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CONTEXTO

La CNMC tiene la responsabilidad de supervision el cumplimiento de la
normativa y de los procedimientos que se establezcan en relacion con los
cambios de comercializador (articulo 7.4 de la Ley 3/2013). Dentro de estas
funciones esta la de verificar que los consumidores han otorgado su efectivo
consentimiento al cambio de comercializador en los sectores de electricidad y
del gas natural (articulo 3.q del Real Decreto 1011/2009).

En el periodo analizado (desde julio 2017 a junio 2018) se realizaron 2,8 millones
de cambios de comercializador en el sector eléctrico y 0,7 millones de cambios
en el sector gasista. Se ha trabajado con muestras por un total de 4.020 cambios
de comercializador, solicitindose a los comercializadores la documentacién que
acreditara el consentimiento.

RESUMEN
El analisis se ha realizado en dos fases:

Primera Fase: analisis sectorial y por comercializadora, con muestras
representativas de los cambios habidos en ambos sectores. Resultados:

e En el sector eléctrico, en el 0,1% de los cambios analizados (1.610) no se
pudo acreditar el consentimiento del consumidor porque la
comercializadora no present6 la documentacion correspondiente (inferior
al 3,1%, en el estudio anterior). No obstante, en el 3,9% de los cambios
analizados existen dudas del otorgamiento de este consentimiento?

e En el sector gasista, en el 0,2% de los cambios analizados (1.610) no se
presentd documentacion que acreditara el consentimiento (inferior al
0,9%, en el estudio anterior). Asimismo, se presentan dudas en el 6,6%
de los casos?

! Fundamentalmente, por contratos multipunto formalizados por empresas o administraciones en
los que no es posible vincular el punto de suministro al citado contrato (AURA ENERGIA), y a
cambios en los que no es posible determinar si el firmante es el titular del CUPS (FLIP ENERGIA).
2 No es posible determinar si el firmante del contrato es el titular del CUPS. En las contrataciones
teleméticas de ALCANZIA ENERGIA el consumidor firma el contrato electronicamente, pero sin
certificacion de terceros.
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Segunda Fase: analisis especifico, dirigido a situaciones que tienen una mayor
probabilidad de incumplimiento, por cambios consecutivos o que pudieran
provenir de la condicion previa de Bono Social. Resultados:

En el sector eléctrico, de los 600 cambios analizados, se obtuvo el 0,7%
no acreditados (0,1% en la primera Fase). Los dudosos fueron 37%
(concentrandose en lo que habian perdido el Bono Social).

En el sector gasista, de los 200 cambios analizados, el 1,5% de los casos
no se acredito (0,2% en la primera Fase). Los dudosos fueron del 3,5%.

En particular, se han obtenido los siguientes resultados:

Los casos de cambios de comercializador en los que no se ha acreditado
el consentimiento del consumidor se concentran en ENDESA ENERGIA,
con 5 cambios no acreditados (3 en el sector eléctrico y 2 en el gasista),
NATURGY IBERIA con 4 cambios no acreditados (1 en el sector eléctrico
y 3 en el gasista), y con 1 cambio no acreditado EDP ENERGIA (sector
eléctrico) y ORUS ENERGIA (sector gasista).

Ademas, se han encontrado 59 CUPS que perdieron el Bono Social a raiz
de un cambio de comercializador, y que en meses posteriores lo
recuperaron. En la documentacién aportada para la acreditacién del
consentimiento de estos cambios no se aportdé el modelo de renuncia al
Bono Social firmado por el consumidor, ni se evidencié en la misma,
advertencia alguna sobre las implicaciones que tendria un cambio al
mercado libre para estos consumidores, por lo que se podria haber
incumplido lo establecido en el articulo 5.5 del RD 897/2017.

La Comision esta llevando a cabo las actuaciones correspondientes
dentro del &mbito de sus competencias, en relacion a las distintas
casuisticas identificadas en los puntos anteriores.

Por su parte, otras comercializadoras® aportaron informaciéon adicional de
contraste (buenas practicas) y acreditaron el consentimiento de todos los CUPS
solicitados (se ha comprobado una progresiva mejora en este sentido).

3 Como, por ejemplo, VIESGO ENERGIA.
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En Madrid, a 17 de diciembre de 2019

La Sala de Supervision Regulatoria, en su reunion de 17 de diciembre de 2019,
ha aprobado el presente informe de supervision del efectivo consentimiento del
consumidor a los cambios de comercializador, de conformidad con lo dispuesto
en el articulo 7.4 de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacion de la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia?, en la Disposicién transitoria tercera
de la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico® y en el articulo 3.q
del Real Decreto 1011/2009, de 19 de junio, por el que se regula la Oficina de
Cambios de Suministrador®.

4 “Velar por el cumplimiento de la normativa y procedimientos que se establezcan relacionados
con los cambios de suministrador”.

5 “Oficina de cambios de comercializador (en adelante OCSUM).

La OCSUM seguir4d desempefiando hasta el 30 de junio de 2014 las funciones 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 fecha, dichas funciones seran desempefiadas por la Comision Nacional de los
Mercados y la Competencia, que tendrd acceso a las Bases de Datos de Consumidores y Puntos
de Suministro de gas y de electricidad”.

6 “Verificar, mediante el sistema o sistemas creados o desarrollados por la Oficina, que los
consumidores han otorgado su efectivo consentimiento al cambio de suministrador “
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1. OBJETO

La Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (en adelante CNMC)
tiene la responsabilidad de supervisar el cumplimiento de la normativa y de los
procedimientos que se establezcan en relacibn con los cambios de
comercializador (articulo 7.4 de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacion de la
Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia).

Adicionalmente desde el 1 de julio de 2014, y de conformidad con lo dispuesto
en la Disposicion transitoria tercera de la Ley 24/2013 de 26 de diciembre del
Sector Eléctrico, la CNMC asume las funciones de la Oficina de Cambios de
Suministrador (en adelante OCSUM). Entre estas funciones, desarrolladas en el
Real Decreto 1011/2009 de 19 de junio, se encuentra la de verificar que los
consumidores han otorgado su efectivo consentimiento al cambio de
comercializador en los sectores de electricidad y del gas natural.

El objeto de este analisis es por tanto la verificacion durante un periodo de
estudio concreto, de que los consumidores han otorgado su efectivo
consentimiento al cambio de comercializador en los sectores eléctrico y gasista.

Por otra parte, el Plan de Actuacién 20197 de la CNMC, contintia y amplia lo ya
especificado en el Plan de Actuacion 2018, impulsando la supervision del
consentimiento del consumidor al cambio de comercializador, al indicar las
actuaciones siguientes:

“Reforzar las medidas de proteccion del consumidor en el ambito de la electricidad, en
particular al objeto de evitar practicas abusivas en materia de captacion de clientes, en
especial utilizando el canal telefénico, supervisar el cumplimiento de lo establecido en el
RD-ley 15/2018 en lo que a visita domiciliaria se refiere y evitar la confusién en la imagen
de marca entre distribuidor y comercializador. [...]

Reforzar las medidas de proteccién del consumidor en el ambito del gas, en particular al
objeto de evitar practicas abusivas en materia de captacion de clientes, en especial
utilizando el canal telefénico, supervisar el cumplimiento de lo establecido en el RD-ley
15/2018 en lo que a visita domiciliaria se refiere. Ademas, se controlara la transparencia
de la informacién precontractual y de las comunicaciones de revisiébn de precios y el
funcionamiento del proceso de contratacion de la tarifa de dltimo recurso.

Supervisar y analizar las reclamaciones de los consumidores de electricidad y, en
particular, gestionar las denuncias que se reciban por cambio de comercializador eléctrico
sin consentimiento (apertura de expedientes informativos y/o sancionadores). Asi como

7 https://www.cnmc.es/sobre-la-cnmc/plan-de-actuacion
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las actuaciones de las comercializadoras gasistas en relacion a la resolucion alternativa
de litigios. [...]

Reforzar la supervision de los cambios de comercializador y los procesos de alta de puntos
de suministro eléctrico y gasista, en particular, analizando los medios
documentales/grabados obtenidos mediante muestras estadisticas, que acrediten y
verifiqguen el consentimiento del consumidor al cambio de comercializador.

Supervisar y analizar las reclamaciones de los consumidores de gas y, en particular,
gestionar las denuncias que se reciban por cambio de comercializador gasista sin
consentimiento (apertura de expedientes informativos y/o sancionadores). Asi como las
actuaciones de las comercializadoras gasistas en relacion a la resolucién alternativa de
litigios. [...]

Agilizar la deteccion y acreditacion de incumplimientos de diversa indole de la normativa
energética sectorial, y elaborar propuestas de actuacion en materia sancionadora’.

Anualmente, en Espafia se realizan unos cuatro millones de cambios de
comercializador entre los sectores eléctrico y gasista. Por tanto, la mencionada
verificacion no es posible realizarla punto a punto de suministro, sino mediante
procedimientos estadisticos, y es por ello, por lo que el referido articulo 3.q del
RD 1011/2009 seiala expresamente que esta funcibn se ha de realizar
“‘mediante el sistema o sistemas creados o desarrollados por la Oficina [OCSUM,
ahora, la CNMC/".

Asi, en un periodo de estudio concreto de al menos un afio, se han de contabilizar
todos los puntos que han cambiado de comercializador, para seleccionar de
entre ellos, una serie de muestras estadisticas por comercializador.

La CNMC ha analizado el periodo de estudio® que abarca desde julio 2017 a
junio 2018, en el que se realizaron 2.834.866 cambios de comercializador en el
sector eléctrico y 737.250 cambios en el sector del gas natural. En primer lugar,
se solicitd a cada comercializador los puntos de suministro que se activaron a su
favor durante dicho periodo, para contrastar esta informacion con los registros
aportados por los distribuidores. Después, se obtuvieron muestras estadisticas
por comercializador y se solicitaron los documentos/soportes que acreditasen el
consentimiento al cambio por parte del consumidor.

Finalmente, se valoraron los resultados obtenidos por sectores y por empresas
comercializadoras.  Adicionalmente, se enunciaron las actuaciones

8 La CNMC ha efectuado en el pasado varios estudios de verificacién del consentimiento. Asi, el
anterior, abarcé el periodo julio 2015 a junio 2016, y fue aprobado por la Sala de Supervision
Regulatoria el 6 de marzo de 2018.
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correspondientes derivadas de la supervision y las posibles mejoras
metodoldgicas para los ejercicios siguientes.

2. IMPORTANCIA DEL PROCESO DE CAMBIO DE COMERCIALIZADOR

Se debe sefnalar en primer lugar la importancia que tiene que el proceso de
cambio de comercializador funcione adecuadamente dentro de la dinamica
competitiva de los mercados minoristas. Con ello se facilita la toma de decisiones
informadas por parte de los consumidores, lo que evita distorsiones en la
competencia y la vulneracion de sus derechos. Esta importancia se ve aun mas
acentuada por el actual contexto en que se encuentran los sectores de gas y
electricidad en nuestro pais. Esto es:

e Los datos del Consumer Market Scoreboard 2018° que publica la Comisiéon
Europea, continian mostrando el descontento y la baja confianza que los
consumidores de gas Yy electricidad espafioles tienen en sus
comercializadores. A modo de ejemplo, en el ultimo informe publicado en
octubre de 2018, de los 25 mercados de servicios analizados en Espainia,
el suministro eléctrico se mantiene como el servicio peor valorado (al igual
gue sucediod en afios anteriores), mientras el gas se encuentra ligeramente
peor valorado que la media de los servicios analizados. A nivel europeo el
mercado eléctrico en Espafia se mantiene como el segundo peor valorado,
sélo por delante de Bulgaria. Por otro lado, el mercado del gas natural se
encuentra justo por encima de la media de los EU-28.

e Los datos del Panel de Hogares de la CNMC, que constituye un estudio
demoscopico periddico, sefialan que el tercer motivo de reclamacién mas
comun por parte de los consumidores encuestados, esta relacionado con
los problemas en el cambio de comercializador, constituyendo para el
periodo 2017-2018 entre el 9-12% y el 9-16%'° de las causas de
reclamacioén en los sectores de electricidad y gas, respectivamente.

e Segun el Panel de Hogares de la CNMC, un 17% de los hogares espafioles
cambi6 de oferta de electricidad en los ultimos dos afios (entre 2017 y
2018), mientras que un 13% lo hizo para el servicio de gas natural. De estos
cambios, en el sector eléctrico un 37% son a iniciativa del comercializador

® European Union: «2018 Consumer Markets Scoreboard - October 2018». Basado en datos de
2017.
10 http://data.cnmc.es/datagraph/
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frente al 42% a iniciativa del consumidor, mientras que en el sector gasista
los cambios por iniciativa del comercializador son mas preponderantes, un
44% frente a un 34% del consumidor. Es decir, cerca de la mitad de los
cambios son iniciados por el comercializador.

o Diversos indicadores del Panel de Hogares de la CNMC evidencian las
dificultades de un numero significativo de consumidores para comprender
informacion basica del mercado:

a. Apenas 1 de cada 5 consumidores encuestados en el panel de
hogares del segundo trimestre de 2019 declaran conocer la diferencia
entre el suministro a mercado libre y el regulado (22% en electricidad
y 20% en gas). En consecuencia, un 64% en electricidad y un 70% en
gas desconocen en cual de estos mercados contrataron su suministro.

b. Un 15% de los consumidores en electricidad y un 18% en gas declaran
no comprender alguno o muchos de los términos de la oferta
contratada, segun el Panel de Hogares del cuarto trimestre de 2018.

