
y Viesgo C.O.R. con 2 dias; como los que presentaron un menor tiempo medio
de cambio. Es Fenie Energia, un comercializador independiente, quien continlia
el ranking con 2,2 dias de media en el proceso de cambio; seguido de las
comercializadores de referencia Comercializadora Regulada, Gas & Power, y
Endesa Energia XXI, con 2,7 y 2,8 dias, respectivamente.

Existen 10 comercializadores gasistas con mas 100 activaciones realizadas
en el trimestre de estudio, que tuvieron tiempos medios inferiores a 5 dias. Tres
de ellos fueron comercializadores de ultimo recurso y siete comercializadores
libres. Estos comercializadores son, por un lado, la Comercializadora Regulada,
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Gas & Power, Endesa Energia XXI e Iberdrola C.U.R., y por otro; Fenie Energia,
Geo alternativa, Nexus Energia, Iner Energia Castilla-La Mancha, Iberdrola
Clientes y Remica Comercializadora. Resulté destacable que Fenie Energia
presentd unos tiempos de cambio de 1,3 dias; al igual que la Comercializadora
Regulada, Gas & Power.

Tabla 13. Tiempos medios de cambio (desde el consentimiento) de los principales
comercializadores en el cuarto trimestre de 2018 i Sector Gasista

GAS % Activaciones Total Tiempo Medio de
. Cambio Total

Comercializador Cédigo |Fecha Fija (zjniztso BB (dias)

COMERCIALIZADORA REGULADA, GA0052 5% 95% 1.590 1,3 dias
FENIE ENERGIA 0527 - 100% 800 1,3 dias
GEO ALTERNATIVA 0606 - 100% 313 3,2 dias
NEXUS ENERGIA 0035 100% - 598 3,5dias
INER ENERGIA CASTILLA-LA MANCHI®579 - 100% 128 4,0 dias
IBERDROLA CLIENTES 0529 87% 13% 25.453 4,1 dias
ENDESA ENERGIA XXI 0059 98% 2% 1.140 4,1 dias
ON DEMAND FACILITIES 0076 7% 93% 226 4,1 dias
IBERDROLA C.U.R. 0054 82% 18% 1.226 4,5 dias
REMICA COMERCIALIZADORA 0546 3% 97% 202 4,5 dias
CLIDOM ENERGY 0089 - 100% 1.145 5,5 dias
GAS NATURAL COMERCIALIZADORA|0001 100% - 199 6,1 dias
EDP C.U.R. 0060 - 100% 673 6,5 dias
NATURGY IBERIA 0033 1% 99% 17.713 7,2 dias
XENERA COMPANIA ELECTRICA 0605 0% 100% 302 8,3 dias
ENDESA ENERGIA 0007 98% 2% 15.391 9,7 dias
AUDAX ENERGIA 0503 0% 100% 2.948 10,1 dias
UNIELECTRICA ENERGIA 0628 - 100% 450 11,4 dias
CEPSA COMERCIAL PETROLEO 0088 100% - 2.064 12,7 dias
INTEGRACION EUROPEA DE ENERGIA573 100% - 174 13,4 dias
NABALIA ENERGIA 2000 0627 - 100% 693 14,6 dias
ALDRO ENERGIA Y SOLUCIONES 0537 - 100% 1.715 15,3 dias
EDP COMERCIALIZADORA 0002 0% 100% 12.828 16,0 dias

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.
Nota: Dada la relevancia de los datos, en esta tabla se reflejan aquellos comercializadores que activaron mas de 100
cambios en el trimestre objeto de estudio.

Finalmente, se observa en ambos sectores que la gran mayoria de los
comercializadores con los menores tiempos medios de cambio, envian el mayor

namero de sus solicitudes de cambi o con elntiersdi, asantiiema ri
que losdemasut i |l i zan el i injda ccohstaNte, y comd sechd a  f
mencionado en parrafos anteriores, se debe tener en cuenta que es operativa

habitual de muchas comercializadores, solicitar las activaciones a ffecha fijao

para el mismo dia en que fue enviada la solicitud, lo que se interpreta desde el

punto de vista de los distribuidores como solitudes a gestionarse con el criterio

fcuantoant e s O .
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4.1.2 PERSPECTIVA DEL DISTRIBUIDOR

En este epigrafe se muestran los tiempos medios de activacion de las solicitudes
de cambio que dependen de la gestion de los distribuidores. Estos tiempos
medios comprenden desde el momento de la recepcion del distribuidor de la
solicitud de cambio enviada por el comercializador, hasta su posterior
activacion'’. A diferencia del andlisis de la seccion anterior, en este analisis se
incluyen todo tipo de solicitudes, debido a que en la informacion remitida por los
distribuidores a la CNMC no se desglosa por tipos y actuaciones.

