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La Sala de Supervision Regulatoria, en su reunion de 17 de septiembre de 2020,
ha aprobado el presente informe de supervision del mercado de los servicios
telefonicos de atencidn al cliente de empresas comercializadoras de electricidad
y gas, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 7.4 de la Ley 3/2013, de 4
de junio, de creacion de la Comisibn Nacional de los Mercados y la
Competencial, en la Disposicion 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 Suministrador3.

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

2 “Oficina de cambios de suministrador (en adelante OCSUM).

La OCSUM seguira 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 tendra acceso a las Bases de Datos de Consumidores y Puntos de Suministro de gas
y de electricidad”.

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

IS/IDE/041/18 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia Péagina 3 de 64
C/ Barquillo, 5 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
WWw.cnmc.es



BCNMCO

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

1. INTRODUCCION
1.1. Antecedentes

Si bien la calidad del producto (eléctrico o gasista) es homogénea para todos los
consumidores que tengan la misma ubicacion en la red, dado que esta
garantizada por la regulacion, la calidad en la atencién comercial al cliente difiere,
pues depende de la compafiia comercializadora con la que el cliente contrata.

Los servicios de atencién al cliente (SAC) de las empresas comercializadoras
son los medios que estas comparfias ponen a disposicién de sus clientes para
gue puedan realizar las gestiones relativas al servicio o al producto contratado
(altas o bajas, contrataciones, modificaciones en la contratacién, reclamaciones,
o resolucion de incidencias de tipo técnico, comercial o administrativo), por lo
gue constituyen uno de los parametros determinantes de la calidad del servicio
proporcionado, que indudablemente revierte en la satisfaccion del consumidor.

Entre los diversos canales mediante los cuales se proporciona la atencion al
cliente, destacan el presencial, por escrito, online, las redes sociales y el
telefénico, este Ultimo, con una mayor preeminencia®.

La Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) tiene
conocimiento del grado de satisfaccion del consumidor en el sector eléctrico y
gasista a través de las siguientes fuentes de informacion:

e Las denuncias de consumidores ante la CNMC, especialmente las
referidas a la falta de consentimiento en los cambios de comercializador.

e El Informe de la CNMC de supervision de las reclamaciones planteadas
por los consumidores de energia eléctrica y gas natural durante el afo
2018, con 1,18 millones y 467 mil reclamaciones, respectivamente, con
un cierto repunte con respecto a las reclamaciones del afio 2017 (+4% en
electricidad, y +26% en el sector gasista).

4 Asi, con respecto a las principales interacciones del consumidor con el SAC, relativo a las
contrataciones y a las reclamaciones, se ha de considerar:

e El dltimo panel de hogares publicado por la CNMC, referente al segundo trimestre de
2019, muestra que el principal canal de contacto para la realizacion de ofertas es el canal
telefénico con un 58% y 60% para electricidad y gas, respectivamente, seguido del canal
telematico mediante correo electrénico, con un 18% y 16%, también respectivamente.

e El Informe de la CNMC de supervision de las reclamaciones planteadas por los
consumidores de energia eléctrica y gas natural durante el afio 2018, refleja que el canal
mayoritario para la presentacion de reclamaciones en electricidad y gas es el telefénico,
con un peso del 62% y 80% respectivamente, seguido muy de lejos por el canal
presencial con un 17% y 10%, también respectivamente.
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e Encuestas externas de consumidores como:

o En el dltimo Consumer Market Scoreboard publicado en octubre de
2018, de los 25 mercados de servicios analizados en Espaiia,
donde el suministro eléctrico se mantiene como el servicio peor
valorado (al igual que sucedio en afios anteriores), mientras el de
gas se encuentra ligeramente peor valorado que la media de los
servicios analizados. A nivel europeo, el sector eléctrico en Espafa
se mantiene como el segundo peor valorado, sélo por delante de
Bulgaria. Por otro lado, el sector del gas natural se encuentra justo
por encima de la media de los EU-28.

o Los datos del Panel de Hogares de la CNMC para el segundo
trimestre de 2019, que constituye un estudio demoscoépico
periodico, sefialan a su vez que:

= Los sectores con menor porcentaje de clientes satisfechos
son el sector eléctrico (35% de consumidores satisfechos o
muy satisfechos), seguido del sector gasista (38% de
consumidores satisfechos o muy satisfechos). Por su parte,
los sectores de las telecomunicaciones oscilan entre un 42
y 48%>.

= En torno a un tercio de los hogares encuestados apunta,
entre multiples motivos de insatisfaccion®, la falta de
informacion sobre las condiciones del suministro y las
contractuales, y alrededor del 22-23% de los encuestados,
la mala atencion al cliente.

Todas estas fuentes tienen un denominador comun, esto es, la percepcion de
insatisfaccion que tiene el consumidor eléctrico y gasista en contraposicion con
la calidad del producto suministrado que debe cumplir unos minimos
establecidos en la regulacion.

Por ultimo, es relevante sefialar la regulacion sobre la proteccion del consumidor
y las mejoras que se habran de introducir en esta normativa como consecuencia
del Cuarto Paquete Legislativo de la UE sobre Energia, que asigna a las
autoridades regulatorias nacionales sustanciales exigencias en relacién a la

5 En concreto para las cuatro Ultimas encuestas: Electricidad 35%, Gas natural 38-39%, Telefonia
fija 42%, Banda ancha 42-43%, Television de pago 42-46%, Telefonia mévil 44-47%, e Internet
movil 46-49%.

6 Cada hogar puede dar uno a varios motivos de insatisfaccion.
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proteccién de los consumidores, de forma que éstos constituyan el centro de la
orientacion de la politica energética.

Por lo tanto, los Servicios de Atencion al Cliente constituyen un elemento
fundamental para que los consumidores puedan tomar decisiones eficientes y
libres. En este sentido, la CNMC elaboré un primer informe de supervision de
los servicios de atencion al cliente (INF/DE/045/15), basado en un cuestionario
dirigido a las comercializadoras de gas y electricidad, donde se detectaron
buenas y malas practicas. La Sala de Supervision Regulatoria de la CNMC
acordo continuar con esta supervision en el futuro y objetivarla en la medida de
lo posible.

En consecuencia, en el segundo informe de supervision de estos servicios se
introdujo, entre otras mejoras, una accién piloto con la técnica del “mystery
shopper”, o cliente de incdgnito/misterioso® (IS/DE/024/16)°. En este trabajo se
realizaron 130 actuaciones que abarcaban diversas operaciones de contratacion
y consulta a través de distintos canales por parte de un cliente instrumental en
las principales comercializadoras. De la experiencia obtenida en este piloto se
consider6 conveniente realizar un tercer informe centrado en un unico canal, que
abarcara un mayor numero de actuaciones por empresa y se tomaran las
mayores, para que el estudio fuera mas representativo del sector energético. Se
pretendia evaluar el grado de cumplimiento de la normativa sectorial,
fundamentalmente respecto a la informacion proporcionada al consumidor,
ademas de diagnosticar malas y buenas practicas utilizadas en los SAC de las
empresas analizadas.

En este sentido, el Plan de Actuacién 2019 de la CNMC, continia y amplia lo
ya especificado en el Plan de Actuacién 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

7 https://www.cnmc.es/expedientes/infde04515-0

8 El cliente de incAgnito/misterioso (en inglés mystery shopper) es una técnica utilizada por las
empresas para evaluar y medir la calidad en la atencion al cliente. Los clientes misteriosos actian
como clientes comunes que realizan una compra o consumen un servicio y luego entregan un
informe sobre cédmo fue su experiencia.

9 https://www.cnmc.es/expedientes/isde02416

1o https://www.cnmc.es/sobre-la-cnmc/plan-de-actuacion
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de captacion de clientes, en especial utilizando el canal telefonico,
supervisar el cumplimiento de lo establecido en el RD-ley 15/2018 en lo que
a visita domiciliaria se refiere y evitar la confusion en la imagen de marca
entre distribuidor y comercializador. [...]

Reforzar las medidas de proteccion del consumidor en el &mbito 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. Ademds, se controlara la transparencia de la
informacion precontractual y de las comunicaciones de revision de precios
y el funcionamiento del proceso de contratacion de la tarifa de dltimo
recurso. [...]

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

1.2.0Objeto

El tercer informe de supervision de los servicios de atencion al cliente de las
empresas comercializadoras de electricidad y de gas natural, tiene por objeto
analizar la agilidad, facilidad de acceso, transparencia y bondad de las
operaciones de contratacion y de consulta que los consumidores pueden realizar
en el canal telefénico.

En este informe se recogen los resultados obtenidos incrementando el nimero
de actuaciones por empresa, considerando los cinco mayores grupos de
empresas comercializadoras de los sectores eléctrico y gasista. No obstante, el
numero de gestiones realizadas y analizadas en este estudio representa una
proporcion pequefa de las gestiones que realizan los consumidores a lo largo
del afio con sus comercializadores, por consiguiente, los resultados por empresa
no se pueden considerar representativos de las actuaciones de estas empresas
en términos absolutos. De igual modo no deben inferirse conclusiones
comparativas sobre el grado de cumplimiento de cada operador con respecto a
sus obligaciones de atencién a los clientes. En todo caso, este ejercicio permite
identificar aspectos a mejorar por parte de los mismos, y en ellos debe centrarse
la supervisidn y otras actuaciones de esta Comisién en futuros analisis.