c. Un promedio del 38% de los hogares encuestados apunta como
motivo de insatisfaccion la falta de informacién sobre las condiciones
de suministro y contractuales, segun las sucesivas encuestas
semestrales del Panel de Hogares durante el periodo 2015-2018.

d. Segun el Panel de Hogares del segundo trimestre de 2019,
Unicamente un 66% de los encuestados afirman conocer la existencia
del Bono Social, asi como los requisitos necesarios para su obtencion.

e La tasa de cambio de comercializador en Espafa se calcula como el
cociente entre el numero de cambios activados desde el primero hasta el
ultimo dia del periodo analizado, y el nUmero de puntos de suministro
registrados el ultimo dia del mismo periodo. En el sector eléctrico, se
registr6 una tasa de cambio entre julio 2017 y junio 2018 del 10,8%,
correspondiente a 2.834.866 solicitudes activadas, mientras que en el
sector gasista, se registré una tasa de cambio del 9,6%, con 737.250
solicitudes activadas.

e Conforme a las leyes sectoriales actualmente vigentes, nos encontramos
en una transicibon a un modelo de mercados minoristas energéticos
plenamente liberalizados, lo que exige la implementacion simultanea de
medidas coherentes de supervision efectiva, para garantizar el
funcionamiento eficiente de los mecanismos de contratacién y de cambio
de comercializador, asi como la participacion activa de los consumidores.
Como consecuencia, entre otros, de las medidas de supervision llevadas a
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cabo por la CNMC, el 5 de octubre de 2018 se publico el Real Decreto-ley
15/2018, con medidas urgentes para la transicion energética y la proteccion
de los consumidores, que introdujo cambios en la regulacion del suministro,
especialmente en lo que respecta al consumidor vulnerable.

e El Tercer Paquete Legislativo sobre Energia de la Unién Europea, asigné a
las autoridades regulatorias nacionales sustanciales exigencias en la
proteccion de los consumidores, y tanto el Consejo de Reguladores
Europeos de Energia (CEER) como la Comision Europea!! han
manifestado su voluntad de que los consumidores sean el centro de la
orientacién de la politica energética.

e Asimismo, el Cuarto Paquete sobre Energia y Cambio Climatico!?
abundando en lo anterior, los consumidores pasan a ser agentes activos y
centrales en los mercados de futuro. Todos los consumidores de la UE
dispondran de una mayor oferta de suministro, podran acceder a unas
herramientas de comparacion de precios de la energia fiables y tendran la
posibilidad de producir y vender su propia electricidad. Gracias al aumento
de la transparencia y de las facultades que les otorga la nueva regulacion,
la sociedad civil tendra mas oportunidades de participar activamente en el
sistema energético y de responder a las sefales de precios. El paquete
incluye asimismo una serie de medidas destinadas a proteger a los
consumidores mas vulnerables.

Por ultimo, se ha de sefialar que la CNMC recibe denuncias efectuadas por
los consumidores eléctricos y gasistas que generalmente remite a los
organos de consumo de las Comunidades Autbnomas, pero que en el caso
de los cambios de comercializador tramita en el ambito de sus
competencias, en particular las referidas a la falta de consentimiento del
consumidor al cambio. Con estas denuncias que presentan los
consumidores directamente, o bien a través de las asociaciones de
consumidores, de las oficinas municipales de consumo o de las propias
Comunidades Autonomas, la CNMC tramita expedientes informativos y, en
Su caso, incoa expedientes sancionadores, conforme al procedimiento
administrativo vigente.

11 EC Summer Package 2015, Documento Draft EC Retail: «<New Retail Energy Markets -
Delivering a New Deal for Energy Consumers in Europe».

2 EC Winter Package 2016, «Proposal for a Directive of the European Parliament and of the
Council on common rules for the internal market in electricity». Las directivas y reglamentos
correspondientes a este paquete se publicaron entre el final de 2018 y el comienzo de 2019.
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Por todo lo anterior, y por la informacion recogida en este informe, se ha de
concluir que es necesaria la intensificacion de la supervision del consentimiento
de los consumidores al cambio de comercializador, asi como una mejora de la
regulacion, en especial en lo relativo a:

- Los criterios de los procedimientos de cambio de comercializador, a fin de
gue éstos se realicen de un modo mas efectivo, rapido y eficiente!3,

- El establecimiento de los mecanismos que permitan salvaguardar el
derecho del consumidor a elegir libremente su comercializador,
protegiéndole de posibles métodos de venta abusiva y de posibles
practicas fraudulentas en la contratacion. Esta salvaguarda es alin mas
relevante dada la existencia de un gran nimero de consumidores, en
ambos sectores, que ya sea por encontrarse en el umbral de la pobreza
energética, por su edad, por su capacitacion o por una combinacion de
estos factores, son mas vulnerables a estas practicas, pudiendo incluso
llegar al extremo de no detectar el haber sido victima de las mismas.

3. REGULACION VIGENTE

El articulo 3 del Real Decreto 1011/2009, de 19 de junio, por el que se regula la
Oficina de Cambios de Suministrador, determina las funciones a realizar por la
citada Oficina. Se destaca la siguiente:

Funcidén q), la OCSUM debia “verificar, mediante el sistema o sistemas creados
o desarrollados por la Oficina (hoy CNMC), que los consumidores han otorgado
su efectivo consentimiento al cambio de suministrador”.

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

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

13 Con fecha 9 de julio de 2015 la Sala de Supervision Regulatoria de la CNMC aprobé un informe
con propuestas de mejora en relacion con la regulacién de los cambios de comercializador.
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Se entendera que el cliente ha dado su conformidad expresa siempre que ésta
sea acreditada por cualquier medio contrastable que permita garantizar la
identidad del mismo.

El comercializador debera disponer en todo momento de la documentacion que
acredite la voluntad del cliente de cambiar de suministrador a su favor. A efectos
de validar el cambio, podra ser suficiente con dar traslado en soporte electronico
de la voluntad inequivoca del cliente.

La Oficina de Cambios de Suministrador podra exigir al comercializador toda la
documentacion que precise para verificar la adecuada aplicacién del proceso y
su autenticidad.”

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

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

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

El comercializador debera disponer en todo momento de la documentacion que
acredite la voluntad del cliente de cambiar de suministrador a su favor, si bien, a
efectos de validar el cambio, podra ser suficiente el dar traslado en soporte
electronico de la voluntad inequivoca del cliente. La Oficina de Cambios de
Suministrador podra exigir al comercializador toda la documentacion que precise
para asegurar la adecuada aplicacion del proceso.”

Mas concretamente, en el sector de gas natural en el articulo 44 del Real Decreto
1434/2002 menciona en el punto 2.d) que la solicitud de cambio de suministrador
debera recoger la “conformidad del cliente con el cambio de suministrador”. En
el punto 6, que se refiere a los suministros a presiones iguales o inferiores a 4
bares, se establece que “se entendera que el cliente ha dado su conformidad
expresa para el cambio de suministrador siempre que ésta sea efectuada por
cualquier medio que permita tener constancia de la misma, lo que incluira tanto
la contratacion por escrito, como la contratacion telefonica o la electronica”. En
el parrafo final del articulo 44 se determina que “El comercializador debera
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disponer en todo momento de la documentacion que acredite la voluntad del
cliente de cambiar de suministrador a su favor, si bien, a efectos de validar el
cambio, podra ser suficiente el dar traslado en soporte electronico de la voluntad
inequivoca del cliente”.

Adicionalmente, en el sector del gas natural, se encuentra especificada la
conformidad del cliente en el procedimiento de cambio de suministrador para el
caso de contratacion telefonica, segun la Resolucién del 12 de abril de 2011 de
la DGPEM, que en su apartado 3.1.1 establece:

“3.1.1 Conformidad del cliente en el procedimiento de cambio de suministrador.
En el procedimiento de cambio de suministrador la grabacion de audio de la
conformidad del cliente incluird como minimo la siguiente informacion:

1. Se informa al cliente de que la conversacion se esta grabando y se le
pregunta si esta de acuerdo con que la conversacion sea grabada. Respuesta
Si/NO.

2. Fecha (dia, mes y afo), hora (hh:mm en formato de 24h) en que tiene lugar
la conversacion y opcionalmente el numero de teléfono desde el que se
conecta el cliente.

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

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

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

c) Direccion de suministro.
d) CUPS.
e) DNI/CIF del titular del punto de suministro o del usuario con justo titulo.

4. Se solicita la confirmacion por parte del cliente para contratar con el
comercializador [indicar nombre] el suministro de gas natural, segun las
condiciones de la oferta realizada, las condiciones establecidas en la
legislacién vigente, y autorizacion para que el comercializador [indicar
nombre] realice a tal efecto las gestiones necesarias con la empresa
distribuidora (0 en su caso, transportista, cuando proceda) del cliente.
Respuesta SI/NO.
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5. Se informa al cliente de que la presente contratacién supondra la resolucion
del contrato de suministro con su anterior empresa comercializadora.

6. Se informa al cliente de que recibird la confirmacion documental de esta
contratacion en su domicilio, y que dispondra a partir de entonces de un
periodo de 7 dias habiles para ejercer su derecho de resolucion.

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

Asi pues, la normativa vigente, tanto en el sector gasista como en el eléctrico,
requiere que el cambio de comercializador se realice con la conformidad expresa
del cliente e indica que se entendera que ésta existe si es establecida por
cualquier medio contrastable que permita acreditar su voluntad. Asimismo, se
establece que la responsabilidad de custodiar esta documentacién recae sobre
el comercializador. Sin embargo, con caracter general existe una carencia
regulatoria respecto a coOmo se acredita exactamente el consentimiento, y qué
tipo de documentacién o requisitos son necesarios, salvo para el caso de la
contratacion telefonica en el sector de gas (vigente desde julio de 2011) en que
se estableci6 el procedimiento a seguir para realizar la contratacion y establecer
la conformidad del consumidor.

Igualmente, se ha de tener presente la aplicacion, en lo referente a la cesion de
datos de caracter personal, el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por
el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de
13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal.

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

De la regulacion anterior se desprende que el comercializador es responsable
de la autenticidad de la documentacién aportada para acreditar el consentimiento
al cambio de comercializador, de la custodia de esta informacion y de los datos
personales, asi como del correcto tratamiento de éstos.

Posteriormente, en 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
(vigente desde el 29 de marzo de 2014), se recoge lo siguiente al respecto de la
acreditacion del consentimiento en el Articulo 66 quater. (“Prohibicion de envios
y suministros no solicitados”):
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“1. Queda prohibido el envio y el suministro al consumidor y usuario de bienes,
de agua, gas o electricidad, de calefaccibn mediante sistemas urbanos, de
contenido digital o de prestacion de servicios no solicitados por él, cuando dichos
envios y suministros incluyan una pretension de pago de cualquier naturaleza.

En caso de que asi se haga, y sin perjuicio de la infraccion que ello suponga, el
consumidor y usuario receptor no estara obligado a su devolucién o custodia, ni
podra reclamarsele pago alguno por parte del empresario que envio el bien o
suministré el servicio no solicitado. En tal caso, la falta de respuesta del
consumidor y usuario a dicho envio, suministro o prestacién de servicios no
solicitados no se considerara consentimiento.”

Ademas, con respecto a la contratacion a distancia, en el articulo 98 se
endurecen los requisitos de acreditacion, exigiendo que el empresario recoja el
consentimiento. Asi en el apartado 6 se dice:

“En aquellos casos en que sea el empresario el que se ponga en contacto
telefonicamente con un consumidor y usuario para llevar a cabo la celebracion
de un contrato a distancia debera confirmar la oferta al consumidor y usuario por
escrito, o salvo oposicion del mismo, en cualquier soporte de naturaleza
duradera. El consumidor y usuario sélo quedara vinculado una vez que haya
aceptado la oferta mediante su firma o mediante el envio de su acuerdo por
escrito, que, entre otros medios, podra llevarse a cabo mediante papel, correo
electronico, fax o sms”.

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

“El empresario debera facilitar al consumidor y usuario la confirmaciéon del
contrato celebrado en un soporte duradero y en un plazo razonable después de
la celebracién del contrato a distancia, a mas tardar en el momento de entrega
de los bienes o antes del inicio de la ejecucion del servicio. Tal confirmacién
incluird:

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

b) Cuando proceda, la confirmacién del previo consentimiento expreso del
consumidor y usuario y del conocimiento por su parte de la pérdida del
derecho de desistimiento de conformidad con el articulo 103.m)”.
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Es decir que, a partir del 29 de marzo del 2014, tanto en el sector eléctrico como
en el gasista, en los casos de contratacion telefonica que sean iniciados por el
comercializador deberd recoger el consentimiento por escrito ya sea en
documento fisico o digital (correo electrénico, fax o sms).

A su vez en al articulo 101 se establece y se clarifica que:

“1. En ningun caso la falta de respuesta a la oferta de contratacion podra
considerarse como aceptacion de ésta.

2. Si el empresario, sin aceptacion explicita del consumidor y usuario destinatario
de la oferta, le suministrase el bien o servicio ofertado, se aplicara lo dispuesto
en el articulo 66 quater”.

Asimismo, en lo referente a la cesion de datos de caracter personal habra de
tenerse en cuenta la Ley Organica 15/1999, ademas de su reglamento de
desarrollo.