Como resultado del andlisis del cuarto trimestre de 2018, en el sector eléctrico
se observan tiempos medios ligeramente superiores a los registrados el trimestre
anterior (3,3 dias en el trimestre de estudio, frente a los 3,2 dias calculados el
tercer trimestre de 2018). En el afio 2017 para 2,8 millones de activaciones
contabilizadas se obtuvo una media anual de 4 dias.

Tabla 14. Tiempos medios de las activaciones de cambio solicitadas por los principales
grupos de comercializadores libres en las principales areas de distribucion.
Cuarto trimestre de 2018 1 Sector Eléctrico

GRUPOS DISTRIBUCION Activadas Tm (dias)
IBERDROLA 239.183 1,9
VIESGO DISTRIBUCION ELECTRICA $.L.  13.229 3,9
OTROS 9.759 4,8
NATURGY 56.144 4,8
ENDESA 271.811 4,1
EDP 8.377 5,6
TOTAL SECTOR 598.503 3,3

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.
Nota: Se muestran tiempos medios ponderados por el nimero de activaciones. No se consideran las activaciones con
tiempos medios superiores a 180 dias, ni las activaciones de las comercializadoras de referencia (COR).

El area de distribucién del grupo Iberdrola presenta el menor tiempo medio de
activacion del cambio (1,9 dias) y el segundo mayor niamero de solicitudes
activadas (239.183 activaciones; el 40% del total de las informadas en el sector).
Cabe sefialar que el 42,8% de sus activaciones de cambio fueron solicitadas por
los comercializadores de su mismo grupo, registrando un tiempo medio de
activacion de 0,9 dias en estos casos. Por otro lado, el &rea de distribucién donde
mas activaciones se produjeron (271.811 activaciones, 45,4% del total de las
informadas en el sector) corresponde al grupo Endesa; el cual presenté un
tiempo medio de 4,1 dias en este proceso. Fue EDP quien, con un tiempo medio
de 5,6 dias, presentd el mayor tiempo medio de activacién en los procesos de
cambio durante el cuarto trimestre de 2018.

A continuacién, se muestran los tiempos medios de las principales areas de
distribucion desglosados por los grupos de comercializadores libres en el sector
eléctrico. El tamafio del area del circulo se corresponde con el nimero de

17En el Anexo de estaforme se incluye el porcentaje de solicitudes aceptadas y activadas con retraso por area de
distribucion.
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activaciones de cambio solicitadas por los principales grupos de
comercializadores en esa area de distribucion.

Gréfico 10. Dispersion de los tiempos medios de las activaciones de cambio solicitadas
por los principales grupos de comercializadores libres en las principales areas de
distribucion. Cuarto trimestre de 2018 7 Sector Eléctrico
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Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

Notas: Las comercializadoras Viesgo Energia S.L., y Viesgo C.U.R. S.A.U. forman parte del grupo Repsol desde el 2 de
noviembre de 2018. Su principal area de comercializacion es la de Viesgo Distribucién Eléctrica S.L. Se muestran tiempos
medios ponderados por el numero de activaciones. El &rea del circulo es proporcional al nimero de activaciones de
cambio solicitadas por los comercializadores. Las comercializadoras libres del grupo Naturgy aparecen con borde sélido
para facilitar su distincion por el solape de los tiempos medios en algunas zonas de distribucion.