El estudio se centra en operaciones reales efectuadas por consumidores con
derecho al PVPC, en electricidad, y a la TUR, en gas, que mayoritariamente o
de modo exclusivo, interaccionan con el canal telefonico de los SAC de los
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comercializadores analizados. Estos, son en la préactica totalidad, consumidores
domésticos'?, que a su vez constituyen el 97% de puntos de suministro en el
sector eléctrico y el 99% de puntos de suministro en el sector gasista.

Para la obtencion de datos para la evaluacién de los servicios telefénicos de
atencion al cliente, se utiliza la técnica denominada “mystery shopper”, o cliente
de incognito/misterioso. Es decir que, a través de un cliente instrumental, se
realizan compras de energia/servicios, y actuaciones de consulta/reclamacion a
través de los servicios telefénicos de atencion al cliente de las empresas
comercializadoras de electricidad y de gas. Sin perjuicio de que finalmente se
ejecuten o no las compras de energia/servicios, se evalla la agilidad y facilidad
de acceso a estos SAC, el cumplimiento de la normativa con respecto a la
informacion aportada al consumidor, asi como las buenas y malas préacticas que
se detectan.

1.3.Habilitacion competencial

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

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

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

e Apartado 15: “Supervisar el grado y la efectividad de la apertura del mercado y
de competencia, tanto en el mercado mayorista como el minorista, incluidas

11 Las comercializadoras que atendieron al segmento doméstico pertenecientes a los cinco
grupos energéticos de mayor tamafio, suministraron en 2018 al 92% y al 98% de los
consumidores domeésticos en electricidad y gas respectivamente.
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entre otras, las reclamaciones planteadas por los consumidores de energia
eléctrica y de gas natural, y las subastas reguladas de contratacion a plazo de
energia eléctrica’.

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

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

2. REGULACION VIGENTE

2.1.Regulacion nacional sobre consumo

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

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

IS/IDE/041/18 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 9 de 64
C/ Barquillo, 5 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
WWw.cnmc.es



~
BCNMCO

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Otras exigencias a los servicios de atencion al cliente reflejadas en los puntos 2
y 3 del articulo 21 son:

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

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

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

“Los empresarios deberan dar respuesta a las reclamaciones recibidas en el
plazo mas breve posible y en todo caso en el plazo maximo de un mes desde
la presentacion de la reclamacion. En el supuesto de que el empresario no
hubiera resuelto satisfactoriamente una reclamacion interpuesta
directamente ante el mismo por un consumidor, este podra acudir a una
entidad de resolucion alternativa notificada a la Comision Europea, de
conformidad con lo previsto en la ley por la que se incorpora al ordenamiento
juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios
en materia de consumo”.

Por ultimo, con relacion al derecho de desistimiento, cabe resefar:

Que segun el articulo 68 es “a facultad del consumidor y usuario de dejar
sin efecto el contrato celebrado, notificAndoselo asi a la otra parte
contratante en el plazo establecido para el ejercicio de ese derecho, sin
necesidad de justificar su decisién y sin penalizacion de ninguna clase.”

IS/IDE/041/18 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 10 de 64

C/ Barquillo, 5 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
WWw.cnmc.es



BCNMCO

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

La obligacién del empresario de informar del mismo al consumidor
recogido en el articulo 69.

Que su ejercicio “no estara sujeto a formalidad alguna, bastando que se
acredite en cualquier forma admitida en derecho, y que, en todo caso, se
considerara validamente ejercitado mediante el envio del documento de
desistimiento o mediante la devolucién de los productos recibidos”, segun
lo establecido en el articulo 70. Aunque corresponde al consumidor y
usuario probar que ha ejercitado su derecho de desistimiento, de acuerdo
con el articulo 72.

Que el plazo para su ejercicio es de un minimo de catorce dias naturales,
segun el articulo 71.

Con respecto al efecto del derecho de desistimiento tal y como se
exponen en el articulo 106.6: “En caso de contratos para el suministro de
agua, gas, electricidad —cuando no estén envasados para la venta en un
volumen delimitado o en cantidades determinadas—, o calefaccion
mediante sistemas urbanos, en los que el suministro ya se estuviera
realizando previamente a la_contratacion _del servicio, salvo que
expresamente se indigue lo _contrario, se entendera el interés del
consumidor_en _continuar_con el suministro_del servicio, volviendo a ser
suministrado _por__su__suministrador__anterior. Por el contrario, si
previamente a la contratacion del servicio no se estuviera realizando el
suministro, la solicitud de desistimiento supondra la baja del servicio”.

2.2.Regulacion sectorial

La Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico tiene por objeto

establecer la regulacion de este sector, con la finalidad de garantizar el
suministro de energia eléctrica, y de adecuarlo a las necesidades de los
consumidores en términos de seguridad, calidad, eficiencia, obijetividad,
transparencia y al minimo coste.

En el articulo 46.1, letra 0), dispone que sera obligacion de la empresa
comercializadora de energia eléctrica, “disponer de un servicio de
atenciébn a sus quejas, reclamaciones, solicitudes de informacién o
comunicaciones de cualquier incidencia en relacién al servicio contratado
u ofertado, poniendo a su disposicion una direccion postal, un servicio de
atencion telefénica y un numero de teléfono, ambos gratuitos, y un nimero
de fax o una direccién de correo electronico al que los mismos puedan
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dirigirse directamente. Dicho sistema de comunicacion electronica,
debera emitir de forma automatizada un acuse de recibo con indicacion
de la fecha, hora y nimero de solicitud, de manera que quede constancia
de la hora y fecha en que la solicitud ha tenido entrada [...]. El servicio de
atencibn a los consumidores que establezcan las empresas
comercializadoras deberad adecuarse, en todo caso, a los pardmetros
minimos de calidad establecidos en la leqislacién de defensa de los
consumidores y usuarios [...]. El servicio de atencion al consumidor en
ningun caso proporcionara ingresos adicionales a la empresa a costa del
consumidor [...]. Las empresas comercializadoras, junto a los numeros de
tarificacion compartida que publiciten las empresas para que los
consumidores y usuarios soliciten informacion con caracter general sobre
los servicios ofertados o publicitados, deberan publicitar nameros
geogréaficos de telefonia para proporcionar la misma informacion, en todos
los soportes de informacion comercial que manejen, debiendo figurar
estos numeros en el mismo emplazamiento que los numeros de
tarificacion compartida y en el mismo tamafio y tipo de letra”.

e Asimismo, se destacan las letras:

o ‘) Tomar las medidas adecuadas de proteccion del consumidor de
acuerdo con lo establecido reglamentariamente.”

o “n) Informar a sus clientes sobre sus derechos respecto de las vias
de solucién de conflictos de que disponen en caso de litigio. A estos
efectos las empresas comercializadoras deberan ofrecer a sus
consumidores, la posibilidad de solucionar sus conflictos a través
de una entidad de resolucion alternativa de litigios en materia de
consumo, que cumpla los requisitos establecidos por la Directiva
2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo
de 2013y en las disposiciones nacionales de transposicion.”

e En el articulo 44.1 d) establece como derecho de los consumidores
conocer con antelacion a la celebracion o confirmacion del contrato de las
condiciones generales del contrato de suministro, que son detalladas en
este apartado. Estas condiciones generales seran “equitativas y
transparentes, y deberan adecuarse a lo establecido en la normativa
vigente en materia de contratos con los consumidores. Se explicaran en
un lenguaje claro y comprensible y no incluiran obstaculos no
contractuales al ejercicio de los derechos de los clientes. Se protegera a
los clientes contra los métodos de venta abusivos o equivocos”.
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La Ley 34/1998, de 7 octubre, del Sector de Hidrocarburos tiene por objeto, entre
otros, regular el régimen juridico de las actividades destinadas al suministro de
hidrocarburos liquidos y gaseosos, que se ejerceran bajo los principios de
objetividad, transparencia y libre competencia.

e En el articulo 81.2 establece las obligaciones de los comercializadores de
gas natural, y entre otras, en la letra n) indica que “para el suministro a
consumidores finales deberan disponer de un servicio de atencidn a sus
guejas, reclamaciones, solicitudes de informacién o comunicaciones de
cualquier incidencia en relacion al servicio contratado u ofertado, poniendo a
su disposicion una direccién postal, un servicio de atencioén telefénica y un
numero de teléfono, ambos gratuitos, un nimero de fax y una direccién de
correo electrénico al que los mismos puedan dirigirse directamente. Dicho
sistema de comunicacion electronica, debera emitir de forma automatizada
un acuse de recibo con indicacion de la fecha, hora y nimero de solicitud,
de manera que exista una seguridad de que la solicitud del ciudadano ha
tenido entrada”. Asimismo, en la letra p) expone que se debe “Informar a los
clientes sobre los sistemas de resolucion extrajudicial de conflictos de los
que dispone y la forma de acceso a los mismos”.

e La letra p) del art. 82.1: “Informar a los clientes sobre los sistemas de
resolucion extrajudicial de conflictos de los que dispone y la forma de acceso
a los mismos”.

e De modo analogo al sector eléctrico se establecen las obligaciones de
informacion sobre las condiciones de contratacion con antelacion a la
celebracion o confirmacion del contrato en el articulo 57bis letra e).