La aprobacién del Real Decreto 897/2017, de 6 de octubre, por el que se regula
la figura del consumidor vulnerable, el Bono Social y otras medidas de proteccion
para los consumidores domésticos de energia eléctrica, establece que en el paso
del consumidor de la modalidad de contratacion regulada (PVPC) al mercado
libre, el consumidor debe ser debidamente informado por el comercializador,
guedando esto registrado en un documento firmado por el consumidor.

Finalmente, la entrada en vigor del Real Decreto-ley 15/2018, de 5 de octubre,
de medidas urgentes para la transicion energética y la protecciéon de los
consumidores, introdujo cambios en la regulacion del suministro, especialmente
en la del consumidor vulnerable. Entre los cambios introducidos en materia de
proteccion al consumidor cabe destacar la creacion de un Bono Social para usos
térmicos, la prohibicion de la contratacion del suministro eléctrico y de gas en la
modalidad “puerta a puerta™4, el establecimiento de obligaciones de
comunicacién 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 que no incremente su potencia
contratada.

14 salvo peticion expresa del consumidor y a propia iniciativa para establecer la cita para la
contratacion mediante esta modalidad.
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4. PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DEL CONSENTIMIENTO DEL
CONSUMIDOR

4.1. Procedimiento

Durante el periodo comprendido entre el 1 de julio de 2017 y el 30 de junio de
2018 los comercializadores eléctricos activaron 2,83 millones de solicitudes de
cambio, mientras que en el caso de los comercializadores gasistas, fueron 0,74
millones las solicitudes de cambio activadas®.

Como se ha sefalado anteriormente, la mencionada verificacion del
consentimiento durante un periodo anual no es posible realizarla punto a punto
de suministro, sino mediante procedimientos estadisticos.

Para el desarrollo del procedimiento de verificacion, y con base en la experiencia
adquirida en informes internos anteriores, se prioriza el analisis individual del
comportamiento de las empresas comercializadoras en cada sector, mediante
muestras estadisticas. Adicionalmente, se incluye un enfoque mas especifico
dirigido a muestreos que tienen una mayor probabilidad de incumplimiento,
tomandose muestras sobre aquellos puntos de suministro en los que se
efectuaron cambios consecutivos (0 proximos en el tiempo) que supusieron el
retorno al comercializador inicial. Asimismo, se seleccionan CUPS de cambios
de comercializador que pudieran provenir de la condicion previa de Bono Social.

A efectos de la configuracion del procedimiento de prospeccion de los datos de
un periodo anual (en este caso, entre julio 2017 y junio 2018) para la verificacion
del consentimiento del consumidor, y para la elaboracion de los informes por
parte de la CNMC, se establecen las siguientes fases, para cada uno de los
sectores del gas natural y de la electricidad:

 Fase 1, analisis por comercializador, en cada sector: Se parte de todas
las activaciones de cambio de comercializador que han tenido lugar en un
determinado sector, en el periodo de estudio. A continuacion, se separan
tres bloques de comercializadores en cada sector:

15 En concreto los datos disponibles al inicio del estudio arrojaban 2.834.866 cambios activados,
mientras que, en el caso de los comercializadores gasistas, fueron 737.250 las activaciones
realizadas.
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a) El Bloque A, con las cinco empresas que tienen una mayor
incidencia en el mercado. Es decir, aquellos cinco
comercializadores que activaron un mayor niumero de cambios en
el sector analizado.

b) El Blogue B, con los comercializadores no incluidos en el Bloque
A, pero que tuvieron un namero intermedio de cambios (en orden
decreciente), y que al menos tengan una cuota superior al 0,25%
sobre el total del sector en el caso eléctrico, y superior al 0,1%, en
el caso del sector gasista.

C) El Bloque C, del resto de comercializadores.

Se clasifican por sectores, bloques y empresas comercializadoras todos los
codigos unificados de los puntos de suministro (CUPS) que hayan
cambiado de comercializador durante el periodo de estudio.

En cada sector y bloque, y para las empresas seleccionadas en cada
bloque, se obtiene una muestra estadistica de los CUPS que hayan
cambiado de comercializador en el periodo de estudio, conforme a los
criterios descritos en el apartado 4.2.

Con posterioridad, se recaba de las empresas comercializadoras los
medios y soportes, correspondientes a estas muestras, que acrediten el
consentimiento del consumidor. Seguidamente se realiza el analisis de los
medios y soportes aportados para verificar el consentimiento del
consumidor al cambio.

En el Blogue A de cada sector, se selecciona a todas las empresas del
mismo. Para el Bloque B de cada sector se seleccionan a cuatro empresas
gue hayan registrado en la CNMC un mayor nimero de reclamaciones por
cambios sin consentimiento (aunque en el caso de no existir un numero
relevante de reclamaciones recibidas, éstas se seleccionan
aleatoriamente). Para el Bloque C de se seleccionan aleatoriamente a
cuatro empresas comercializadoras por sector y bloque.

+ Fase 2, muestreo sobre los CUPS en los que se realizaron cambios
con ciertas anomalias:

La CNMC selecciona una relacion de los CUPS que activaron dos cambios
muy cercanos en el tiempo y que dieron como resultado la vuelta al
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comercializador inicial*®, todos ellos agrupados por periodo temporal y
sector. Asimismo, se seleccionan CUPS de cambios de comercializador
gue puedan provenir de la condicion previa de Bono Social.

Se extrae una muestra estadistica por sector, conforme a los criterios que
se describen en el apartado 4.2, solicitando a las empresas
comercializadoras los medios y soportes que acrediten el consentimiento,
correspondientes a esta muestra, y se realiza el analisis de los mismos.

En todos los casos, se solicita a los comercializadores la subsanacion de la
documentacion o de las grabaciones, cuando éstas sean defectuosas o
incompletas.

A continuacion, se incluyen unos graficos que resumen el proceso seguido:
Gréfico 1. Esquema del procedimiento de acreditaciéon. Fase 1, andlisis por
comercializador

oque A. Grandes \

estadisticamente significativos

ComerC|allzad0reS (95% confianza, 3% error)
Muestreo 202

CUPS por

empresa

Bloque B. Resultado del
Comercializadores comercializador
intermedios SR OB ToIE seleccionado

reclamaciones / aleatoria
Muestra fija 125 CUPS por
empresa

Bloque C. Resultado del
Comercializadores comercializador
intermedios seleccionado

Seleccion aleatoria

Muestra fija 25
CUPS por empresa

Fase 1: Fase general
Seleccién de Comercializadores por bloque y muestreo sobre total cambios activados

Fuente: elaboracion propia

1s Esto podria ser consistente con un cambio sin consentimiento detectado por el consumidor, en
el que solicita volver a su comercializador previo.
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Grafico 2. Esquema del procedimiento de acreditacion. Fase 2, andlisis cambios

potencialmente anémalos

Cambios COR/CUR al mercado libre
que retornaron al COR/CUR

Electricidad y Gas
> (430 CUPS)

1. Cambios al mercado libre con pérdida y
posterior retorno al bono social al final del periodo
de estudio.

2. Cambios con perdida del bono social al final del

periodo de estudio. Electricidad

3. Cambios al mercado libre con pérdida del bono |l (370 CUPS)

social, otro cambio al mercado libre, y finalmente
cambio al COR con retorno al bono social al final
del periodo de estudio. ,

Fase 2 :

Estudio especifico de cambios potencialmente andémalos

Fuente: elaboracion propia

4.2. Criterios para el establecimiento de las muestras

Las muestras estadisticas elegidas en la Fase 1 para las empresas de cada
sector del Bloque A, tienen las siquientes caracteristicas:

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

El tamafio de la muestra representativa se ha determinado a través de la
siguiente férmula, que es la mas extendida en investigaciones y estudios de
mercado:

kz*p*q*N
C[e2x (N=D]+k2xpxq

n

Donde:

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

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

p: es la proporcion de individuos de la poblacién que poseen la caracteristica a
estudiar. En este caso, serian por ejemplo las solicitudes de cambio de
comercializador con consentimiento del consumidor. Tomando como referencia
los resultados de ejercicios anteriores, se considerd que esta proporcion debe
ser del 95%.

g: es la proporcion de individuos de la poblacibn que no poseen esa
caracteristica, es decir 1-p. Para la Fase 1 del presente procedimiento se
consider6 g=0,05. Es decir que un 5% de los cambios analizados no acreditarian
el consentimiento efectivo del consumidor.

n: es el tamano de la muestra.

Asi, las muestras estadisticas de cada una de las empresas del Bloque A tiene
un total de unos 200 puntos de suministro.

Para las empresas de los Bloques B y C, se seleccionan las muestras de forma
aleatoria utilizando el muestreo aleatorio simple sin reposicion, con 125, y 25
puntos de suministro, respectivamente.

Con caracter general, el criterio a aplicar en caso de redondeo es utilizar la
unidad méas cercana.

Asi, para la Fase 1, se estiman necesarios al menos unos 1.600 CUPS?'’ por
sector, por lo que se necesita en conjunto un analisis de 3.200 CUPS, que
comprenden las muestras de los Bloques A, By C.

Para la Fase 2, de un conjunto de cambios susceptibles de analisis se dedican
cada sector 200 CUPS, ademas de otros 400 CUPS susceptibles de pérdida del
Bono Social. En total, 800 CUPS.

7 Asumiendo que, de la experiencia de otros andlisis anteriores, se estima necesario el analisis
de unos 125 y 25 CUPS por empresa, respectivamente para los Bloques By C.
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De este modo para la realizacién de los estudios estadisticos con el grado de
precision y confianza descritos anteriormente, se precisa de un muestreo total
de unos 4.000 CUPS.

4.3. Criterios para la verificacion del efectivo consentimiento

Para cada uno de los puntos de suministro seleccionados en cada muestra
estadistica, se procede de la forma siguiente:

En primer lugar se comprueba que el CUPS que acompafa a la
documentacion/soporte duradero remitido por un comercializador coincide con la
del punto de suministro solicitado por la CNMC, ya sea porque el CUPS figure
expresamente en la autorizacion por escrito, en la grabacion telefonica o en
registro electronico, o porque el comercializador acreditara (por cualquier medio
verificable) que ese CUPS correspondia a la direccion de suministro objeto de
contratacion, en cuyo caso, se hace constar como comentario a la verificacion
de que se trate.

Seguidamente se comprueba igualmente que en la documentacién/soporte
duradero el consumidor muestra su voluntad de contratar con el comercializador.

Especificamente se procede:

e En caso de otorgamiento de consentimiento mediante documento escrito, se
verifica que dicho documento esta firmado, y que en el mismo se identifica a
la persona que firmay su relacion/vinculacion con el CUPS de la muestra.

e En caso de otorgamiento del consentimiento mediante grabacion telefénica
se verifica que la respuesta del consumidor a la propuesta de cambio de
comercializador es positiva. Asimismo, los comercializadores deben aportar
adicionalmente la aceptacion de la oferta mediante firma del consumidor o
mediante el envio de acuerdo de éste por escrito, que, entre otros medios,
puede llevarse a cabo mediante papel, correo electrénico, fax o sms*é. En el
caso de confirmacién por escrito o fax, la verificacion de la confirmacion de
oferta sigue los mismos criterios que en el punto anterior. En el de caso
confirmacion por correo electrénico o sms se comprueba que la direccion de
correo o el teléfono asociado al sms pertenecen al consumidor 0 usuario con
justo titulo.

18 Segun lo dispuesto en el articulo 98.6 y 98.7 Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de
noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.
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e En caso de otorgamiento del consentimiento mediante procedimientos
telematicos se verifica que se adjunta el correspondiente registro electrénico
(al menos CUPS y direccion IP) del website del comercializador.

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

En caso de no poder relacionar mediante la documentacion enviada la
correspondencia entre el CUPS vy el titular del punto de suministro que aparece
en dicha documentacién, se requiere al comercializador que facilite copia de
cualquier documentacion complementaria que permita establecer de manera
inequivoca la vinculacion de la persona identificada en la documentacion con el
CUPS de referencia.

En el sector eléctrico, y en tanto no se determine normativamente el contenido
minimo de las grabaciones telefénicas para la contrataciéon de suministro, al
objeto de determinar la fecha de una grabacion cuando la misma no figure
registrada en su contenido, se solicita que se proporcione la fecha de creacion
del fichero por algiin método que sea contrastable.

En este ejercicio de verificacion, cuando no se cumple parcial o totalmente lo
descrito en los parrafos anteriores, surgen los dos tipos de resultados siguientes:

e Cambios con dudas en la acreditacién: Aquellos puntos de suministro con
alguna carencia en la informacion/documentacion presentada, de forma tal
gue no permite establecer de modo preciso y univoco el consentimiento del
interesado (el titular del punto de suministro o CUPS, o aquella persona
autorizada para el cambio por el titular, o que posea el justo titulo) con el
CUPS informado correspondiente. Este tipo de carencias generalmente se
producen por: falta de firma del documento contractual, falta de fechas que
vinculen en el tiempo el consentimiento con el cambio realizado, incapacidad
para vincular la firma del documento con el titular del CUPS o usuario de justo
titulo, etc.

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

e Cambios cuyo consentimiento no se acredita: Aquellos casos en los que
los comercializadores no presentan documentacion acreditativa alguna, o bien
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la misma esta tan deteriorada de forma que es completamente inservible. En
ese caso se clasifican como “cambios cuyo consentimiento no se acredita’.

Este tipo de situaciones son susceptibles de constituir un incumplimiento de
la regulacion al no disponer en todo momento de la documentacion que
acredite el consentimiento expreso, tal y como se exige por la normativa
vigente.