El area de distribucion del grupo EDP mostré la mayor dispersion de tiempos
medios entre comercializadores, desde los 3,3 dias del grupo Iberdrola hasta los
7,8 dias del grupo Endesa. Por el contrario, la red de distribucién con la menor
dispersion fue la de Endesa, que presento tiempos medios entre los 2,7 dias del
grupo Naturgy, y los 5,4 dias de los comercializadores agrupados en el epigrafe
fOtrosa

Finalmente, llama la atencién que dentro de las areas de distribucion de los
grupos Endesa y EDP, los tiempos medios de las activaciones de los
comercializadores de sus mismos grupos (3,8 y 5,1 dias, respectivamente) se
encuentren entre los mas altos en dichas zonas.

Como resultado del andlisis, en el sector gasista, también se observa un ligero
incremento del tiempo medio en las solicitudes de cambio (2,9 dias en el dltimo
trimestre de 2018 frente a 2,8 dias en el trimestre anterior). En todo caso, el
tiempo medio en 2018 es significativamente inferior al observando en 2017 (en
2017 para 0,74 millones de activaciones contabilizadas, se obtuvo una media de
4,6 dias).
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Tabla 15. Tiempos medios de las activaciones de cambio solicitadas por los principales
grupos de comercializadores libres en las principales areas de distribucion.
Cuarto trimestre de 2018 i Sector Gasista

GRUPOS DISTRIBUCION Activadas Tm (dias)
REDEXIS GAS 12.029 2,8
GAS EXTREMADURA 942 1,6
NORTEGAS 12.034 2,6
MADRILENA RED DE GAS 17.318 2,2
NATURGY 78.882 3,2
TOTAL SECTOR 121.205 2,9

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.
Nota: Se muestran tiempos medios ponderados por el nimero de activaciones. No se consideran las activaciones con
tiempos medios superiores a 180 dias, ni las activaciones de las comercializadoras de ultimo recurso (CUR).

El area de distribucion de Gas Extremadura es la que presenté el menor tiempo
medio de activacion del cambio (1,6 dias) y el menor nimero de solicitudes
activadas (942 activaciones; 0,8% del total del sector). Por el contrario, el area
de distribucién del grupo Naturgy muestra el mayor tiempo medio de activaciéon
(3,2 dias), y el mayor numero de solicitudes activadas (78.882 activaciones;
65,1% del total del sector).

En el gréfico siguiente se muestran los tiempos medios de las principales areas
de distribucion desglosados por los grupos de comercializadores libres en el
sector gasista. El tamafio del &rea del circulo se corresponde con el nimero de
activaciones de cambio solicitadas por los principales grupos de
comercializadores en esa area de distribucion.

En el cuarto trimestre de 2018, destacé el area de distribucion de Redexis Gas
con una de las menores dispersiones de tiempos medios entre
comercializadores!®, que van desde los 1,1 dias del grupo EDP, hasta los 4,3
dias de los comercializadores agrupadosen el ep2grafe AOtroso

Por otro lado, el area de distribucion del grupo Naturgy volvié a registrar el mayor
tiempo medio de activacion de las solicitudes de cambio, asi como la mayor
dispersion de tiempos entre comercializadores, que van desde los 0,4 dias del
grupo EDP hasta los 7,5 dias del grupo Repsol, que aumentd significativamente
su actividad en el periodo de estudio.

18 Sin considerar a Gas Extremadura, con unerdmeducido de activaciones el cuarto trimestre de 2018
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Gréfico 11. Dispersion de los tiempos medios de las activaciones de cambio solicitadas
por los principales grupos de comercializadores libres en las principales areas de
distribucion. Cuarto trimestre de 20181 Sector Gasista
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Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

Notas: Las comercializadoras Viesgo Energia S.L., y Viesgo C.U.R. S.A.U. forman parte del grupo Repsol desde el 2 de
noviembre de 2018. Su principal area de comercializacion es la de Viesgo Distribucién Eléctrica S.L. Se muestran tiempos
medios ponderados por el nimero de activaciones. El area del circulo es proporcional al nimero de activaciones de
cambio solicitadas por los comercializadores. Las comercializadoras libres del grupo Naturgy aparecen con borde sélido
para facilitar su distincién por el solape de los tiempos medios en algunas zonas de distribucion.

4.2 ANALISIS DE LA EFICACIA DEL PROCESO DE CAMBIO

Con el fin de valorar la eficacia en el proceso de cambio de comercializador en
los sectores eléctrico y de gas natural, se incluye a continuacion un analisis
comparativo entre las principales magnitudes trimestrales de solicitudes
recibidas, aceptadas, rechazadas y finalmente activadas por los distribuidores.