El Real Decreto 897/2017, de 6 de octubre, por el que se requla la figura del
consumidor vulnerable, el Bono Social y otras medidas de proteccion para los
consumidores domésticos de energia eléctrica, es de aplicacion a los consumidores
personas fisicas que sean titulares de un punto de suministro de electricidad en su
vivienda habitual con potencia contratada igual o inferior a 10 kW, a los
comercializadores de electricidad, asi como a los demas sujetos y agentes que
participen en los mecanismos que se regulan para la aplicacion de lo dispuesto en
el mismo.

e En el articulo 1, define el concepto de consumidor vulnerable y los
requisitos que debe cumplir y acreditar, atendiendo a sus caracteristicas
sociales, de consumo y nivel de renta. Asimismo, dispone las condiciones
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y el procedimiento para solicitar el bono social y los precios de las tarifas
de dltimo recurso que le seran de aplicacion.

Y el articulo 3, en su apartado 1, sefiala que tendra la consideracion de
consumidor vulnerable el titular de un punto de suministro de electricidad
en su vivienda habitual que, siendo persona fisica, esté acogido al precio
voluntario para el pequefio consumidor (PVPC) y cumpla los requisitos
que establece este articulo (criterios de renta, ser familia numerosa o ser
pensionistas del Sistema de la Seguridad Social por jubilacién o
incapacidad permanente percibiendo cuantia minima).

El articulo 5 establece obligaciones de informacién para la proteccion al
consumidor que cumpla los requisitos para ser considerado vulnerable, y
el articulo 19 establece los plazos para la solicitud de la suspension del
suministro de electricidad por impago para personas fisicas en su vivienda
habitual con una potencia contratada igual o inferior a 10kW, y amplia el
plazo para poder iniciar el procedimiento de suspension, si son
consumidores vulnerables acogidos al bono social, de dos a cuatro
meses.

El Real Decreto 216/2014, de 28 de marzo, por el que se establece la metodologia

de calculo de los precios voluntarios para el pequefio_consumidor de energia

eléctrica y su régimen juridico de contratacion, recoge una serie de obligaciones

especificas de los comercializadores de referencia (COR).

En particular, en el articulo 19, punto 2 se incluyen los siguientes
derechos: “El consumidor tendréa, ademas de los derechos recogidos en
el articulo 44.1 de la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico,
derecho a que el comercializador de referencia le informe y asesore en el
momento de la contratacion sobre el peaje de acceso y potencia o
potencias a contratar mas conveniente, y demas condiciones del contrato,
asi como la potencia adscrita a la instalaciéon de acuerdo con lo previsto
en la normativa de aplicacion en materia de acometidas eléctricas.”, y en
el punto 4 las siguientes obligaciones: “El contrato a precio voluntario al
pequefio consumidor o a precio fijo anual no incluird ningun otro producto
0 servicio, sea energético o no, ofrecido directamente por el
comercializador de referencia o por terceros”.

Por su parte, el Real Decreto 104/2010, del 5 de febrero, por el que se regula la
puesta en marcha del suministro de Ultimo recurso en el sector del gas natural,
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regula la puesta en marcha del SUR de gas, y desarrolla las obligaciones de los
CUR. Se especifica:

e En el articulo 2, punto 2: “...] Acogerse a la tarifa de ultimo recurso en
ningun caso podra estar condicionado a la contratacion de servicios
cualesquiera diferentes al suministro de gas natural ofrecidos por la
comercializadora de ultimo recurso’.

El Real Decreto-Ley 15/2018, de 5 de octubre, de medidas urgentes para la
transicidon energética y la proteccion de los consumidores, en su articulo 16,
introduce la posibilidad para los consumidores, con potencia inferiores a 15 kW
y contador que permita la discriminacion horaria y telegestion, de contratar la
potencia en multiplos de 0,1 kW.

Por ultimo la Decision Juridica Vinculante de la CNMC del 6 de septiembre de
2018%, establece la obligacion a distribuidores®®, y a las comercializadoras de
referencia o de ultimo recurso que formen parte de grupos empresariales que
integren igualmente sociedades que comercializan en mercado libre electricidad
y gas natural, deberan no crear confusion en la presentacion de marca respecto
a la identidad propia:

e Con respecto a la denominacién social de estas sociedades.

e Con respecto a su logotipo.

e En lainformacion remitida a traveés de los diversos canales disponibles de
comunicacion (teléfono, escrito, web o presencial).

De tal modo que un consumidor medio de electricidad o gas natural,
normalmente informado y razonablemente atento y perspicaz, deberad poder
identificar correctamente, no solo la actividad desarrollada por la sociedad
(distribuidor o comercializador de referencia/altimo recurso), sino que ademas no
identifique equivocamente la marca de esta sociedad con la comercializadora
libre del mismo grupo empresarial integrado.

12 Resolucion del procedimiento para la adopciéon de una Decision Juridicamente Vinculante
relativa al cumplimiento efectivo de la obligacion legal por las empresas distribuidoras y
comercializadoras de referencia pertenecientes a grupos integrados, a no crear confusion a los
consumidores en la informacion, presentacion de marca e imagen de marca, de 6 de septiembre
de 2018 (DJV/DE/001/18).

13 En el caso de sector de electricidad, Unicamente aquellos con mas de 100.000 clientes
conectados a sus redes.
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3. METODOLOGIA PARA LA EVALUACION DE LOS SAC TELEFONICOS

3.1.Tipologia de las gestiones realizadas y parametros evaluados

Como se ha sefialado anteriormente, para la obtencién de datos para la
evaluacion de los servicios telefonicos de atencion al cliente, se utiliza la técnica
denominada “mystery shopper”, o cliente de incognito/misterioso.

Se determinaron dos bloques principales de procesos a evaluar: procesos de
contratacion y procesos de consulta/reclamacion sobre los servicios prestados.
Cada uno de estos blogues se encuentra dividido a su vez, en tres tipologias de
actuacion/gestion diferentes, de tal manera que se desarrollaron las seis
tipologias de actuacion/gestion siguientes por parte de los consumidores:

1. Contratacion. Movimiento de Comercializador Libre a Comercializador
Libre. El cliente misterioso contactaba con el SAC del comercializador
analizado y manifestaba su interés en contratar con éste. Tras una
seleccion por parte del cliente misterioso de las ofertas que se hubieran
expuesto, se procedia a formalizar la contratacion.

2. Contratacion. Movimiento de Comercializador Libre a Comercializador
Regulado (COR/CUR). Proceso idéntico al del punto 1, pero contratando
con un comercializador regulado. En ese caso se incluye previamente una
llamada previa al comercializador libre del mismo grupo empresarial al
gue pertenece el COR/CUR simulando una confusion por parte del cliente
misterioso, con el objeto de analizar como informa sobre el mercado
regulado y como interaccionan los comercializadores libre y regulado
dentro de un mismo grupo.

3. Contratacion. Movimiento de Comercializador Regulado (COR/CUR) a
Libre. Proceso idéntico del punto 1, en este caso se testa adicionalmente
en qué medida el comercializador libre informa al consumidor de las
consecuencias de su contratacién, en caso de disponer éste de PVPC o
Bono Social. Cabe sefialar, en este caso, que el consumidor no hace
advertencia expresa de su condicién (PVPC o Bono Social).

4. Asesoramiento sobre la disminucion de la potencia contratada.
Unicamente para el sector eléctrico. El cliente misterioso pregunta al SAC
sobre la conveniencia de bajar la potencia en su punto de suministro.

5. Desistimiento en la contratacion. El cliente misterioso realiza el
desistimiento de una contratacién previamente formalizada, dentro del
periodo de 14 dias naturales existentes para ello.
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6. Procedimiento de reclamacion. El cliente misterioso solicita informacion
para intentar interponer una reclamacion, generalmente sobre la
facturacion.

En estas tipologias de procesos se evaluaron diferentes elementos/parametros,
encaminados a determinar o cuantificar la facilidad de acceso a los servicios
telefénicos de atencidn al cliente, la transparencia de la informacion ofrecida, asi
como las mejores practicas y deficiencias, y en su caso, los posibles
incumplimientos de la normativa. Estos pardmetros son, tanto comunes a todas
las tipologias o grupos de tipologias, como propios de alguna tipologia
especifica.

A continuacion, se detallan los pardmetros evaluados en las seis tipologias de
gestion analizadas.

Cuadro 1. Tipos de gestiones efectuadas y elementos evaluados.

Tipo de Gestion Elementos evaluados

Agilidad y facilidad de acceso al SAC

Transparencia en la comunicacién de la
informacién precontractual sobre la oferta:
condiciones de precio, duracion, permanencia.
Asi como de los derechos del consumidor
previa a la contratacion, en particular el
derecho de desistimiento.

Para todos los
movimientos de
contratacion

Contrataciones

Separacién de marca, el acceso a un teléfono
Movimiento de |diferenciado para el COR/CUR, y cémo se
Comercializador |identifica el Comercializador Regulado
Libre a respecto a la empresa verticalmente
Comercializador |integrada
Regulado Neutralidad del COR/CUR, inexistencia de
(COR/CUR) barreras y de comportamientos disuasorios al
cambio.

14 Las llamadas del cliente misterioso se produjeron entre abril-agosto 2019, lo que estaria dentro
del periodo otorgado para la adopcion de medidas para la implementacion de la Decision
Juridicamente Vinculante de la CNMC (DJV/DE/001/18), para evitar la confusion en la
informacién y en la presentacion de marca e imagen de marca.
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Movimiento de
Comercializador
Regulado
(COR/CUR) a
Comercializador
Libre

Obligaciones de informacién al consumidor con
Bono Social o en PVPC al cambiar a un
comercializador libre.

Gestiones y
Consultas

Para todas las
gestiones y
consultas

Facilidad de acceso al SAC.