De esta forma, se compone el cuadro siguiente en el que se refleja toda la
casuistica encontrada:

Cuadro 1. Clasificacion de diferentes casuisticas y explicacion de las mismas

Contrato sin firmar Contrato escrito sin firma alguna.
Contratos en los que no es posible acreditar la Contratos no firmados por titular del punto de suministro, en los que no es posible
autorizacién/poder del firmante acreditar la autorizacion/poder del firmante

Documentacion insuficiente para establecer Univocamente las condiciones
contratadas en un determinado momento con la voluntad del consumidory con el
Documentacion insuficiente punto de suministro correspondiente. Por ejemplo: no se incluye el nimero del CUPS
en el contrato/grabacidn, falta la confirmacion de la oferta en una contratacion
telefdénica o esta es dudosa

Se fija un limite en el tiempo que dé validez al consentimiento. De otro modo una vez

Fecha activacion supera los 6 meses desde la firma del . R . .
otorgado el consentimiento por el consumidor, el comercializador podria hacer uso de

contrato e L
esta justificacion indefinidamente.
En este caso no se garantiza que existiera consentimiento al cambio. Aunque muy
Dudas ; L, improbable podria darse el caso de un cambio sin consentimiento en el que
Fecha contrato posterior a la activacion ) R o .
posteriormente el consumidor acceda a quedarse con el comercializador y firmar un
contrato.

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

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

Claramente la firma DNI es distinta de la del contrato, sin que se especifique que se

Firmas no coinciden ! X X .
firma por ser conyuge o en representacion del titular por ejemplo.

Consumidor manifesta dudas en la contratacion / no comprender qué se esta

Grabacion anémala. Dudas comprension ¥ N
contratando (contratacion con engafio).

Grabacién andmala. Dudas identidad Consumidor responde erroneamente a preguntas personales (posible suplantacion)

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

Cambios sin consentimiento Cambios sin consentimiento confirmados por el comercializador.
Consentimiento no registrado por problemas de Consentimiento no registrado por problemas de sistemas internos de gestion del
sistemas internos de gestion comercializador.

No acreditado
No se recibe documentacion acreditativa del Situaciones en las que no se aporté documentacidn acreditativa alguna (por ejemplo
consentimiento expreso Unicamente facturas o sencilamente ninguna documentacion).

Fuente: elaboracion propia.

4.4. Novedades respecto a estudios de verificacidon internos anteriores

En el ejercicio que se presenta, se incrementdé nuevamente la muestra
estadistica desde los 3.400 del anterior estudio, a los mas de 4.000 del actual,
ademas de estar enfocado no tanto al analisis sectorial, sino al analisis individual
de los agentes.
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Esto posibilita seleccionar a las cinco empresas con un mayor numero de
cambios en cada sector, con muestras estadisticamente significativas, frente a
las dos empresas que se tomaron en los estudios anteriores. Asimismo, se
selecciona un mayor numero de empresas para los otros dos bloques
correspondientes a agentes con un menor niumero de cambios, pasandose de
tres a cuatro empresas seleccionadas por bloque y sector. De este modo se pasé
de una seleccion de 16 agentes del anterior informe a los 26 agentes del actual.

Por otro lado, la Fase 2 se oriento al analisis de CUPS que experimentaron
movimientos andmalos, en los que tras un primer cambio que implicaba el paso
del mercado regulado al libre realizaba un segundo, retornando nuevamente al
mercado regulado, incrementandose a su vez la muestra de 400 a 800 CUPS.

5. RESULTADOS DEL ESTUDIO

En este apartado se expone el resultado del estudio de verificacion del
consentimiento del consumidor al cambio de comercializador durante el periodo
1 de julio 2017 al 30 de junio 2018.

5.1. Segmentacion de los comercializadores de Bloques y obtencién de
muestras estadisticas

Teniendo en cuenta lo especificado en los apartados anteriores, se muestran a
continuacion la segmentacion de los comercializadores por Bloques de la Fase
1, en ambos sectores, conforme se describe en el apartado 4.1 anterior:

Segmentacion de comercializadores en el sector eléctrico:

*El Blogue A.- Los cinco comercializadores que activaron un mayor
namero de cambios en el sector eléctrico durante el periodo analizado.

»El Bloque B.- Comercializadores no incluidos en el Blogque A, con un
namero intermedio de cambios (en orden descendiente) y que al menos
obtengan una cuota de mercado superior al 0,25% sobre el total de
activaciones del sector eléctrico durante el periodo analizado.

»El Bloque C.- Resto de comercializadores.

Segmentacion de comercializadores en el sector gasista:

"El Blogue A.- Los cinco comercializadores que activaron un mayor
namero de cambios en el sector gasista durante el periodo analizado.
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»El Bloque B.- Comercializadores no incluidos en el Blogque A, con un
namero intermedio de cambios (en orden descendiente) y que al menos
obtengan una cuota de mercado superior al 0,10% sobre el total de
activaciones del sector gasista durante el periodo analizado.

»E| Bloque C.- Resto de comercializadores.

Para el cumplimento de las condiciones establecidas en el apartado 4.2 anterior,
en la Fase 1, se tomaron muestras estadisticas de 202 CUPS por cada uno de
los cinco comercializadores del Bloque A, en cada sector. Para el Bloque B, se
seleccionaron muestras aleatorias de 125 CUPS, para los comercializadores, en
el sector eléctrico con mas reclamaciones en la CNMC, incluidos dentro de este
Bloque. Por ello fueron seleccionadas las empresas: AUDAX ENERGIA,
ENERGYA VM, FLIP ENERGIA y CLIDOM ENERGY. Por su parte, en el sector
gasista, dado el bajo numero de reclamaciones recibidas de las empresas de
este Bloque, se aplicé el criterio de aleatoriedad para seleccionar a las cuatro
comercializadoras. Por ultimo, se seleccionaron aleatoriamente 25 CUPS por
cada uno de los cuatro comercializadores elegidos también aleatoriamente en el
Bloque C, en cada sector.

Por su parte, para la Fase 2, se realizé un muestreo sobre una relacion de CUPS
en los que se activaron dos cambios de comercializador muy cercanos en el
tiempo, y que dieron como resultado la vuelta al comercializador inicial,
agrupados por periodo temporal y sector; asi como también, de CUPS que
activaron un cambio de comercializador, y que pudieran provenir de una
condicion previa de Bono Social.

Considerando los puntos anteriormente indicados, los CUPS analizados por
agente en cada fase de estudio y Bloque de comercializadores, es el mostrado
en los cuadros siguientes.

En el sector eléctrico, se analizaron un total de 2.160 CUPS, de los cuales 1.560
correspondieron a la Fase 1y 600 a la Fase 2.
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Cuadro 2. Reparto del numero de CUPS analizados en el sector eléctrico

R2-515 [IBERDROLA CLIENTES, S.A.U. 731.719 202 269 471
R2-001 |ENDESA ENERGIA, S.A. 595.528 202 45 247
R2-142 |NATURGY IBERIA, S.A. 513.285 202 128 330
A R2-004 |EDP ENERGIA, S.A.U. 201.061 202 61 263
R2-243 |VIESGO ENERGIA, S.L. 117.670 202 3 205
Subtotal muestras bloque A 1.010 506 1.516
R2-403 |FENIE ENERGIA, S.A. 62.396 3 3
R2-387 |AUDAX ENERGIA, S.A. 55.967 125 19 144
R2-241 |ENERGYA VM GESTION DE ENERGIA, S.L.U. 47.442 125 19 144
R2-558 |FLIP ENERGIA, S.L. 41.456 125 125
R2-408 [CLIDOM ENERGY, S.L. 40.882 125 1 126
R2-506 |ALDRO ENERGIA Y SOLUCIONES, S.L.U. 34.137 8 8
B R2-415 |SOMENERGIA, S.C.C.L. 25.897 9 9
R2-109 |FACTORENERGIA, S.A. 24.293 4 4
R2-182 |EDP COMERCIALIZADORA, S.A.U. 19.715 5 5
R2-603 |GEO ALTERNATIVA, S.L. 17.769 7 7
R2-608 |NABALIA ENERGIA 2000, S.A. 10.561 1 1
R2-443 |UNIELECTRICA ENERGIA, S.A. 9.531 1 1
R2-523 |ENELUZ 2025, S.L. 9.234 4 4
Subtotal muestras bloque B 500 81 581
R2-291 |CIDE HC ENERGIA, S.A. 5.477 6 6
R2-416 |AURA ENERGIA, S.L. 5.451 25 25
R2-542 |ENERGIA COLECTIVA, S.L. 4.673 2
R2-459 |INER ENERGIA CASTILLA LA MANCHA, S.L. 2.755 1
c R2-521 |IBERELECTRICA COMERCIALIZADORA, S.L. 1.681 1
R2-155 (EPRESA ENERGIA, S.A.U. 998 1
R2-013 (ESTABANELLY PAHISA MERCATOR, S.A. 599 25 25
R2-411 |ENERGIA DLR COMERCIALIZADORA, S.L. 452 1
R2-582 |[NOSA ENERXIA SOCIEDADE COOP GALEGA 304 1
Subtotal muestras bloque C 50 13 63
TOTAL MUESTREO VERIFICACION CONSENTIMIENTO 1.560 600 2.160

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Se excluyen de la Fase 1, bloque C, a la Comercializadora Riojana De Energia, S.L. (R2-
511) y a Tesla Management Sociedad Limitada (R2-664), seleccionadas inicialmente, por no
responder al requerimiento emitido por la CNMC y por tanto no presentar ningun tipo de
informacion necesaria para la realizacion del presente informe.

De forma anéaloga, en el sector gasista fueron analizados 1.810 CUPS, de los
cuales 1.610 correspondieron a la Fase 1y 200 a la Fase 2.
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Cuadro 3. Reparto del numero de CUPS analizados en el sector gasista

0033 |NATURGY IBERIA, S.A. 202.927 202 59 261
0529 |IBERDROLA CLIENTES, S.A.U. 163.659 202 30 232
0007 |ENDESA ENERGIA, S.A. 149.163 202 61 263
A 0002 |EDP COMERCIALIZADORA, S.A.U. 101.661 202 21 223
0044 |VIESGO ENERGIA, S.L. 39.230 202 5 207
Subtotal muestras bloque A 1.010 176 1.186
0503 |AUDAX ENERGIA, S.A. 15.383 12 12
0527 |FENIE ENERGIA, S.A. 7.787 2 2
0537 |ALDRO ENERGIA Y SOLUCIONES, S.L.U. 7.306 2 2
0588 |FLIP ENERGIA, S.L. 6.574 3 3
0082 |FACTOR ENERGIA, S.A. 6.517 3 3
B 0088 |CEPSA COMERCIAL PETROLEO, S.A.U. 2.373 125 125
0001 |GAS NATURAL COMERCIALIZADORA, S.A. 1.588 125 125
0601 |ALCANZIA ENERGIA, S.L. 962 125 125
0555 [FUSIONA SOLUCIONES ENERGETICAS, S.A. 839 125 125
Subtotal muestras bloque B 500 22 522
0010 |UNION FENOSA GAS COMERCIALIZADORA, §| 633 1 1
0061 |SERVIGASS. XXI, S.A. 425 1 1
0568 |INSERIMOS ENERGIA, S.L. 400 25 25
C 0075 |ORUS ENERGIA, S.L. 267 25 25
0077 |PETRONAVARRA, S.L. 66 25 25
0596 |ADELFAS ENERGIA, S.L. 44 25 25
Subtotal muestras bloque C 100 2 102
TOTAL MUESTREO VERIFICACION CONSENTIMIENTO 1.610 200 1.810

Fuente: Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta ambos sectores y fases, el andlisis correspondiente al
presente estudio consta finalmente de un total de 3.970 CUPS sobre los que se
realiz6 algun cambio de comercializador en el periodo comprendido entre el 1 de
julio 2017 el 30 de junio 2018.

5.2. Resultados del andlisis por sectores (Fase 1)

Como ya se ha sefalado, debido al altisimo coste que supondria tomar muestras
de la totalidad de agentes del sector, se elabor6 una muestra estadistica
estratificada por Blogues de empresas, de 3.170 CUPS sobre los
comercializadores que realizaron algun cambio durante el periodo estudiado
considerando ambos sectores para la Fase 1.

Una vez analizados los CUPS de las muestras seleccionadas en la Fase 1, y
verificadas las acreditaciones aportadas por las empresas, se aprecia que para
el sector eléctrico, respecto a analisis anteriores, se produce un mayor
porcentaje de acreditacion del consentimiento (96,0%, frente al 85,4%, del

IS/DE/044/17 Comision Nacional de los mercados y la Competencia Péagina 28 de 57
C/ Barquillo, 5 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
WWW.Chmc.es



—
BCNMO

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

estudio anterior), asi como una menor proporcion de casos no acreditados (0,1%,
frente el 3,1% en el estudio anterior). En el sector gasista, los resultados son
similares a los del estudio anterior, con el 93,2% de acreditaciones (frente al
94,9% del estudio anterior), y el 0,2% de no acreditados (frente al 0,9%, un afio
antes).

Cuadro 4. Resumen de resultados obtenidos por sectores. FASE 1

Acreditados 96,0% 93,2% 94,6%
Dudas 3,9% 6,6% 5,3%
No acreditados 0,1% 0,2% 0,1%

N°e CUPS 1.560 1.610 3.170

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores.

En la Fase 1, los casos dudosos en la acreditacion mas comunes, son
fundamentalmente los debidos a contratos firmados, en los que «no es posible
determinar si el firmante es el titular del CUPS»!°, casuistica especialmente
notoria en el sector gasista.