Por regla general, en los procesos de cambio, el nimero de solicitudes recibidas
es superior al nUmero de solicitudes activadas para un determinado periodo. Esto
se debe principalmente a:

1 Los rechazos por parte del distribuidor, que pueden producirse previa a la
aceptaciéon (cuando no pasan la validacibn de contenido) y también
posteriormente a la aceptacion (cuando existe algin problema en campo),
antes de la activacion. La mayor parte de la diferencia entre las solicitudes
aceptadas y activadas se debe a este concepto de rechazos en campo.

1 Anulaciones de las solicitudes de cambio realizadas por los
comercializadores.
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1 Solicitudes pendientes de activar en la fecha de la remision de la
informacion.

En el sector eléctrico, durante el cuarto trimestre de 2018, se observo un
aumento del 13% en el numero de solicitudes recibidas y un aumento del 9,1%
en el nimero de solicitudes rechazadas, todo ello respecto al trimestre anterior.
Como consecuencia, la tasa de rechazo en este trimestre (14,5%) resultd
ligeramente inferior a la del trimestre anterior (14,9%).

Grafico 12. Proceso seguido por las solicitudes de cambio de comercializador.
Evolucion trimestral desde el 4T 2016 hasta el 4T 2018 i Sector Eléctrico

1.100 000 280000

1.000.000
240.000
900.000

© -
& 5
b D
o

S S
< <

929.099

800.000 200.000

700.000

819.805

600.000 160.000

500.000 139.324
131.255 - 120.000

400.000
101.530 40000

300000 85.971

200000
40.000

100.000

0
4T 2016 1T 2017 2T 2017 3T2017 4T 2017 1T 2018 2T 2018 3T2018 4T 2018

= Recibidas Activadas -—=Rechazadas

Fuente: CNMC segun la informacién aportada por los agentes.

En el sector gasista, descendié nuevamente el nimero de solicitudes de cambio
recibidas, un 16,6% menos respecto al trimestre anterior; mientras que se redujo
un 15,3% el nimero de rechazos. Como consecuencia, la tasa de rechazo en
este trimestre (16,7%) resultd ligeramente superior a la del trimestre anterior
(16,3%).
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Grafico 13. Proceso seguido por las solicitudes de cambio de comercializador.
Evolucion trimestral desde el 4T 2016 hasta el 4T 2018 i Sector Gasista

Fuente: CNMC segun la informacion aportada por los agentes.

4.3 ANALISIS DE LAS SOLICITUDES RECHAZADAS

En los siguientes apartados se realiza un andlisis operativo de las solicitudes de
cambio de comercializador rechazadas para ambos sectores. Cabe destacar que
la tasa de rechazo trimestral se calcula como el cociente entre el nUmero de
solicitudes rechazadas y el nimero de solicitudes gestionadas®® durante el
trimestre. Posteriormente, se continda con un andlisis general de las tasas de
rechazo de cada grupo de distribucién, seguido de un analisis de los motivos de
rechazo mas utilizados por los distribuidores.

A continuacién, se muestra graficamente la evolucién de la tasa de rechazo
trimestral en los sectores eléctrico y de gas natural, el niumero de solicitudes
gestionadas (desglosadas en solicitudes rechazadas y solicitudes aceptadas)
qgue fueron registradas en el cuarto trimestre de 2018, asi como la evolucion de
la tasa de rechazo trimestral.

En el sector eléctrico, se observa en el cuarto trimestre de 2018 una tasa de
rechazo del 14,5% que se considera elevada, aunque resultd inferior en 0,4
puntos a la presentada en el trimestre anterior (14,9%). En total, con 106.132
solicitudes mas recibidas (13% mas que en el trimestre anterior), el nUmero de
rechazos aumenté solo en 11.380 solicitudes (incremento del 9,1 %) respecto al
trimestre anterior. En 2018, la tasa de rechazo promedio resulto del 13,9%.

BSe entieondeigardess gestionadaso a | a suma Sksefadaud
las solicitudes anuladague tambiérserian en puridasblicitudes gestionadpso son incluidaen este concepttado
Su poca relevancia con respecto al total de solicittediisidas (menos de 1%).
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