Asesoramiento
reduccién de
potencia

Transparencia en la informacion de los
Comercializadores Libres al consumidor sobre
la potencia mas adecuada.

Desistimiento en
la contratacion

Facilidad del desistimiento para el consumidor,
menor numero de pasos intermedios,
posibilidad de desistir mediante llamada
telefonica, cddigo de referencia que permita la
trazabilidad del desistimiento.

Reclamacion

Posibles dificultades para la interposicion
reclamaciones.

Transparencia de la informacién sobre el
proceso de reclamacion: plazo, entrega de
identificador, comunicacion existencia de
resolucion alternativa de conflictos.

Fuente: elaboracién propia.

Finalmente, se realizaron 408 actuaciones/gestiones dentro de las seis tipologias

indicadas.

El reparto final de las actuaciones/gestiones realizadas entre los grupos
empresariales analizados, se obtuvo en funcion del sector, tipo de mercado, y
los puntos de suministro reales disponibles (CUPS?'®), que superaron la centena,
fruto de una contratacion.

15 CUPS (Cadigo Unificado del Punto de Suministro).
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Cuadro 2. Numero de gestiones realizadas entre los procesos evaluados

Codigo .
. s Gestion Sector TOTAL
Gestion
Contratacion: COM Libre- Electrico
1 _ V1 108
COM Libre Gasista
) Contratacion: COM Libre- Electricoy 37
COM Regulado Gasista
3 Contratacion: COM Regulado] Electricoy 48
COM Libre Gasista

Consulta o reclamacion: .
4 ) ) Electrico 38
Bajada Potencia

Consulta o reclamacién: Electricoy

5
Desistimiento Gasista s
Consulta o reclamacion: Electricoy
6 . . 33
Reclamacion Gasista
TOTAL TOTAL 408

Fuente: elaboracion propia.

Nota: (1) En el proceso de contratacion Regulado-Libre del mercado eléctrico, se reparten las
gestiones entre CUPS con derecho a PVPC y Bono Social (BS). (2) Las gestiones se contabilizan
por CUPS.

Para el estudio se contd con un panel de consumidores reales que realizaron las
diversas actuaciones/gestiones, en ocasiones repitiendo ciclos de contratacion,
consulta de reduccidbn de potencia, desistimiento y reclamacién. Los
consumidores no siempre pudieron aportar la misma disponibilidad para
completar estos ciclos, pero se procur6 realizar un nimero similar de gestiones
por tipo de actuacién y por comercializador. [INICIO CONFIDENCIAL] [FIN
CONFIDENCIAL]

3.2.Descripcion del proceso llevado a cabo

Como ya se menciond en el apartado 1.2, las actuaciones/gestiones abarcaron
Unicamente el canal telefonico de las comercializadoras seleccionadas. Las
interacciones con el SAC telefonico se desarrollaron entre los meses de abril y
agosto de 2019. El proceso llevado a cabo siguio los siguientes pasos:

1) Se realiz6 una seleccidn de consumidores reales que fueran titulares
de puntos de suministro con derecho al PVPC en electricidad y/o a la
tarifa TUR en gas.

2) Estos consumidores llevaron a cabo un catalogo de gestiones entre
las antes mencionadas, segun la empresa comercializadora
correspondiente.
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3)

4)

5)

6)

El cliente buscé por sus propios medios el niumero telefénico que
considerara oportuno para efectuar la gestion.

El proceso era grabado mediante audio. En caso de ser necesarias
varias llamadas independientes a diferentes numeros de las
comercializadoras, estas también eran registradas.

El cliente misterioso cumplimenté un breve cuestionario tras la(s)
llamada(s), que incluia datos de su gestién, asi como el numero
marcado. Asimismo, se media el tiempo que le habia llevado las
operaciones de estos puntos 4 y 5, asi como los tiempos de espera
dentro de cada gestion.

Un auditor, previa escucha del audio, completaba el cuestionario
correspondiente a la gestion realizada por el consumidor, registrando
determinados hitos de la misma, necesarios para evaluar los
elementos/parametros de las tipologias relacionadas en el cuadro 1.
Para ello, se establecieron previamente una serie de pasos/puntos
concretos, que se recogen en el cuadro siguiente:
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Cuadro 3. Puntos concretos evaluados de los SAC telefénicos

LISTADO PUNTOS EVALUADOS SAC TELEFONICOS

Tipo de gestion

Se evalla

Mediante

Todas

Accesibilidad y Agilidad

Tiempo basqueda n° de teléfono para gestion

Tiempo espera hasta contactar gestor (persona fisica)

Tiempo esperas mayores de un minuto

En funcién contexto

Tiempo total del tramite

Transparencia

Identificacién Empresa

Contrataciones.
Todas

Normativa / Informacion
Precontractual

Condiciones oferta (previas a Comunica Precio

confirmacién contratacion Duracién

mediante grabacion/Email/SMS ) |permanencia

Normativa / Transparencia

Comunicacién Derecho desistimiento

Contrataciones.
Contratacion ML a
MR

Normativa / Neutralidad COM Libre

En su caso, ¢comunican que deben dirigirse al COR?

Neutralidad ambos
comercializadores

En su caso, ¢Informacién neutra sobre PVPC ?

En funcién contexto

Le redirigen al COR?

Normativa / Existencia malas
practicas

Se realizan ofertas adicionales al PVPC/ o precio fijo anual?

Contrataciones.
Contratacion MR a
ML

Normativa / Existencia malas
préacticas

En su caso, informa/pregunta /advierte sobre Bono Social/PVPC

Consulta bajada de
potencia

Normativa / Existencia malas
practicas

Solicitud bajada de potencia, accede?

Comunica posibilidad potencia multiplos 0,1 kW

¢Solicitan boletin certificado de instalacion?

Comentarios disuasorios?

Desistimiento de
contratacion

Normativa

Solicitud desistimiento gestionada telefénicamente

Posibles dificultades al
desistimiento

Necesidad de realizar otra llamada con otro nimero

Necesidad de gestion adicional

Buena practica

Comunicacion en soporte duradero del trdmite de desistimiento

Existencia mala practica

¢ Dificultades en desistimiento?

Reclamacion

Normativa / Transparencia

¢ Se comunica plazo maximo de respuesta?

Informacién posibilidad Resol Alternativa Conflictos

Comunicacién ticket reclamacion

Existencia mala practica

¢, Se permitié poner reclamacion?

Fuente: elaboracion propia

7 Esta

informacion debidamente completada y digitalizada, fue
analizada por los servicios técnicos de la CNMC, cuyos resultados se
extractan en este informe.
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3.3.Empresas comercializadoras analizadas

Se seleccionaron las comercializadoras verticalmente integradas por su mayor
cuota en el mercado (en agregado a 30 de diciembre de 2018 suministraban al
92% vy al 98% de los consumidores domeésticos en electricidad y gas,
respectivamente). Este agregado corresponde al conjunto de la comercializacién
en el mercado libre como en el mercado regulado (PVPC en electricidad y TUR
en gas).

Cuadro 4. Comercializadores evaluados por sectores y tipo de mercado

COMERCIALIZADOR EVALUADO MERCADO SECTOR
Endesa Energia, S.A. Libre Eléctrico y Gasista
Iberdrola Clientes, S.A.U. Libre Eléctrico y Gasista
Naturgy Iberia, S.A. Libre Eléctrico y Gasista

EDP Energia, S.A.U. Libre Eléctrico

EDP Comercializadora, S.A.U. Libre Gasista

(Repsol Comercia\l?izizg)cr)aEdn: rlglgéti.cl_iaad y Gas, S.L.U) Libre Eléctrico y Gasista
(Energia XXIIECr:]g(ra::rt:Ei;I(iazrg:?oi(;( geSI.?Lé%rencia, S.L) Regulado Eléctrico y Gasista
(Curenergia Con!t;?(r:(ije:ii)lzzgcfc.iz.bsltigg i?ecurso, S.AU) Regulado Eléctrico y Gasista
Comercializadora Regulada, Gas & Power, S.A. Regulado Eléctrico y Gasista
(Baser Comergglr;;jgr.: deS I.?ft\e.ferencia, S.A) Regulado Eléctrico y Gasista
Viesgo CUR,, S.L. Regulado Eléctrico y Gasista

(Régsiti Comercializadora Regulada, S.L.U.)

Fuente: Elaboracion propia.
Nota: Entre paréntesis, hueva denominacion social tras dar cumplimiento a la DJV/DE/001/18 y
tras la adquisicion de las comercializadoras de VIESGO por el Grupo REPSOL
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4. RESULTADOS DEL ESTUDIO

A continuacién, se muestran los resultados del analisis de los diferentes tipos de
actuaciones/gestiones realizadas, evaluando principalmente pardmetros como la
facilidad del acceso a los servicios de atencion al cliente, la transparencia y
precision en la informacion dada, asi como en su caso, las malas préacticas no
compatibles con la regulacion sectorial, las deficiencias y las mejores practicas
detectadas.

4.1.Agilidad y facilidad de acceso al SAC telefénico

El objetivo de este apartado es evaluar la facilidad de acceso del consumidor a
los servicios telefonicos de atencion al cliente, asi como la agilidad de los mismos
en la tramitacion de la gestion.