En el sector eléctrico la mayoria de casos con dudas se calificaron como
documentaciéon insuficiente?® (38%). Se trata de contratos multipunto
formalizados por empresas o administraciones en los que no es posible vincular
el CUPS al citado contrato. Ademas, cabe destacar también los cambios en los
gue no es posible determinar si el firmante es el titular del CUPS (1 de cada 4
aproximadamente).

El elevado numero de dudosos encontrado en el sector gasista resulta
fundamentalmente de contrataciones telematicas de ALCANZIA ENERGIA SL
en la que el consumidor firma el contrato electrénicamente. En sus alegaciones
esta empresa explica que: “Para firmar en formato digital, y estando completo el
contrato, con todos los datos, se sube al programa interno de gestion comercial
de ALCANZIA, y automéaticamente se envia una copia al buzon de correo
electrénico facilitado por el cliente, y simultaneamente un SMS a su teléfono
movil con un codigo de firma. El cliente recibe un correo electrénico en el que se
le informa de que en el link que consta en el mismo mensaje, esta disponible su
contrato, para su lectura y cotejo y si esta de acuerdo, para su firma. Para firmar,

19 Por ejemplo, la firma no permite vincularse al DNI del consumidor, o falta informacién en el
contrato que lo identifique como titular, etc.

20 Esta casuistica, se presenta cuando la documentacion presentada resulta insuficiente para
establecer univocamente las condiciones contratadas en un determinado momento, con la
voluntad del consumidor y con el punto de suministro correspondiente.
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el cliente debe hacer click en el url que le llega por correo electrénico e introducir
el cédigo de firma que le llegé por SMS”.

Aunque se toman diversas cautelas en el proceso de firma, sin embargo, este
sistema no permite vincular al consumidor con la firma, al corresponder ésta a
un codigo alfanumérico, sin certificacion alguna de terceros o trazabilidad de la

misma.

Cuadro 5. Tipologias de casos dudosos en la acreditacion. FASE 1

No es posible determinar si el firmante es el titular del CUPS 26,2% 67,3% 42,9%
Documentacion insuficiente 37,7% 6,5% 17,9%
Fecha activacion supera los 6 meses desde la firma del contrato 13,1% 16,8% 15,5%
Sin fecha contrato/grabacion 16,4% 6,5% 10,1%
Firmas no coinciden 0,0% 2,8% 1,8%
Fecha contrato posterior a la activacion 1,6% 0,0% 0,6%
Contrato sin firmar 3,3% 0,0% 0,6%
No se incluye el nimero del CUPS en el contrato/grabacion 1,6% 0,0% 0,6%
N° CUPS 61 107 168

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores.

5.3. Resultados de la supervision de cambios (Fase 2)

Como ya se mencion0o anteriormente, el objetivo de esta fase es supervisar el
cumplimiento de la obtencion expresa del consentimiento para aquellos CUPS
sobre los que se activaron dos cambios muy cercanos en el tiempo, y que dieron
como resultado la salida del consumidor del COR o CUR, segun se tratara del
sector eléctrico o gasista, para posteriormente retornar el cliente al mercado
regulado. Es decir, movimientos de CUPS consistentes con posibles engafios en
la contratacion y/o cambios sin consentimiento. De esta forma, se ha
seleccionado una muestra de 800 CUPS en el conjunto de los dos sectores (600
CUPS eléctricos y 200 CUPS gasistas), distribuidos en:

e 430 CUPS con cambios desde el COR/CUR a un comercializador libre
para volver de nuevo a un comercializador de referencia o de altimo
recurso.

e 370 CUPS cuyo cambio implicaba la pérdida del Bono Social.

Teniendo en cuenta ambos sectores, se obtienen valores de cambios no
acreditados superiores a los de la Fase 1 (0,9% frente al 0,1%), asi como la tasa
de cambios dudosos (28,6% frente al 5,3%) concentrandose estas incidencias
en el caso de los cambios con pérdida del Bono Social, donde no se aporto el
documento de conformidad del consumidor a su pérdida.
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Cuadro 6. Resultados Fase 2 (supervision especifica) por sector comparado con
los resultados obtenidos en la Fase 1 (resultado global por sector)

Fase 1 94,6% 5,3% 0,1% 3.170
Fase 2 70,5% 28,6% 0,9% 800
Cambios con retorno 95,1% 4,0% 0,9% 430
Cambios con pérdida de Bono Social 41,9% 57,3% 0,8% 370
N° CUPS 3.562 397 61 3.970

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores.

Aqui, debemos diferenciar entre el conjunto de consumidores cuyos CUPS
experimentaban movimientos anémalos retornando al comercializador inicial, y
entre el conjunto de consumidores con Bono Social con cambio de
comercializador que era susceptible de haber causado su pérdida.

Por otra parte, con respecto a los casos dudosos sin pérdida de Bono Social,
podemos observar como principal motivo de no conformidad en el sector
eléctrico: “la falta de registro de la fecha en contratos o documentos que puedan
ser asimilados a contrato, o por no incluir una fecha registrada en la grabacién
de contratacion”. Mientras que en el sector gasista no se da un motivo
preponderante.

Cuadro 7. Tipologias de casos dudosos en laacreditacion en la Fase 2, sin pérdida
de Bono Social

Sin fecha contrato/grabacion 50,0% 0,0% 29,4%
Documentacion insuficiente 40,0% 28,6% 35,3%
Fecha activacion supera los 6 meses desde la firma del contrato 10,0% 28,6% 17,6%
Firmas no coinciden 0,0% 28,6% 11,8%
No es posible determinar si el firmante es el titular del CUPS 0,0% 14,3% 5,9%
N° CUPS 10 7 17

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores.

Sin embargo, se encontraron 212 CUPS dudosos entre aquellos que, si perdian
el Bono Social con el cambio de comercializador, al no aportar documentacién
indicativa de la conformidad a la pérdida del Bono Social?! por parte del

2 E| consumidor debe haber firmado un documento de renuncia a la aplicacion del Bono Social,
0 bien en la grabacion de contratacion renunciar expresamente a la aplicacion del Bono Social,
de modo similar al documento escrito. EI RD 897/17 incluye un modelo de renuncia a la aplicacion
del Bono Social.

IS/DE/044/17 Comision Nacional de los mercados y la Competencia
C/ Barquillo, 5 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona

www.cnmc.es

Péagina 31 de 57



—
BCNMO

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

consumidor contratante. En el apartado 5.6 se detalla en profundidad el analisis
de esta casuistica.

Cuadro 8. Tipologias de casos dudosos en la acreditacién en la Fase 2, con
pérdida de Bono Social

No se aport6 conformidad del consumidor a la pérdida del Bono Social 100,0% 100,0%
N° CUPS 212 212

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores.

5.4. Resultados del analisis por empresas (Fase 1y Fase 2)

5.4.1. Resultados parala Fase 1

Como consecuencia del analisis documental de la Fase 1, en la que se realizan
muestreos de forma aleatoria, se observa que Unicamente se encontré un solo
cambio no acreditado??, correspondiente a ENDESA ENERGIA, de un total de
202 solicitados (0,5%).

Entre los comercializadores que presentan cambios dudosos, destacan AURA
ENERGIA (72,0%), y FLIP ENERGIA (13,6%), seguidos de ENDESA ENERGIA
(5,4%) e IBERDROLA CLIENTES (5,0%).

En el caso de AURA ENERGIA las dudas derivaban de contratos multipunto
donde no era posible localizar el CUPS, mientras que en el de FLIP ENERGIA
se producian por no ser posible determinar si el firmante era el titular del CUPS.

Los comercializadores eléctricos VIESGO ENERGIA, EDP ENERGIA,
ENERGYA VM GESTION DE ENERGIA y ESTABANELL Y PAHISA
MERCATOR acreditaron correctamente todos los cambios de comercializador
de las muestras obtenidas en esta primera Fase.

2Esta Comision esta llevando a cabo las actuaciones correspondientes dentro del ambito de sus
competencias en relacion a las distintas casuisticas identificadas en el informe.
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Cuadro 9. Resultados comercializadores eléctricos. Fase 1

. 202 0 0 202
VIESGO ENERGIA
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
i 202 0 0 202
EDP ENERGIA
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
199 3 0 202
NATURGY IBERIA
98,5% 1,5% 0,0% 100,0%
192 10 0 202
IBERDROLA CLIENTES 95, 0% 50% 0.0% Ol
i 190 11 1 202
ENDESA ENERGIA
94,1% 5,4% 0,5% 100,0%
ENERGYA VM GESTION DE 125 0 0 125
ENERGIA 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
. 124 1 0 125
AUDAX ENERGIA
99,2% 0,8% 0,0% 100,0%
124 1 0 125
CLIDOM ENERGY
99,2% 0,8% 0,0% 100,0%
] 108 17 0 125
FLIP ENERGIA
86,4% 13,6% 0,0% 100,0%
ESTABANELL Y PAHISA 25 0 0 25
MERCATOR 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
) 7 18 0 25
AURA ENERGIA
28,0% 72,0% 0,0% 100,0%
1.498 61 1 1.560
96,0% 3,9% 0,1% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores.

Nota: Se marca en sombreado rojizo los porcentajes superiores al 2% para las dudas en la
acreditacioén, y los porcentajes superiores al 0% de los no acreditados.

Realizando un ejercicio analogo sobre todos los comercializadores gasistas
seleccionados en la Fase 1, se encuentra que NATURGY IBERIA no acredité
cambios sobre dos CUPS (1,0%), y ORUS ENERGIA sobre un CUPS (4,0%).

Entre los comercializadores que presentan CUPS dudosos sobre los cambios
analizados, destacan ALCANZIA ENERGIA (56,0%), por los motivos
comentados en el apartado 5.2, ENDESA ENERGIA (9,4%), debido
fundamentalmente a contratos firmados con mas de 6 meses de antelacion a la
activacion del cambio, y NATURGY IBERIA (3,5%).

Los comercializadores gasistas VIESGO ENERGIA, FUSIONA SOLUCIONES
ENERGETICAS, CEPSA COMERCIAL Y PETROLEO, INSERIMOS ENERGIA,
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PETRONAVARRA y ADELFAS ENERGIA acreditaron correctamente todos los
cambios de comercializador en las muestras obtenidas para esta primera Fase.

Cuadro 10. Resultados comercializadores gasistas. Fase 1

. 202 0 0 202
VIESGO ENERGIA
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
EDP COMERCIALIZADORA 200 2 0 ei2
99,0% 1,0% 0,0% 100,0%
197 5 0 202
IBERDROLA CLIENTES
97,5% 2,5% 0,0% 100,0%
193 7 2 202
NATURGY IBERIA 95,5% 3,5% 1,0% 100,0%
] 183 19 0 202
ENDESA ENERGIA
90,6% 9,4% 0,0% 100,0%
FUSIONA SOLUCIONES 125 0 0 125
ENERGETICAS 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
CEPSA COMERCIAL 125 0 0 125
PETROLEO 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
GAS NATURAL 121 4 0 125
COMERCIALIZADORA 96,8% 3,2% 0,0% 100,0%
. 55 70 0 125
ALCANZIA ENERGIA
44,0% 56,0% 0,0% 100,0%
i 25 0 0 25
INSERIMOS ENERGIA 100.0% 0.0% 0.0% 100,0%
25 0 0 25
PETRONAVARRA
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
] 25 0 0 25
ADELFAS ENERGIA
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
) 24 0 1 25
ORUS ENERGIA
96,0% 0,0% 4,0% 100,0%
1.500 107 3 1.610
93,2% 6,6% 0,2% 100,0%

Fuente: elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores.
Nota: Se marca en sombreado rojizo los porcentajes superiores al 2% para las dudas en la
acreditacién, y los porcentajes superiores al 0% de los no acreditados.

5.4.2. Resultados para la Fase 2

En el sector eléctrico, tres comercializadores presentaron cambios no
acreditados entre los CUPS seleccionados para la Fase 2; es decir, no
presentaron ningun tipo de documentacion acreditativa. Estos agentes fueron
ENDESA ENERGIA, NATURGY IBERIA y EDP ENERGIA, cuyos cambios no
acreditados supusieron el 4,4%, el 1,6% y el 0,8% respectivamente, de las
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muestras obtenidas. El total, el sector eléctrico registr6 un incumplimiento
superior en esta Fase 2 (0,7%) que en la Fase 1 (0,1%) ya analizada.

Resulté notable el nUmero de cambios que presentaron dudas en el sector
eléctrico tras comprobar la documentacion aportada, alcanzando los 222 CUPS
en el periodo estudiado. Destacaron los agentes IBERDROLA CLIENTES
(40,5% y 109 CUPS), NATURGY IBERIA (41,4% y 53 CUPS), ENDESA
ENERGIA (51,1% y 23 CUPS) y ENERGYA VM GESTION DE ENERGIA (52,6%
y 10 CUPS), al presentar porcentajes elevados con un tamafio de muestra
considerable. Estas no conformidades con la acreditacion son debido en su gran
mayoria a la “no aportacién del documento de renuncia del social firmado por el
consumidor”.
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Cuadro 11. Resultado por comercializador eléctrico. FASE 2.

160 109 0 269
IBERDROLA CLIENTES
59,5% 40,5% 0,0% 100,0%
NATURGY IBERIA 74 >3 1 128
57,8% 41,4% 0,8% 100,0%
EDP ENERGIA 42 18 1 ot
68,9% 29,5% 1,6% 100,0%
ENDESA ENERGIA 20 23 2 &
44 4% 51,1% 4,4% 100,0%
AUDAX ENERGIA 19 0 0 =
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
SOM ENERGIA 9 0 0 =
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
ENERGYA VM GESTION DE 9 10 0 19
ENERGIA 47 4% 52,6% 0,0% 100,0%
GEO ALTERNATIVA ’ 0 0 v
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
CIDE HC ENERGIA 6 0 0 c
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
ALDRO ENERGIAY SOLUCIONES 5 3 0 8
62,5% 37,5% 0,0% 100,0%
FACTOR ENERGIA 4 0 0 £
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
ENELUZ 2025 4 0 0 =
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
FENIE ENERGIA 3 0 0 2
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
EDP COMERCIALIZADORA 3 2 0 >
60,0% 40,0% 0,0% 100,0%
VIESGO ENERGIA 3 0 0 2
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
NABALIA ENERGIA 2000 1 0 0 L
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
NOSA ENERXIA SOCIEDADE 1 0 0 1
COOP GALEGA 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
ENERGIA COLECTIVA 1 1 0 2
50,0% 50,0% 0,0% 100,0%
ENERGIADLR 1 0 0 1
COMERCIALIZADORA 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
UNIELECTRICA ENERGIA 1 0 0 T
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
INER ENERGIA CASTILLALA 1 0 0 1
MANCHA 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
CLIDOM ENERGY 0 1 0 L
0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
IBERELECTRICA 0 1 0 1
COMERCIALIZADORA 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
EPRESAENERGIA 0 1 0 =
0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
374 222 4 600
62,3% 37,0% 0,7% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores.

Nota: Se marca en sombreado rojizo los porcentajes superiores al 2% para las dudas en la
acreditacioén, y los porcentajes superiores al 0% de los no acreditados.
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Respecto al numero de cambios que presentaron dudas en el sector gasista tras
comprobar la documentacion aportada, este resulté muy inferior en comparacion
con el sector eléctrico. Unicamente los agentes NATURGY IBERIA (8,5% y 5
CUPS), FLIP ENERGIA (33,1%y 1 CUPS) y ALDRO ENERGIA Y SOLUCIONES
(50,0% y 1 CUPS) presentaron dudas en la acreditacion.

Simétricamente al sector eléctrico en la Fase 2, aunque se detectaron 3 casos
de CUPS no acreditados, su peso es comparativamente mayor al de la Fase 1
(1,5% en total frente al 0,2%). ENDESA ENERGIA presenta 2 casos (3,3% sobre
la muestra recogida) y NATURGY IBERIA 1 caso (1,7%).

Cuadro 12. Resultado por comercializador del sector gasista. FASE 2

i 59 0 2 61
ENDESA ENERGIA
96,7% 0,0% 3,3% 100,0%
53 5 1 59
NATURGY IBERIA
89,8% 8,5% 1,7% 100,0%
30 0 0 30
IBERDROLA CLIENTES
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
21 0 0 21
EDP COMERCIALIZADORA
= © © 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
] 12 0 0 12
LIS e 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
. 5 0 0 5
VIESE ENIERE 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
i 3 0 0 3
FaCUCIRISNSRERS 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
] 2 1 0 3
AP ENERETA 66,7% 33,3% 0,0% 100,0%
. 2 0 0 2
FEULSSNSHER 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
1 0 0 1
SERVIGAS S. XX 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
ALDRO ENERGIA Y 1 1 0 2
SOLUCIONES 50,0% 50,0% 0,0% 100,0%
UNION FENOSA GAS 1 0 0 1
COMERCIALIZADORA 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
190 7 3 200
95,0% 3,5% 1,5% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores.

Nota: Se marca en sombreado rojizo los porcentajes superiores al 2% para las dudas en la
acreditacién, y los porcentajes superiores al 0% de los no acreditados.
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De modo consistente con los resultados obtenidos por sector en la Fase 1, el
porcentaje de cambios de comercializador no acreditados por agente en el sector
gasista (1,5%) es superior al del sector eléctrico (0,7%).

5.5. Resultados globales por comercializadores

A continuacién, se muestran los resultados absolutos por comercializador para
la totalidad de los analisis individuales efectuados en las fases estudiadas, sin
distincion de las mismas, con el objeto de comprobar qué comercializadores
aglutinan el mayor numero de puntos de suministro con cambios en los que no
se acreditd el consentimiento. Logicamente, en la medida que las muestras son
de mayor tamafio, es mas probable que aumenten los incumplimientos.

En total, se requirié a 29 agentes del sector eléctrico y 20 del sector gasista,
muestras para acreditar la verificacibn del consentimiento expreso del
consumidor al cambio de comercializador.

Sitenemos en cuenta ambos sectores y todos los CUPS sobre los que se solicitd
informacion en el presente estudio (casi 4.000), comprobamos que fueron 11 los
cambios no acreditados, y que éstos correspondieron a 4 comercializadores:
ENDESA ENERGIA (5), NATURGY IBERIA (4), EDP ENERGIA (1) y ORUS
ENERGIA (1).

En cuanto a la documentacién aportada, tras la realizacibn de los
correspondientes analisis, un total de 397 cambios presentan dudas en su
acreditacion. Estos cambios dudosos correspondieron a 16 comercializadores.
Se destacan los comercializadores con mas de 10 casos y porcentajes
superiores al 10%: IBERDROLA CLIENTES (124 CUPS, 17,6%), ALCANZIA
ENERGIA (70 CUPS, 56%), NATURGY IBERIA (68 casos, 11,5%), ENDESA
ENERGIA (53 casos, 10,3%), y AURA ENERGIA (18 CUPS, 72%), y FLIP
ENERGIA (18 CUPS, 14,1%).

A continuacion, se resumen los resultados agregados por sector y fase:
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Cuadro 13. Resultados totales por agente para el conjunto de ambos sectores.
Agentes que presentaron dudas o no acreditados en la verificacion. FASES 1+2.

579 124 703
IBERDROLA CLIENTES
82,4% 17,6% 100,0%
519 68 4 591
NATURGY IBERIA 87,8% 11,5% 0,7% 100,0%
- 452 53 5 510
ENDESAENERGIA 88,6% 10,4% 1,0% 100,0%
. 244 18 1 263
EDP ENERGIA 92,8% 6,8% 0,4% 100,0%
224 4 228
EDP COMERCIALIZADORA 98,2% 1.8% 100,0%
. 155 1 156
AUDAX ENERGIA
UbAX G 99,4% 0,6% 100,0%
ENERGYA VM GESTION DE 134 10 144
ENERGIA 93,1% 6,9% 100,0%
124 2 126
CLIDOM ENERGY 98.4% 1,6% 100,0%
GAS NATURAL 121 4 125
COMERCIALIZADORA 96,8% 3,2% 100,0%
. 110 18 128
FLIP ENERGIA 85,9% 14,1% 100,0%
. 55 70 125
ALCANZIA ENERGIA 44.0% 56,0% 100.0%
. 24 1 25
ORUS ENERGIA 96,0% 4,0% 100,0%
. 7 18 25
AURAENERGIA 28,0% 72,0% 100,0%
ALDRO ENERGIA Y 6 4 10
SOLUCIONES 60,0% 40,0% 100,0%
. 1 1 2
ENERGIA COLECTIVA 50,0% 50,0% 100,0%
IBERELECTRICA 1 1
COMERCIALIZADORA 100,0% 100,0%
. 1 1
EPRESA ENERGIA 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores.

Nota: Se marca en sombreado rojizo los porcentajes superiores al 10% para las dudas en la
acreditacién, siempre que superen los 10 CUPS, y los porcentajes superiores al 0% de los no
acreditados.

Por otra parte, los comercializadores tanto eléctricos como gasistas que
acreditaron la totalidad de los cambios sobre los CUPS que les fueron solicitados
son las mostradas en el cuadro siguiente. Destac6 VIESGO ENERGIA por
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acreditar el 100% de los cambios con un tamafio de muestra considerable, que
alcanzo6 entre ambos sectores y fases los 412 CUPS acreditados.

Cuadro 14. Resultados totales por agente para ambos sectores. Agentes que
acreditaron el 100% de los cambios analizados. FASES 1 +2

VIESGO ENERGIA 205
ESTABANELL Y PAHISA 25
SOM ENERGIA 9
GEO ALTERNATIVA 7
CIDE HC ENERGIA 6
FACTOR ENERGIA 4
ENELUZ 2025 4
FENIE ENERGIA 3
UNIELECTRICA ENERGIA 1
ENERGIA DLR 1
NOSA ENERXIA SOCIEDADE COOP 1
INER ENERGIA CASTILLA LA 1
NABALIA ENERGIA 2000 1
VIESGO ENERGIA 207
CEPSA COMERCIAL PETROLEO 125
FUSIONA SOLUCIONES 125
ADELFAS ENERGIA 25
PETRONAVARRA 25
INSERIMOS ENERGIA 25
AUDAX ENERGIA 12
FACTOR ENERGIA 3
FENIE ENERGIA 2
UNION FENOSA GAS 1
SERVIGAS S. XXI 1

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores

Por dultimo, cabe sefialar que para la elaboracién del procedimiento de
verificacion esta Comision realiza todas las solicitudes de informacion a los
agentes, y todos los trdmites de alegaciones correspondientes conforme a lo
dispuesto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas. Por consiguiente, los
comercializadores analizados han dispuesto de la oportunidad y de los plazos
necesarios para aclarar y justificar las anomalias detectadas.
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5.6. Resultados particulares de la supervision por comercializadores
derivados de cambios con pérdida del Bono Social

Dentro de los muestreos realizados para la Fase 2, se seleccionaron ademas
cambios que supusieron la pérdida del Bono Social para el consumidor. Estos
cambios se pueden producir por dos circunstancias: a) por la pérdida de las
condiciones que dan derecho a percibir el Bono Social; o b) por haberse
efectuado un cambio de comercializador inducido por practicas comerciales
posiblemente engafiosas, dado que durante el periodo objeto de analisis no hubo
en el mercado ofertas mas ventajosas que la correspondiente al Bono Social??
(25% de descuento en los términos fijo y variable del PVPC?*).

Para ello, inicialmente se realizé un requerimiento de informacién a los
comercializadores de referencia sobre aquellos CUPS acogidos al Bono Social
a fechas 30 de junio de 2017 (inicio periodo), 30 de diciembre de 2017 (mitad el
periodo) y 30 de junio de 2018 (final del periodo).

Para obtener una muestra objetivo de 370 CUPS se utilizaron los siguientes
criterios de seleccion:

1. Que en los CUPS Unicamente se produjeran cambios de comercializador
sin modificaciones contractuales, con base en a la informacién aportada
por los distribuidores. Dado que estas modificaciones podrian suponer la
pérdida del derecho a percibir el Bono Social, como por ejemplo, con un
cambio de titularidad, o por incrementos de potencia por encima de los 3
KW.

2. Como casuistica que se consideré mas consistente con una pérdida del
Bono Social con engafio, se seleccionaron los CUPS en los que se
produjo cambio desde el COR al mercado libre para posteriormente
retornar al COR, y que registraban Bono Social previo a ese cambio y
Bono Social después del retorno al COR. Se encontraron 230 casos que
cumplieran estas condiciones.

3. Se seleccionaron a su vez casos similares al anterior, en los que se
hubieran producido dos cambios a mercado libre previos al retorno al
Bono Social (se encontraron 100 casos).

23 pudiera darse el caso de que el consumidor libremente y en base a motivaciones propias
decide renunciar a este derecho pasando a una tarifa mas onerosa, pero se trataria de
situaciones muy poco frecuentes y ligadas seguramente a Bonos Sociales que no implican
necesariamente vulnerabilidad y/o pobreza energética.

%4 precio Voluntario del Pequefio Consumidor.
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4. Por ultimo, se seleccionaron cambios con pérdida de Bono Social
producidos en el segundo trimestre de 2018 (constaba Bono Social en las
fechas previas, pero no asi el 30 de junio de 2018). Se seleccionaron 40
casos. En estos casos no existen datos sobre la posible vuelta al Bono
Social.

De esta forma se detectaron dos tipos de incumplimientos susceptibles de
posibles actuaciones posteriores: a) cambios de comercializador en los que no
se acredita la voluntad del consumidor, y b) cambios en los que no se aporta del
modelo de renuncia al Bono Social establecido por el Real Decreto 897/2017.

En el primer caso, se presentaron 3 casos de cambios no acreditados que
resultaron en pérdida del Bono Social, distribuidos equitativamente entre
NATURGY IBERIA, EDP ENERGIA y ENDESA ENERGIA, siendo por tanto muy
reducido el peso sobre el total de CUPS analizadas en este muestreo.

Sin embargo, el segundo caso, dio como resultado un amplio elenco de cambios
en los que no se aporta del modelo de renuncia al Bono Social, considerandose
por tanto que son cambios con dudas en la acreditacion. Asi se obtuvo un
porcentaje de CUPS muy elevado, oscilando entre el 42% y el 78% para las
comercializadoras con muestras por encima de 10 cambios. En este sentido se
han de destacar a las empresas siguientes:

e IBERDROLA CLIENTES (102 CUPS o el 67,5% de los analizados).
e NATURGY IBERIA (53 CUPS o el 61,6% de los analizados).

e EDP ENERGIA (17 CUPS o el 41,5% de los analizados).

e ENDESA ENERGIA (21 CUPS o el 77,8% de los analizados).