El proceso de acceso es complejo, y para la medida de su agilidad, se cuantifican
tiempos. En primer lugar, se analiza el tiempo de busqueda del numero de
teléfono de atencion, que normalmente se localiza en varias fuentes de
informacion distintas. Tras marcar el numero de teléfono, se mide el tiempo de
espera hasta que el cliente contacta con un gestor, mientras interactia con una
centralita virtual y donde puede producirse un “desbordamiento de llamadas”, o
bien generarse una “cola de espera’ si el numero de llamadas entrantes es
superior a la cantidad posible de comunicaciones que puede absorber el SAC.
En tercer lugar, una vez el cliente se comunica con el gestor, este puede ponerle
en_espera mientras realiza una serie de comprobaciones, consultas, o
tramitaciones internas relacionadas con la gestion. Se cuantificaron los tiempos
de espera tras contactar con el gestor considerados relevantes, es decir, los que
superaran los 60 segundos, sabiendo que son dependientes de la tipologia de
gestion solicitada y se encuentran influenciados por las diferentes metodologias
seguidas en los diferentes SAC analizados.

Este analisis, pues, se desarrolla por tipo de gestion y comercializador,
agrupandose en contrataciones, desistimientos y reclamaciones. La gestion
destinada a la asesoria de reduccion de potencia se incluia dentro de las
contrataciones por lo que, en ese caso, nho se midié la accesibilidad a esta
gestion, ni su agilidad.
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4.1.1. Agilidad para el acceso a las contrataciones

Como ya se expuso en el apartado 3.1 se realizaron tres tipos de contrataciones
en funcién del comercializador origen y el comercializador destino. Esto es, si el
movimiento se producia desde un comercializador libre a otro libre, si era desde
un comercializador libre a uno regulado, o desde un comercializador regulado a
otro libre. Para el analisis de la accesibilidad se muestran los datos de tiempo
agregados, aunque distinguiéndose si la contratacién se producia en el mercado
libre o en el regulado, dado que a priori los servicios de atencion y recursos
dedicados serian diferentes.

Tiempos de busqueda del teléfono: Los tiempos medios en esta tarea son de 35
segundos tanto en el mercado libre como en el mercado regulado. En el mercado
libre, oscilaron entre los 25 segundos de media en y los 46 segundos.

En cualquier caso, este paso previo a la llamada, necesario para la realizacion
de la contratacion, no superé el minuto de tiempo, y las diferencias encontradas
entre los tiempos medidos de los distintos SAC resultaron exiguas, con
dispersiones maximas de 11 segundos.

Es decir, no se detectaron dificultades para el consumidor en este ambito, ni
diferencias significativas en la facilidad de acceso a esta informacién entre las
empresas analizadas.

Tiempos de espera previos a la comunicacion con el gestor: En los SAC
telefonicos analizados se registraron tiempos cercanos a los 3 minutos, y no se
apreciaron tiempos medios muy diferentes entre el mercado libre y regulado (166
segundos en el primero y 182 segundos en el segundo, respectivamente).

Entre los SAC del mercado libre se registré una diferencia maxima de 57
segundos entre dos SAC (131 y 189 segundos, respectivamente). Los mayores
tiempos de espera en el mercado libre fueron de 182 y 189 segundos.

Esperas con gestor: El tiempo medio en el que el cliente permanece en espera
mas de un minuto una vez ha contactado con el gestor fue de entre 3 y 5 minutos
(especificamente, 214 segundos en el mercado libre y 322 segundos en el
mercado regulado). Por empresas, en el mercado libre, se obtuvieron 108
segundos en una empresa y 425 segundos en otra. Conviene destacar que los
tiempos medidos en este Ultimo caso presentaron una dispersion de 211
segundos. No obstante, a pesar de ello, los tiempos totales medios de gestion
de esta comercializadora no son los mayores encontrados.
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Gréfico 1 Tiempo de espera promedio de acceso al SAC telefénico para la
realizacién de contrataciones en mercado libre y comparacion libre/regulado
(columna derecha).
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Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Tiempo medido expresado en segundos.

Nota: El tiempo total de gestion esta referenciado al eje auxiliar de la derecha.

Nota: Los datos por Grupo empresarial se refieren al mercado libre. EI mercado regulado se
presenta de modo agregado por el menor nimero de gestiones por comercializador.

En definitiva, en el mercado regulado se obtiene un tiempo medio de espera
telefonico para la realizacion de una contratacion que supera los 8 minutos,
mientras en el mercado libre es mas de 6 minutos.

Por otra parte, como se observa en el grafico anterior, el tiempo medio para llevar
a cabo una contratacion se sitla en 23,5 minutos en el mercado libre y 25
minutos en el regulado.

Como mejores practicas, se deben destacar los SAC de las comercializadoras
libres que mostraron tiempos de espera de poco mas de 4,5 minutos.

4.1.2. Agilidad para el acceso a los desistimientos
En este epigrafe se recogen los tiempos necesarios para hacer efectivo el

derecho al desistimiento a una contratacion, en el mercado regulado y en el
mercado libre.
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Tiempos de busqueda del teléfono: Analizando los tiempos medidos de este
subepigrafe entre los mercados libre y regulado, no se aprecia una diferencia
significativa entre ellos, siendo la diferencia de 5 segundos.

En las busquedas del teléfono realizadas en el mercado libre, los tiempos
oscilaron entre los 24 segundos de media en un caso y los 36 segundos en otro.
En cualquier caso, este paso previo necesario para la realizacion de esta
operacion no supero el medio minuto.

Tiempos de espera previos a la comunicacion con el gestor: En la medicion de
tiempos de este paso, no se apreciaron diferencias relevantes entre los
mercados analizados, al ser esta de 28 segundos, siendo nuevamente
ligeramente superior en el caso regulado (218 segundos en el mercado libre y
246 segundos en el mercado regulado).

Esperas con gestor: El tiempo medio en el que el cliente permanece en espera
mas de un minuto una vez ha contactado con el gestor fue de entre 25y 4
minutos (especificamente, 152 segundos en el mercado libre y 244 segundos en
el mercado regulado).

Los tiempos medios de espera en las interacciones con el gestor en el mercado
libre presentaron una diferencia maxima de 123 segundos entre las llamadas de
desistimiento realizadas en los SAC (91 y 214 segundos, respectivamente). La
dispersion en este caso es practicamente la misma, y por tanto la variabilidad de
los datos es minima.

Cabe sefalar, que, en un caso, la comercializadora realiza una grabacion de
confirmacion del desistimiento al consumidor de modo que quede constancia de
su voluntad de ejercer este derecho, lo que se veria reflejado en un tiempo de
gestion mayor que otras comercializadoras con tiempos de acceso agregados
similares.

IS/IDE/041/18 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 26 de 64
C/ Barquillo, 5 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
WWw.cnmc.es



BCNMCO

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

Gréfico 2 Tiempo de espera promedio para interactuar con el SAC telefénico para
la realizacion de desistimientos de la contratacién en el mercado libre y
comparacion libre/regulado (columna derecha).
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Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Tiempo medido expresado en segundos.

Nota: El tiempo total de gestion esta referenciado al eje auxiliar de la derecha.

Nota: Los datos por Grupo empresarial se refieren al mercado libre. EI mercado regulado se
presenta de modo agregado por el menor nimero de gestiones por comercializador.

En definitiva, en el proceso de desistimiento, se obtienen tiempos medios de
espera telefénico similares a los de la contratacion. Asi en el mercado regulado
se obtiene un tiempo medio de mas de 8 minutos, mientras en el mercado libre
se superan los 6 minutos.

Por otra parte, como se observa en el grafico anterior, el tiempo medio para llevar
a cabo un desistimiento se sitla entre los 12 en el mercado libre y los casi 18
minutos en el regulado.

Como mejores practicas, se deben destacar el SAC de las comercializadoras
libres que mostraron tiempos de espera agregados de unos 3,5 minutos
inferiores al resto.
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4.1.3. Agilidad para el acceso a las reclamaciones

En el procedimiento de reclamacion, el cliente llamaba al SAC para plantear una
demanda frente a la comercializadora con el objetivo de resolver un problema
concreto. Para este analisis, se agrupan asimismo los tiempos resultantes en las
gestiones realizadas en el mercado regulado y libre por separado.

Tiempos de busqueda del teléfono: Analizando los tiempos medidos obtenidos
entre el mercado libre y el regulado en las gestiones de reclamacion tramitadas,
se registrd nuevamente una diferencia de 11 segundos entre el valor medio en
cada mercado.

En las busquedas del teléfono realizadas en el mercado libre, los tiempos
oscilaron entre los 13 y los 21 segundos.

Tiempos de espera previos a la comunicacion con el gestor: Con los datos
obtenidos se aprecia nuevamente diferencias entre el mercado regulado y el
mercado libre, que alcanz6 la media de 64 segundos (117 y 181 segundos,
respectivamente).

Las esperas medidas entre SAC del mercado libre presentaron una diferencia
maxima de 167 segundos entre dos comercializadoras (83 y 250 segundos,
respectivamente), con una dispersion maxima de 98 segundos en el caso de la
primera. Fueron los tiempos medidos por esperas hasta el gestor en las
gestiones de desistimiento en el SAC de una compairiia los que destacaron sobre
el resto por su corta duracion, aunque otra comercializadora present6 un valor
solamente 10 segundos superior. Por el contrario, una comercializadora con 250
segundos y otra con 213 presentaron los tiempos mas elevados en este paso de
la gestidn de reclamaciones.

Esperas con gestor: En la medicion de tiempos de este paso, se aprecié una
diferencia relevante entre los mercados analizados, al ser esta de 81 segundos
superior en el mercado libre (111 segundos en éste mercado y 30 segundos en
el regulado).