¢ ENERGYA VM (10 CUPS o el 58,8% de los analizados).

El articulo 5.5 del Real Decreto 897/2017 establece que debe aportarse un
documento que acredite la renuncia del consumidor a su derecho a percibir el

Bono Social, lo que deberia ser firmado para la vélida suscripcion del contrato.

En la tabla siguiente se muestra el compendio de los resultados obtenidos:
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Cuadro 15. Comercializadores seleccionados por presentar cambios con
movimientos anémalos que resultaron en una pérdida del Bono Social

49 102 0 151
IBERDROLA CLIENTES
32,5% 67,5% 0,0% 100,0%
32 53 1 86
NATURGY IBERIA
37,2% 61,6% 1,2% 100,0%
) 23 17 1 41
EDP ENERGIA
56,1% 41,5% 2,4% 100,0%
) 5 21 1 27
ENDESA ENERGIA
18,5% 77,8% 3,7% 100,0%
ENERGYA VM GESTION DE 7 10 0 17
ENERGIA 41,2% 58,8% 0,0% 100,0%
. 9 0 0 9
SOM ENERGIA
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
ALDRO ENERGIA Y 5 3 0 8
SOLUCIONES 62,5% 37,5% 0,0% 100,0%
6 0 0 6
GEO ALTERNATIVA
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
. 4 0 0 4
AUDAX ENERGIA
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
EDP COMERCIALIZADORA L 2 0 5.
33,3% 66,7% 0,0% 100,0%
) 3 0 0 3
CIDE HC ENERGIA
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
2 0 0 2
ENELUZ 2025
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
) 2 0 0 2
FENIE ENERGIA
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
i 1 1 0 2
ENERGIA COLECTIVA
50,0% 50,0% 0,0% 100,0%
. i 1 0 0 1
UNIELECTRICA ENERGIA
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
NOSA ENERXIA SOCIEDADE 1 0 0 1
COOP GALEGA 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
] 1 0 0 1
VIESGO ENERGIA
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
IBERELECTRICA 0 1 0 1
COMERCIALIZADORA 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
ENERGIA DLR 1 0 0 1
COMERCIALIZADORA 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
INER ENERGIA CASTILLA LA 1 0 0 1
MANCHA 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
) 1 0 0 1
NABALIA ENERGIA 2000
100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
0 1 0 1
CLIDOM ENERGY
0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
) 0 1 0 1
EPRESA ENERGIA
0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
Total general 155 212 3 il
9 41,9% 57,3% 0,8% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores
Nota: Se marca en sombreado rojizo los porcentajes superiores al 2% para las
dudas en la acreditacién, y los porcentajes superiores al 0% de los no acreditados.
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A continuacién, se muestra el cuadro 16, en el que se detallan los cambios de
comercializador de la muestra que son posteriores al 8 de octubre de 2017, fecha
en que comienza la vigencia del Real Decreto 897/2017, y el grado de
cumplimiento del mismo por comercializador. Unicamente, cerca de un cuarto de
los cambios muestreados aportan la documentacién correspondiente o bien
estaban eximidos de las misma por evidenciarse con la documentacion aportada
gue el consumidor no tenia derecho al Bono Social.
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Cuadro 16. Fase 2. Acreditacion del consentimiento de los Comercializadores para
CUPS con pérdida Bono Social tras vigencia del Real Decreto 897/2017

26 91 117
IBERDROLA CLIENTES 22.2% 778% 100,0%
1 52 53
NATURGY IBERIA To% 98.1% 100.0%
i 1 20 21
ENDESA ENERGIA 25% 95.2% 100,0%
j 0 15 15
EDP ENERGIA 0,0% 100,0% 100,0%
ENERGYA VM GESTION DE 0 10 10
ENERGIA 0,0% 100,0% 100,0%
j 9 0 9
SOMENERGIA 100,0% 0,0% 100,0%
6 0 6
GEO ALTERNATIVA 100,0% 0.0% 100,0%
ALDRO ENERGIA Y 4 0 4
SOLUCIONES 100,0% 0,0% 100,0%
i 3 0 3
NSRS 100,0% 0,0% 100,0%
0 2 2
EDP COMERCIALIZADORA 0.0% 100,0% 100,0%
i 2 0 2
FENIE ENERGIA 100,0% 0,0% 100,0%
i 2 0 2
CIDE HC ENERGIA 100.0% 0.0% 100.0%
i 1 1 2
ENERGIA COLECTIVA 50,0% 50.0% 100.0%
2 0 2
ENELUZ 2025 100,0% 0,0% 100,0%
ENERGIA DLR 1 0 1
COMERCIALIZADORA 100,0% 0,0% 100,0%
NOSA ENERXIA SOCIEDADE 1 0 1
COOP GALEGA 100,0% 0,0% 100,0%
. 1 0 1
VIESGO ENERGIA 100.0% 0.0% 100.0%
IBERELECTRICA 0 1 1
COMERCIALIZADORA 0,0% 100,0% 100,0%
i i 1 0 1
UNIELECTRICA ENERGIA 100.0% 0.0% 100.0%
INER ENERGIA CASTILLA LA 1 0 1
MANCHA 100,0% 0,0% 100,0%
j 1 0 1
NABALIA ENERGIA 2000 100.0% 0.0% 100.0%
0 1 1
CLIDOMENERGY 0,0% 100,0% 100,0%
i 0 1 1
EPRESA ENERGIA 0.0% 100,0% 100,0%
Total general 63 194 3
9 24.5% 75.5% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores
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A continuacion, se detalla la evolucidon en el tiempo de estos posibles
incumplimientos, observandose una clara disminucion de los mismos a partir del
2018, sobre todo para IBERDROLA CLIENTES y NATURGY IBERIA. Con todo,
el incumplimiento aun persiste en abril y mayo de 2018. Las discontinuidades en
el nimero de CUPS por mes se deben al tipo de muestreos realizados, con
movimientos con alta probabilidad de pérdida del Bono Social antes de diciembre
de 2018 y antes de junio de 2018.

Cuadro 17. Distribucion temporal de posibles incumplimientos del art 5. Del RD
897/17

IBERDROLA CLIENTES 6 31 47 1 1 4 1 91
NATURGY IBERIA 1 17 9 2 7 6 52
ENDESA ENERGIA 2 4 3 2 9 20
EDP ENERGIA 7 6 1 1 15
ENERGYA VM GESTION DE

ENERGIA 1 4 5 10
EDP COMERCIALIZADORA 1 1 2
IBERELECTRICA

COMERCIALIZADORA 1 1
EPRESA ENERGIA 1 1
CLIDOM ENERGY 1 1
ENERGIA COLECTIVA 1 1
Total general 28 63 65 0 0 6 10 21 1 194

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos requeridos a los comercializadores

Al respecto de esta no conformidad detectada, las principales alegaciones de las
comercializadoras fueron:
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Cuadro 18. Resumen de alegaciones de las empresas respecto a la no aportacion

del modelo de renuncia al Bono Social

Alegacion Empresas

EDP: la supervision del cumplimiento de
dichos requisitos excede el objeto de
debe

la verificacion del

este expediente, que

Excede circunscribirse a

ambito efectivo consentimiento al cambio de

expediente

comercializador segun lo dispuesto en el
art. 3 del RD 1011/2009, por lo que este
tema deberia dejarse fuera del presente

expediente

CNMC

Segun el art 5 del RD 897/17: "Esta
informacion se aportara al consumidor
individual e

en documento

independiente que lleve por titulo
«Renuncia a la aplicacion del Bono
Social», que debera ser firmado por el

consumidor como_requisito _necesario

para_la valida suscripcién del nuevo

contrato, conforme el modelo contenido

en el anexo VIL"
Es decir que se trata de un documento
necesario para el perfeccionamiento
del contrato, y que acredita que el
consumidor es consciente de las
implicaciones de la contratacién, que
supone un encarecimiento sensible del
suministro. Por tanto se trata de un
requisito documental indispensable en
acreditar el

del

Su caso para

consentimiento expreso

consumidor al cambio.
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ENERGYA VM / |IBERDROLA
CLIENTES / NATURGY IBERIA /EDP:
Que, con objeto de cumplir con la
normativa, se establecieron en los
procesos de contratacion, diferentes
medidas preventivas como consultar el
SIPS antes de presentar las ofertas para
saber si el CUPS era beneficiario o no
del Bono Social. Varios
comercializadores en caso de contar
con Bono Social el CUPS cancelan
incondicionalmente la  contratacion.
ENERGYA VM vuelve a consultar el
SIPS y en el caso de que el CUPS sea
beneficiario del Bono Social se contacta
con el cliente y se le explica las
consecuencias que tiene la contratacion
y en caso de que el Cliente insista en su
deseo de contratar se le remite el

modelo de renuncia.

Estas alegaciones dan  mayor
relevancia a la obligacion documental
establecida en el RD. De haber
cumplido diligentemente con esta
muchos de los cambios producidos se
hubieran evitado. Méxime cuando se
evidencia que en 156 casos los
consumidores tras varios meses, en
gue podrian haber disfrutado del Bono

Social, retornaron a éste.

NATURGY: la
periodo transitorio en el RD 897/2017,

inexistencia de un

imposibilitd a esta parte, planificar,
preparar y tener implementadas las
medidas tecnoldgicas que asegurasen
la adaptacion al modelo previsto en el
referido Real Decreto en el momento de
su entrada en vigor.
(Por medidas tecnolégicas parecen méas
bien referirse a la salvaguarda del SIPS
para rechazar cambios de CUPS con

Bono Social.)

No se duda de la dificultad técnica y
esfuerzos necesarios para implementar
la tramitacién del nuevo Bono Social.
Sin embargo, la obligacion art. 5.5
requiere una actualizacion de la
documentacion contractual afiadiendo
algn parrafo adicional, tanto en la
como la

contratacion  presencial

telefénica, asi como adjuntar un
documento adicional siguiendo el
formato y texto explicitado en el RD. En
definitiva, constituiria una dificultad
logistica de modificar un archivo original
pdfiword utilizado por las fuerzas de
venta y circularlo. De idéntica manera
seria la modificacion de los audios de

contratacion, comunicando la
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obligacion de utilizar este nuevo
protocolo de contratacion. En todo caso
se ha optado por no tener en
consideraciébn  las  contrataciones
realizadas entre el 8 de octubre de 2017
y el 30 de noviembre de 2017, es decir
mas de 50 dias naturales para
implementar lo anteriormente

mencionado.

El periodo transitorio se concibié para
los poseedores del Bono Social. De
ENERGYA VM: Aportan escrito | modo que pudieran tramitar en su caso
alegaciones segun el cual los contratos | el nuevo Bono Social, sin que en ese
estan suscritos durante el periodo [interin cesaran en el disfrute de ese
transitorio de 6 meses que otorgaba el | derecho. Este periodo se extendi6 otros
propio Real Decreto 897/2017. 6 meses adicionales, hasta el 8 de
octubre de 2018 y finalmente expird el

31 de diciembre de este afio?s.

Fuente: Elaboracion propia a partir de alegaciones de los comercializadores

[INICIO CONFIDENCIAL][FIN CONFIDENCIAL]

En definitiva, durante el periodo analizado, se han encontrado 59 CUPS que
perdieron el Bono Social a raiz de un cambio de comercializador, y que en meses
posteriores lo recuperaron. Estos CUPS pertenecen a IBERDROLA CLIENTES
(42), NATURGY IBERIA (10), ENERGYA VM GESTION DE ENERGIA (4), EDP
ENERGIA (2) y EPRESA ENERGIA (1).

% Inicialmente expiraba el 8 de octubre de 2018, pero el Real Decreto-Ley 15/2018 amplié el
plazo hasta el 31 de diciembre de 2018, siempre que se solicitara y presentara la documentacion
completa antes de esta fecha.
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Esta Comisién esta llevando a cabo las actuaciones correspondientes dentro del
ambito de sus competencias, en relacion a estos cambios con pérdida de Bono
Social.

6. BUENAS PRACTICAS EN LA ACREDITACION DEL CONSENTIMIENTO

En este apartado se realiza un analisis de la documentacion aportada en el
proceso de verificacion del consentimiento, con el fin de detectar buenas
practicas que van mas alla de los requisitos formalmente establecidos en la
regulacion. Se consideran como buenas practicas de los comercializadores, la
aportacion de documentacion adicional a la que se establece en el informe como
minima para la acreditaciébn del consentimiento. Esta documentacion permite
contrastes adicionales, y refuerza el proceso de acreditacion:

e De la identidad del firmante: Asi como buena practica en la contratacion
presencial se clasifican aquellos CUPS calificados como acreditados que
presentaron contrato firmado y copia de un documento de identificacion
del firmante, cuyas firmas fueran consistentes.

e De la voluntad del mismo a contratar: Asi como buena préactica en la
contratacion telefonica se clasificaron aquellos CUPS calificados como
acreditados que presentan un SMS de confirmacién, certificado por un
tercero.

A continuacion, se muestra una tabla resumen con el tamafo total de las
muestras obtenidas para cada comercializador, y el porcentaje de cambios
totales que se calificaron como buena préactica, asi como su desglose por canal
de contratacion?®. Se puede observar que las empresas con buenas practicas se
corresponden con los 5 grupos empresariales de mayor tamafio en ambos
sectores: VIESGO, NATURGY, ENDESA IBERDROLA y EDP.

Cabe destacar a VIESGO ENERGIA con un 81% de cambios con buenas
practicas, y asimismo, sefialar que esta empresa, acredité el 100% de los 412

% En caso de aportacion de grabacién de contratacion y SMS de confirmacion se determiné que
el canal de contratacion era telefénico, En caso de aportacién de contrato firmado con copia del
DNI se determiné que el canal de contratacion era presencial. Si ademas se aportaba grabacion
a este Ultimo caso se clasificaba igualmente como presencial por constar la copia del DNI. En
relacién con las contrataciones telematicas no se encontraron buenas practicas, al acreditarse la
mayoria con direcciones IP o contratos firmados sin documentacion adicional. Cabe sefialar el
caso de ALCANZIA cuyo proceso de firma digital podria haber servido para acreditar el
consentimiento e incluso como buena practica, de mediar un tercero que certificara la firma.
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CUPS solicitados, lo que pone de relieve el esfuerzo de este agente por llevar a
cabo un procedimiento de contratacion adecuadamente documentado, con
medidas adicionales de contraste para la correcta acreditacion del
consentimiento efectivo.

Cuadro 19. Cuadro resumen con el porcentaje de cambios para los que se aportd
documentacién adicional a los requisitos minimos formalmente establecidos en
la regulacion sectorial

VIESGO ENERGIA 412 26% 56% 81%
NATURGY IBERIA 591 54% 22% 76%
ENDESA ENERGIA 510 62% 5% 67%
IBERDROLA CLIENTES 703 47% 3% 49%
EDP
0, 0, 0,
COMERCIALIZADORA 228 33% 0% 33%
FUSIONA SOLUCIONES
. 0 0,
ENERGETICAS 125 31% 31%
EDP ENERGIA 263 31% 31%
FLIP ENERGIA 128 27% 27%
ENERGYA VM GESTION
- 0, 0,
DE ENERGIA 144 26% 26%
AUDAX ENERGIA 156 21% 21%
CLIDOM ENERGY 126 4% 4%
ALCANZIA ENERGIA 125 3% 3%
CEPSA COMERCIAL 0
PETROLEO 125 0%
GAS NATURAL 0
COMERCIALIZADORA 125 0%
3970 36% 11% 48%
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7. OTRAS ACTUACIONES DE SUPERVISION DEL EFECTIVO
CONSENTIMIENTO DEL CONSUMIDOR.

Como ya se sefialo en el apartado 2 del informe, el cambio de comercializador
es un elemento clave en la dinamica competitiva de los mercados de electricidad
y gas. Sin embargo, dentro del segmento de mercado doméstico existe un
subconjunto relevante de consumidores con escasez de conocimientos del
sector energético, con baja capacidad de tomar decisiones informadas y
racionales en sus contrataciones.

En ese sentido en el Real Decreto 897/2017, y el Real Decreto Ley 15/2018, se
desarrolld la definicion de consumidor vulnerable y se cre6 el nuevo Bono Social,
al tiempo que se establecian medidas adicionales de proteccion de los
consumidores, para garantizar una mejor informacién, con especial atencion a
los considerados vulnerables, y asimismo evitar malas practicas comerciales que
estaban causando alarma social y menoscabando en la confianza en el sector,
por lo que entre otros, se prohibio la venta domiciliaria.

La CNMC recibe denuncias efectuadas por los consumidores eléctricos y
gasistas que normalmente remite a los 6rganos de consumo de las CC.AA. 0 en
su caso, tramita en el ambito de sus competencias, especialmente las referidas
a la falta de consentimiento en los cambios de comercializador. Este tipo de
denuncias, las recibe directamente de consumidores, o bien a través de las
asociaciones de consumidores, de las oficinas municipales de consumo o de las
propias CC.AA. Este Organismo tramita estas denuncias conforme al
procedimiento administrativo  correspondiente, tramitando expedientes
informativos y en su caso, incoando expedientes sancionadores.

Durante los afios en que se desarrolla el analisis (2017-2018), se han resuelto
hasta el momento los siguientes expedientes sancionadores por incumplimiento
de obligaciones en el cambio de comercializador en el sistema eléctrico:

Cuadro 20. Expedientes sancionadores de cambios con engafio resueltos en 2017-
2018

Expediente Empresa Fecha de Resolucion Importe
SNC/DE/026/16 | VIESGO ENERGIAS.L. 12/01/2017 15.000 €
SNC/DE/027/16 | ENDESA ENERGIA S.A. 12/01/2017 20.000 €
SNC/DE/025/16 | ENDESA ENERGIA S.A. 12/01/2017 20.000 €
SNC/DE/031/16 | ENDESA ENERGIA S.A. 13/01/2017 20.000 €
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SNC/DE/043/16 | IBERDROLA CLIENTES S.A.U. 02/02/2017 30.000 €
SNC/DE/041/16 | ENDESA ENERGIA S.A. 23/02/2017 40.000 €
SNC/DE/116/17 | ENDESA ENERGIA, S.A. 06/03/2018 30.000 €
SNC/DE/24/17 |ZERO ELECTRUM, S.L. 26/07/2018 350.000 €
SNC/DE/24/17 | CATGAS ENERGIA, S.A. 26/07/2018 150.000 €
SNC/DE/115/17 | ENDESA ENERGIA, S.A. 03/10/2018 20.000 €
SNC/DE/171/17 | ENDESA ENERGIA, S.A. 03/10/2018 40.000 €
SNC/DE/45/18 | ENDESA ENERGIA, S.A. 03/10/2018 30.000 €
SNC/DE/47/18 | ENDESA ENERGIA, S.A. 10/10/2018 30.000 €
SNC/DE/112/17 | ENDESA ENERGIA, S.A. 10/01/2019 30.000 €
SNC/DE/182/17 | ENDESA ENERGIA, S.A. 13/02/2019 170.000 €
SNC/DE/46/18 | ENDESA ENERGIA, S.A. 13/02/2019 90.000 €
SNC/DE/183/17 | IBERDROLA CLIENTES, S.A. 13/02/2019 40.000 €
SNC/DE/48/18 | EDP ENERGIA, S.A. 13/02/2019 30.000 €
SNC/DE/021/18 | ENDESA ENERGIA, S.A. 28/02/2019 40.000 €
SNC/DE/111/17 | ENDESA ENERGIA, S.A. 28/02/2019 150.000 €
ENERGIA XXI
SNC/DE/111/17 | COMERCIALIZADORA DE 28/02/2019 150.000 €
REFERENCIA, S.L.
SNC/DE/139/18 | FLIP ENERGIA, S.L. 10/10/2019 10.000 €
SNC/DE/010/19 | FLIP ENERGIA, S.L. 22/10/2019 20.000 €

Nota: el SNC/DE/031/16 fue recurrido ante la Audiencia Nacional que fallo a favor de ENDESA
ENERGIA S.A. anuldndose la resoluciéon de este procedimiento sancionador.
Fuente: Elaboracion propia

[INICIO CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL]

Por ultimo, sefialar que, durante los afios 2017 y 2018 se han tramitado
respectivamente 130 y 157 expedientes informativos, derivados de denuncias de
consumidores por cambios de comercializador sin consentimiento.
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8. CONCLUSIONES

Primera. - La CNMC tiene la responsabilidad de supervision el cumplimiento de
la normativa y de los procedimientos que se establezcan en relacion con los
cambios de comercializador (articulo 7.4 de la Ley 3/2013). Adicionalmente
desde el 1 de julio de 2014 asume las funciones de la Oficina de Cambios de
Suministrador recogidas en el Real Decreto 1011/2009, de 22 de junio. Entre
estas funciones se encuentra la de verificar que los consumidores han otorgado
su efectivo consentimiento al cambio de comercializador en los sectores de
electricidad y del gas natural.

Segunda. - La CNMC ha seleccionado un periodo de estudio anual que abarca
desde julio 2017 a junio 2018, en el que se realizaron 2,83 millones de cambios
de comercializador en el sector eléctrico y 0,74 millones de cambios en el sector
gasista. A continuacion, se solicitdé la documentacion que acredite el
consentimiento al cambio por parte del consumidor, para de varias muestras
estadisticas de puntos de suministro que habian cambiado de comercializador
durante el periodo de andlisis. En total se solicitdé la acreditacion del
consentimiento en 4.020 cambios?’.

Tercera. - En una primera Fase de andlisis sectorial y por comercializadora, con
muestras representativas de los cambios habidos en ambos sectores, se
encuentran los siguientes resultados:

e En el sector eléctrico, en el 0,1% de los cambios de comercializador de
una muestra de 1.560, representativa de los habidos en el periodo de
estudio, no se pudo acreditar el consentimiento del consumidor porque la
comercializadora, a requerimiento de la CNMC, no presentd la
documentacion correspondiente (inferior al 3,1%, en el estudio anterior).
No obstante, en el 3,9% de los cambios analizados existen dudas del
otorgamiento de este consentimiento. De éstos ultimos, las situaciones
preponderantes se deben a contratos multipunto formalizados por
empresas o administraciones en los que no es posible vincular el punto
de suministro al citado contrato focalizados especialmente en la
comercializadora AURA ENERGIA, y a cambios en los que no es posible
determinar si el firmante es el titular del CUPS que fueron contrataciones
de FLIP ENERGIA.

27 Aunque la no contestacion a los requerimientos por parte de dos agentes, redujo el nimero
final analizado de cambios a 3.970, distribuidos en 2.160 en el sector eléctrico, y 1.810 en el
sector gasista.
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e En el sector gasista, en el 0,2% de los cambios de comercializador de una
muestra de 1.610, representativa de los habidos en el periodo de estudio,
no se presentd documentacion que acreditara el consentimiento (inferior
al 0,9%, en el estudio anterior). Asimismo, se han encontrado situaciones
dudosas en el 6,6% de los casos analizados. Estas son
fundamentalmente debidas a no poderse determinar si el firmante del
contrato es el titular del CUPS. Asi un elevado numero de CUPS
encontrado en el sector gasista resultan de contrataciones telematicas de
ALCANZIA ENERGIA, en la que el consumidor firma el contrato
electronicamente. Aunque se toman diversas cautelas en el proceso de
firma, éste no permite vincular al consumidor con la firma al ser ésta un
cbdigo alfanumeérico, sin certificacion alguna de terceros o trazabilidad de
la misma.

Cuarta. - En una segunda Fase de analisis especifico, dirigido a situaciones que
tienen una mayor probabilidad de incumplimiento, se tomaron muestras sobre
aquellos puntos de suministro en los que se efectuaron cambios consecutivos (o
préximos en el tiempo) que supusieron el retorno al comercializador inicial.
Asimismo, se seleccionan CUPS de cambios de comercializador que pudieran
provenir de la condicion previa de Bono Social. En total se analizaron 800
cambios de comercializador.

Asi, en el sector eléctrico se obtuvieron cambios no acreditados en el 0,7% de
los analisis (0,1% en la primera Fase), mientras que en el sector gasista fue del
1,5% (0,2% en la primera Fase). Por otra parte, la tasa de cambios dudosos fue
también muy superior, especialmente en el sector eléctrico con el 37%
(concentrdndose estos cambios en los CUPS que habian perdido el Bono
Social), mientras que en el gasista, fue del 3,5%.

Quinta. - Durante el periodo analizado, se han encontrado 59 CUPS que
perdieron el Bono Social a raiz de un cambio de comercializador, y que en meses
posteriores lo recuperaron. Estos CUPS pertenecen a IBERDROLA CLIENTES
(42), NATURGY IBERIA (10), ENERGYA VM GESTION DE ENERGIA (4), EDP
ENERGIA (2) y EPRESA ENERGIA (1). En la documentacién aportada para la
acreditacion del consentimiento de estos cambios no se aporté el modelo de
renuncia al Bono Social firmado por el consumidor, ni se evidencio en la misma,
advertencia alguna sobre las implicaciones que tendria un cambio al mercado
libre para estos consumidores, por lo que se podria haber incumplido lo
establecido en el articulo 5.5 del RD 897/2017.
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Sexta. - Analizando los resultados del analisis en términos absolutos, por
comercializadora, considerando la totalidad de muestras analizadas en la
primera y segunda Fase, los casos de cambios de comercializador en los que no
se ha acreditado el consentimiento del consumidor se concentran en ENDESA
ENERGIA, con 5 cambios no acreditados (3 en el sector eléctrico y 2 en el
gasista), NATURGY IBERIA con 4 cambios no acreditados (1 en el sector
eléctrico y 3 en el gasista), y con 1 cambio no acreditado EDP ENERGIA (sector
eléctrico) y ORUS ENERGIA (sector gasista), lo que supone un numero
relativamente reducido, considerando los 3.970 cambios analizados (un 0,28%
de los mismos).

Séptima. - Por ultimo, en relacion con los resultados obtenidos en el estudio,
cabe destacar a VIESGO ENERGIA que aport6 en un 81% de cambios
analizados documentaciéon adicional a la minima indispensable para que se
califigue como acreditado en el procedimiento. Esta documentacion facilita
contrastes adicionales sobre la identidad del consumidor y/o sobre su
conformidad con la contratacion. Asimismo, VIESGO ENERGIA acredito el
consentimiento del 100% de los 412 CUPS que se le requirieron.

Octava. - Esta Comision esté llevando a cabo las actuaciones correspondientes
dentro del ambito de sus competencias, en relacion a los cambios en los que el
consentimiento no fue acreditado y en los que se produjo la pérdida de Bono
Social.

Novena. — Esta Sala, continuara supervisando la verificacién del consentimiento
de cambio de comercializador, con especial atencion a puntos de suministro que
registren cambios andmalos, y a posibles irregularidades vinculadas a la
prestacion del Bono Social.
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