Los tiempos medios de espera en las interacciones con el gestor medidos en los
SAC del mercado libre analizados, presentaron una diferencia maxima de 225
segundos (0 y 225 segundos, respectivamente). No obstante, el caso de una
compafia, en que no se produjeron esperas superiores a un minuto, puede
deberse en parte a que se rechazaron 5 de las 8 reclamaciones que se intentaron
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interponer, por lo que no fue necesario registrar las mismas en el sistema,
momento en que se suele poner al cliente en espera y contabilizar las demoras.

Gréfico 3 Tiempo de espera promedio para interactuar con el SAC telefénico para
la interposicion de una reclamacién en el mercado libre y comparacion
libre/regulado (columna derecha).
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Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Tiempo medido expresado en segundos.

Nota: El tiempo total de gestion esta referenciado al eje auxiliar de la derecha.

Nota: Los datos por Grupo empresarial se refieren al mercado libre. El mercado regulado se
presenta de modo agregado por haber un nimero bajo de gestiones por comercializador.

En definitiva, en el proceso de reclamacion, se obtienen tiempos medios de
espera telefonico inferiores a los de contratacion y desistimiento. Asi en el
mercado regulado se obtiene un tiempo medio de casi 2,5 minutos, mientras en
el mercado libre se superan los 4,5 minutos.

Por otra parte, como se observa en el grafico anterior, el tiempo medio para llevar
a cabo una reclamacion se sitda entre los 7 y los 14 minutos, sin embargo, dada
la diversidad de los tipos de reclamacion, no se puede considerar este tiempo
medio como representativo. De igual modo, dada la diversidad de los tipos de
reclamacién y el nimero limitado de gestiones, resulta dificil destacar a alguno
de los SAC analizados.
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4.2. Transparencia e informacion en la contratacion

La segunda parte de la evaluacion de los SAC esta enfocada a la transparencia,
precision en la informacion transmitida a los consumidores en las diferentes
gestiones, asi como en el cumplimiento de determinadas obligaciones de la
normativa sectorial y de consumo.

Como primer paso se registro si la empresa se identificaba ante el consumidor,
lo que se produjo en la totalidad de las contrataciones. Cabe sefialar que
generalmente, en el mercado libre, en la locuciéon de bienvenida automatica se
identificaban con el nombre del grupo empresarial'® (por ejemplo: “IBERDROLA”,
‘ENDESA’, 0 “NATURGY”), mientras que en las llamadas al mercado regulado
si que se proporcionaba el nombre completo de la empresa (esto es
‘IBERDROLA COMERCIALIZADORA DE ULTIMO RECURSQO”, “ENDESA
ENERGIA XXI”, etc.).

Para todos los diferentes tipos de movimientos de contratacion realizados se
registré la informacion precontractual que se le comunicé al consumidor.
Mientras que en los movimientos de mercado regulado a libre se determing el
cumplimiento de las obligaciones de informacién de los comercializadores
respecto al Bono Social y PVPC. Por otro lado, en los movimientos de mercado
libre a regulado se comprobd la neutralidad del comercializador libre, previa
llamada a éste simulando una confusién en el teléfono por parte del cliente
misterioso, asi como el correcto comportamiento del comercializador regulado
en la contratacion (existencia de trabas a la misma, comentarios disuasorios,
realizacion ofertas adicionales, etc.)

4.2.1. Informacion precontractual

Se evalu6 la comunicacion de un minimo de informacion sobre la oferta de
suministro con antelacion a la confirmacion del contrato. Esta confirmacion se
puede efectuar de diversos modos: mediante la grabacion en un soporte de
audio, mediante firma digital a distancia por parte del consumidor sobre un
documento digital previamente enviado, o mediante un envio de SMS de
confirmacion, sobre un SMS con las condiciones de contratacion previamente
enviado. Asi, se registré en cada llamada si se comunicaba verbalmente las

16 | as llamadas del cliente misterioso se produjeron entre abril-agosto 2019, lo que estaria dentro
del periodo otorgado para la adopcion de medidas para la implementacion de la Decision
Juridicamente Vinculante de la CNMC (DJV/DE/001/18), para evitar la confusion en la
informacién y en la presentacion de marca e imagen de marca.
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condiciones de precio de la oferta contratada, la duracidon del contrato, la
existencia o no de clausulas de permanencia en la comercializadora, y la
comunicacion del derecho de desistimiento del contrato. En definitiva, si el
consumidor llegaba a conocer con relativa antelacién las condiciones bésicas de
contratacion que le facilitaran la toma de una decisién informada.

En el mercado libre, con la informacién registrada en 160 llamadas de
contratacion, se obtuvieron los resultados que se reflejan en los siguientes
gréficos. Las tasas mostradas se corresponden con el nimero de veces que se
comunico cada tipo de informacion (basicamente, precio, duracidn, permanencia
y desistimiento) en cada llamada por el gestor, sobre el total de llamadas
realizadas a cada SAC.

En cualquier caso, se apreciaron diferencias entre la informacién indicada en los
principales SAC del mercado libre analizados. Mientras que una compafiia (76%)
fue quien informé en mas ocasiones sobre los puntos definidos'’, e incluso
presentd la mayor tasa de informaciéon indicada en cada uno de los puntos
analizados; dos comercializadoras (56% en ambos casos) fueron quienes, de
forma, global informaron en menor medida al cliente.

Gréfico 4 Informacién precontractual basica indicada en las llamadas telefénicas
de contratacion en los SAC telefénicos evaluados del mercado libre.
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Fuente: Elaboracién propia.

17 Este porcentaje es el promedio global de los porcentajes en que se informé sobre los cuatro
puntos definidos: precio, duracién, permanencia, y desistimiento.
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Nota: Tasa de informacion incluida y promedio global (contorno punteado) por SAC
analizado.

Conviene resaltar que, en todos los SAC analizados, al menos algun gestor
termina por informar sobre el precio, duracion, permanencia y desistimiento; lo
qgue nos indica la heterogeneidad en la formacion del personal del SAC.

Independientemente del SAC estudiado, se apreciaron en general diferencias
similares entre las tipologias de informacion sefaladas por los gestores; de tal
forma que, la informacion sobre los precios contratados (97%) se comunica en
la inmensa mayoria de llamadas, mientras que la informacion sobre el derecho
de desistimiento (15%) apenas se nombra. También resultd destacable la escasa
informacion relacionada con la existencia o no de clausulas de permanencia en
el contrato, al indicarse en solamente el 55% de las llamadas. En estos dos
ultimos casos, se estaria omitiendo informacion relevante para el consumidor
gue, si bien es posteriormente incluida en la comunicacioén final de contratacion
o en el propio contrato, deberia haber sido proporcionada por gestor con
antelacion suficiente al momento final de confirmacion de la contratacion.

Gréafico 5 Informacién precontractual indicada en las llamadas telefénicas de
contratacién del mercado libre.
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Fuente: Elaboracion propia.

Nota: (1) Tasa de informacioén incluida por SAC y promedio global (contorno punteado)
sobre 162 gestiones realizadas en el mercado libre.

Se realiz6 el mismo analisis sobre la comunicacion de diferentes aspectos
relacionados con la contratacion en el mercado regulado, aungue en este caso,
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la informacién relativa al precio, duracién, permanencia y desistimiento fue
notablemente menos indicada por los gestores que en el mercado libre.

Debido al menor nimero de gestiones registradas en este mercado, se agregan
los datos de las comercializadoras reguladas en funcién de la informacién
comunicada al cliente en cada llamada de contratacion. Al igual que sucedi6 en
el mercado libre, fue la informacion relativa al precio de la contratacién de
energia (41%) la mas indicada entre las gestiones analizadas, mientras que
solamente se inform6 sobre el derecho de desistimiento (8%) de forma muy
minoritaria. Asimismo, se informaba en algunas ocasiones la inexistencia de
clausulas de permanencia.

Gréafico 6 Informacién precontractual indicada en las llamadas telefénicas de
contratacién en los SAC telefénicos evaluados del mercado regulado.
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Fuente: Elaboracion propia.
Nota: Promedio global de 31 gestiones realizadas en el mercado regulado.

Si bien es cierto que en este caso se tratan de contratos cuyas condiciones estan
prefijadas administrativamente, y sin que existan condiciones de permanencia?®,
se debe sefialar en general la escasa informacion precontractual comunicada
por los gestores de los SAC del mercado regulado.

18 Salvo en el caso de contratar el precio fijo del COR en el mercado eléctrico.
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4.2.2. Informacién sobre mercado regulado y Bono Social.
Neutralidad de los agentes

Se ejecutaron contrataciones con destino al mercado regulado proviniendo del
mercado libre!®, y contrataciones con destino al mercado libre proviniendo del
mercado regulado?, con el fin de evaluar el grado de separacién y neutralidad
de los agentes con respecto al PVPC/TUR en el caso de las primeras; y la
transparencia en la informacioén relacionada con la posibilidad de pérdida del
Bono Social, en el caso de las segundas.

Contrataciones al mercado regulado, previa llamada al comercializador libre del
mismo grupo empresarial.

Como ya se introdujo en el punto 3.1, inicialmente se procuré realizar una
primera llamada, en la que el cliente misterioso simulaba una confusion, al tratar
de contratar en el mercado regulado pero contactando con el comercializador
libre del mismo grupo que el del COR/CUR. El consumidor expresaria su
intencidon de contratar con la empresa “X” en el mercado regulado, de modo que
se pudiera comprobar principalmente: a) la interaccion o separacion existente
entre el comercializador libre y regulado dentro de un mismo grupo, y en el
segundo caso, su grado de separacion, asi como, b) la neutralidad de la
informacion proporcionada respecto a este producto, tanto por el comercializador
libre en primera instancia, como por el regulado una vez se le contactara.

a) Interacciones y separacién existente entre el comercializador libre y
requlado dentro de un mismo grupo, y su grado de separacion

En total se efectuaron 37 intentos de contratacion, de los cuales 23 fueron
realizados mediante llamadas previas al comercializador libre. Se detectaron tres
tipos de casuisticas: i) el comercializador libre comunica que no podia efectuar
el trdmite e informaba que debia dirigirse al COR/CUR, ii) ademas de esta
informacion, pasa la llamada al departamento correspondiente del COR/CUR, y
iii) el comercializador libre no da informacién alguna respecto al comercializador
responsable de este tipo de contrataciones, y prosigue con la tramitacién del
cambio.

19 Tipologia de gestion 2 tal y como se recoge en el apartado 3.1.

20 Tipologia de gestién 3 tal y como se recoge en el apartado 3.1.
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En la tabla inferior se marca en verde las acciones del SAC que se consideraron
favorables para el consumidor, ya sea por transparencia o por conveniencia de
este. Por otro lado, se sefiala en rojo la mala practica desarrollada
fundamentalmente por una compafia (4 casos de 8), y en un caso por otra (1
caso de 8), porque la misma persona que atendia en nombre de la
comercializadora del mercado libre, tramitaba el cambio al mercado regulado sin
que se informara al consumidor sobre la identidad de la empresa que habia
contactado realmente, ni de la identidad de la empresa con la que iba a contratar
supuestamente. Unicamente el mensaje automatico al inicio de la llamada
permite distinguir las empresas. Se ha comprobado que las empresas de
mercado libre se identifican con el nombre del Grupo (por ejemplo: ENDESA,
IBERDROLA, etc.), y las llamadas al COR/CUR proporcionan el nombre
completo de la empresa regulada (IBERDROLA COMERCIALIZACION DE
ULTIMO RECURSO, ENDESA ENERGIA XXI)2,

Cuadro 5. Separacién entre el Grupo comercializador libre y regulado dentro de
un mismo grupo empresarial

Comunican que deben Le redirigen al o :
Empresa Grupo | iivirse al CORICUR? CORI/CUR? N*Gestiones
Grupo 5
No 4
Grupo 4
P No No 4
No
Grupo 1
up No No 1
Grupo 3 No
Grupo 2
Total gestiones realizadas 23

Fuente: Elaboracién propia.

2! Las llamadas del cliente misterioso se produjeron entre abril-agosto 2019, lo que estaria dentro
del periodo otorgado para la adopcion de medidas para la implementacion de la Decision
Juridicamente Vinculante de la CNMC (DJV/DE/001/18), para evitar la confusion en la
informacién y en la presentacion de marca e imagen de marca. En el ejercicio de las funciones
de supervision de la CNMC, esta en curso la supervision de las medidas finalmente formalizadas
por las sociedades para cumplir con las disposiciones de la DJV
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b) Neutralidad de la informacidon proporcionada respecto al producto
requlado

A continuacién, se detallan los comentarios registrados de los SAC de los
comercializadores libres y de ultimo recurso/referencia en relacion al PVPC, en
el sector eléctrico, y la TUR, en el sector gasista.

Se valoran como neutrales aquellas explicaciones que se limitan a describir las
caracteristicas del producto sin connotaciones positivas 0 negativas, que se
sefialan en color verde en el cuadro resumen mostrado abajo. Asi, por ejemplo,
para la TUR de gas “los precios oscilan cada tres meses” o0 “precio establecido
trimestralmente por el servicio de industria”, y para el PVPC: “precio establecido

por el gobierno y lo puede tener en cualquier ofra compariia” o “tarifa regulada
del gobierno que cambia todos los dias todas las horas”.

Por otro lado, aquellas afirmaciones emitidas por el SAC que pudieran llevar
implicita una connotacion negativa acerca del PVPC/TUR o positiva del mercado
libre se marcaron en color naranja. Asi: “el inconveniente del PVPC es que
repercute las subidas”, sin sefialar que también repercute las bajadas de precio,
0 expresiones que sefalan “la falta de descuentos y promociones”, que pueden
inducir al consumidor a creer que es un producto mas costoso que los del
mercado libre, o que el precio del PVPC es “inestable”, en lugar de utilizar un
término mas neutro como “variable”. Otro caso resefable es en el que el SAC
del COR de una comercializadora sefiala las ventajas de contratar el precio fijo,
“sabes cuanto va a pagar el todo el afio”, pero ningun inconveniente o ventaja,
al menos, del otro producto que ofrece, el PVPC. En los casos en que por el
contexto de la gestidn, la informacidn otorgada pueda ser mas razonable (por ser
el comercializador libre 0 a causa de las preguntas realizadas por el consumidor)
se marcan en amarillo.

En el cuadro resumen, pues, se ordenan los grupos empresariales en funcion de
la neutralidad expresada por su SAC, destacando el caso de una
comercializadora en que las 8 gestiones realizadas se limitaron o bien a
comunicar el numero de teléfono del COR/CUR o a realizar la tramitacion del
cambio, proporcionado informacion de un modo neutro. Mientras que en el caso
de los SAC de los comercializadores de otras dos compafiias (4 de 8 casos en
unay 6 de 8 casos en otra) se evidencia una mayor parcialidad para disuadir de
esta contratacion.
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Cuadro 6. Neutralidad de las expresiones descriptoras del PVPC/TUR

Empresa . . .
Expresiones PVPC recogidas y neutralidad Total
Grupo
COM Libre: MR no hay ofertas y descuentos, a pregunta del consumidor sobre
descuentos
COR/CUR: Se limita a tramitar el cambio 2
COM Libre: Sin calificaciones ni explicaciones sobre la TUR.
1 COR/CUR: Se limita a tramitar el cambio 4
COR/CUR: Precios oscilan cada tres meses. Precio establecido trimestralmente
por el servicio de industria 1
COM Libre: Sin calificaciones ni explicaciones sobre la TUR.
COR/CUR: Regulado precio tnico, mercado libre puede elegir la tarifa que
quiera segun sus circunstancias 1
GRUPO 1 EXPRESIONES PERFECTAMENTE NEUTRALES 9/9
COM Libre: Precio establecido gobierno y lo puede tener en cualquier otra
compaiiia.
2 COR/CUR: Remite modelo contrato para cumplimentacion 1
COR/CUR: Remite modelo contrato para cumplimentacion 1
GRUPO 2 EXPRESIONES PERFECTAMENTE NEUTRALES 2/2
COR/CUR: Se limita a tramitar el cambio 8
COR/CUR: dispone PVPC variable y la de precio fijo (0,14 c€/kW) “que tiene la
ventaja que sabes cudnto va a pagar el todo el afio. En la variable puede ser
3 0,13 o en la siguiente factura 0,15, va variando. Consumidor contrata precio
fijo.” 1
COR/CUR: Tarifas reguladas por el gobierno. Consumidor solicita descuentos,
le comunica que solo en mercado libre. 1
GRUPO 3 EXPRESIONES PERFECTAMENTE NEUTRALES 9/10
COM Libre: Menciona las opciones variable y fija y; le da la web para consultar
precios, pero de modo erréneo: "eer.es".
COM Libre: Sin calificaciones ni explicaciones sobre la TUR.
COM Libre: Tarifa regulada del gobierno que cambia todos los dias todas las
4 horas, no hay ningun tipo de descuento. Informa sobre la DH. 1
COM Libre: Tarifa regulada del gobierno cambia todos los dias todas las horas.
Le informa web donde consultar el precio. 1
COR/CUR: Define qué tarifa de gas es la adecuada, y su precio. Tarifa
establecida por el gobierno.
COR/CUR: Tarifa regulada del Ministerio
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COM Libre: Comunica que no puede tramitar el contrato, pero el argumento
dado no se corresponde con haber solicitado el MR.
COR/CUR: Precio KW cambia hora a hora. Inconvenientes repercute subidas.

App movil y CNMC para precios. 1

COM Libre: Precio lo establece el Estado, no hay permanencia, y no se le

hacen descuentos ni promociones 1
GRUPO 4 EXPRESIONES PERFECTAMENTE NEUTRALES 6/8

COR/CUR: No hay ni descuentos ni promociones ni la posibilidad de asociar

servicios a este producto. ML permite unificar servicios, le hacen ofertas, el

precio es fijo. Precio PVPC es inestable 1

COM Libre: Unicamente le da el Tel. contacto COR/CUR y le transfiere.

COR/CUR: Informacion sobre el PVPC junto con la expresion "no tienen

descuentos" 1

5 COR/CUR: No hay ni descuentos ni promociones ni asociar ningun servicio al

producto. Contratos MR son iguales para todas las CUR/COR. Mercado libre

hay ofertas y servicios. (Consumidor sopesa contratacion conjunta de gasy

electricidad).

COR/CUR: Se limita a tramitar el cambio

COR/CUR: Precio del gobierno estable trimestralmente, sin permanencia.

COM Libre: Unicamente le da el Tel. contacto COR/CUR y le transfiere.

COR/CUR: Se limita a tramitar el cambio. 1
GRUPO 5 EXPRESIONES PERFECTAMENTE NEUTRALES 4/8

TOTAL GESTIONES 37

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: En verde expresiones que se consideraron neutras con respecto al PVPC/TUR.

En naranja expresiones susceptibles de sesgar la percepcién del consumidor con respecto al
PVPC/TUR. Los casos en que por el contexto de la gestién puede ser mas razonable su uso (por
ser el comercializador libre o por las preguntas realizadas por el consumidor) se marcan en
amarillo.

Se recoge a continuacion la reaccion del comercializador libre en la primera
llamada en que el consumidor simulaba confusién para contratar en el mercado
regulado, y aquel aprovechaba para ofertar sus productos. Asimismo, se solicitd
al auditor que sefalara aquellos casos en los que el COR/CUR ofrece algun
producto distinto del PVPC, lo que estaria prohibido segun la normativa
sectorial??.

22 | os precios voluntarios para el pequefio consumidor (PVPC) no incluirdn ningdn otro producto
0 servicio, sea energético o no, ofrecido directamente por el comercializador de referencia o por
terceros, art. 5.6 del RD 216/2014.
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Se sefala en rojo aquellos casos susceptibles de vulnerar la normativa: las
ofertas de un servicio (4 casos sobre 10) efectuadas por el SAC de la COR de
una comercializadora, y especialmente el caso de otra compafiia del mercado
regulado, en que el gestor se extiende en las ventajas de una oferta del mercado
libre durante varios minutos. De modo analogo a los cuadros anteriores, se
marca en un amarillo mas claro la contratacion en que por el contexto de la
gestion pudiera ser razonable comunicar la oferta por parte del COR/CUR, como
sucede con una comercializadora regulada (2 casos de 8).

Cuadro 7. Ofertas realizadas distintas del PVPC/TUR

Empresa Grupo Ofertas realizadas distintas del PVPC/TUR Total

5 COR/CUR: Informa sobre ML y MR ya que el consumidor sopeso contratar )
luz y gas de modo conjunto inicialmente

GRUPO 5 TOTAL OFERTAS DISTINTAS DEL PVPC/TUR 2/8
COM Libre. Le ofrece ML: "Por ejemplo nosotros en mercado libre tenemos 1
una tarifa que se llama." Finalmente le tramitd el PVPC
COM Libre: Le ofrecen ML: "Yo le aconsejaria que primero escuche las
opciones del mercado libre, ya que hay unas nuevas tarifas...le comunico 1
con el drea"

4 . . .

COR/CUR. Le ofrecen ML: "Tenemos una tarifa en mercado libre que estd
bastante bien,”... “Estd mds barata que la de...” ”...donde viene usted. Con !
servicio asistencia 10% descuento.” Le explica en detalle la oferta.
COM Libre. Le ofrecen ML: "Si contrata usted en ML tendria un descuento
promocional tanto en luz como en gas del 5% durante un afio sin ningun 1
tipo de permanencia"”. Finalmente le tramitd el PVPC

GRUPO 4 TOTAL OFERTAS DISTINTAS DEL PVPC/TUR 4/8
COR/CUR. Ofrecen servicio adicional 1
COR/CUR. Ofrecen servicio adicional 1
COR/CUR. Ofrecen servicio adicional 1

3 COR/CUR. Ofrecen servicio adicional 1
COR/CUR. Ofertan servicios de mantenimiento de caldera 1
COR/CUR. Ofertan servicios de mantenimiento de caldera 1

GRUPO 3 TOTAL OFERTAS DISTINTAS DEL PVPC/TUR 6/10

2 COM Libre. Le ofrecen ML 1

GRUPO 2 TOTAL OFERTAS DISTINTAS DEL PVPC/TUR 1/2

TOTAL GESTIONES CON OFERTAS ADICIONALES AL PVPC/TUR 13

Fuente: Elaboracién propia.
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Nota: (1) En rojo se sefialaron los casos en que el COR/CUR realiza ofertas que podrian suponer
incumplimiento normativo. Se marcan en amarillo en caso de que por el contexto de la gestién
pueda ser razonable comunicar la oferta.

c) Contrataciones al mercado libre, provenientes del mercado regulado

En estos casos, si el cliente no indica al gestor que se encuentra en el mercado
regulado, el gestor no puede conocer esta circunstancia. No obstante,
independientemente del conocimiento o no de la situacion inicial del punto de
suministro sobre el que se esta realizando la contratacién, de acuerdo con la
regulacién vigente, el gestor debe informar de la posible pérdida del Bono Social
en caso de que el punto de suministro lo tenga concedido, con la aceptacién de
la nueva contratacion en el mercado libre.

Cabe sefalar que para considerar que se cumplia con este requisito de
informacion se consideré suficiente con que el personal del SAC preguntara al
consumidor si disponia de Bono Social, o si en la grabacion de la confirmacion
de la contratacion se realizara la advertencia pertinente. No se tuvo en
consideracion en este punto la documentacion en soporte duradero que se le
enviara al cliente misterioso. En definitiva, se buscaba que el consumidor fuera
verbalmente advertido de esta circunstancia.

Con los datos adquiridos en 25 llamadas de contratacion registradas en el
mercado libre sobre puntos de suministro que se encontraban inicialmente en el
mercado regulado, se obtuvieron las tasas de informacién sobre la “pérdida del
derecho del Bono Social” mostradas en el siguiente grafico. Son dos los
extremos encontrados relacionados con esta comunicacion, ya que por un lado
un SAC (5 gestiones) informd sobre dicha posibilidad en el total de llamadas
analizadas, mientras que en otro caso (5 gestiones) no se informé en ninguna de
ellas.
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Gréfico 7 Informacién sobre la posible pérdida del Bono Social en las llamadas
telefénicas de contratacion en los SAC telefénicos evaluados del mercado libre.

Grupo 3
5 100%

Ne GESTIONES
«

5 Grupo 5
0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
Fuente: Elaboracion propia.

4.3.Transparencia, informacién y posibles obstaculos en resto de
gestiones

La transparencia y la informacién facilitada en el resto de gestiones realizadas,
puede evaluarse como un indicador de la calidad en la actuacion del SAC frente
al cliente.

4.3.1. Informacién o asesoria para la reducciéon de la potencia
contratada

Se solicité informacién en relacion a la reduccion de potencia contratada en el
sector eléctrico, con el fin de detectar posibles dificultades para esta gestion. Sin
embargo, no se detectaron en general comentarios disuasorios, ni malas
practicas por parte de los SAC, ni exigencias susceptibles de vulnerar la
normativa sectorial.

Por otra parte, tras la ultima modificacién de la regulacion realizada a través del
Real Decreto-ley 15/2018 de 5 de octubre de 2018, el cliente puede contratar la
potencia que mejor se ajuste a sus necesidades, sin tener en cuenta los rangos
establecidos de unas potencias anteriormente normalizadas. A partir de la citada
reforma, es posible la contratacion en mdaltiplos de 0,1 kW, siempre y cuando,
esta no supere los 15 kW. Teniendo en cuenta esta posibilidad, se realizaron 37
consultas encaminadas a solicitar informacién sobre la posibilidad de reduccion
de la potencia contratada sobre el punto de suministro del cliente.
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Las consultas solicitando informacion y asesoria fueron realizadas entre abril y
agosto de 2019, siete meses después de la entrada en vigor del citado Real
Decreto-ley, por lo que los SAC deberian haber contemplado la posibilidad que
tiene el cliente de modificar su potencia contratada en multiplos de 0,1 kW. No
obstante, se encontraron gestores que indicaron la posibilidad de reduccién de
potencia teniendo en cuenta unos rangos establecidos en tramos de potencias
normalizadas, o que directamente no informaron sobre esta posibilidad.

Resulta llamativo cémo solamente en un 32% de las gestiones realizadas se
informé correctamente al cliente sobre la posibilidad de reduccion de la potencia
en tramos de 0,1kW, mientras que en mas de la mitad de los casos (51%),
todavia se indicaba la necesidad de cumplir con los tramos de potencias
anteriormente establecidos.

Cuadro 8.Tipo de informacién indicada y falta de informacién en llamadas
solicitando asesoria sobre bajada de potencia contratada al SAC telefénico.

Informan
iz TOTAL
SAC Reduccion Reduccia No informan
maltiplos 0,1 kW | ¢ t”r;‘r:r'l?; por GESTIONES
(RD-1 15/2018)
Grupo 4 100% 0% 0% 7
Grupo 1 50% 25% 25% 8
Grupo 5 14% 86% 0% 7
Grupo 3 0% 63% 38% 8
Grupo 2 0% 86% 14% 7
TOTAL 32% 51% 16% 37

Fuente: Elaboracion propia.

Cabe destacar que, en todas las llamadas realizadas al SAC de una compaiiia,
se informé al cliente sobre la posibilidad de modificar la potencia en tramos de
0,1 kW, cumpliendo asi con la regulacion vigente. Por el contrario, en el caso de
las gestiones tramitadas con dos de las compaiiias analizadas, en ningun caso
se proporciond la informacion correcta, aseverando sus SAC que la reduccion
de potencia debia efectuarse por tramos, en el 86% y 63% de los casos,
respectivamente. En otra compafia también se informé en el 86% de los casos
gue la reduccion de potencia deberia efectuarse por tramos.

4.3.2. Posibles obstaculos para ejercer el derecho al desistimiento

El desistimiento de un contrato de energia es un derecho del consumidor que
decide dejarlo sin efecto notificandoselo asi al comercializador en un plazo

IS/IDE/041/18 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 42 de 64
C/ Barquillo, 5 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
WWw.cnmc.es



~
BCNMCO

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

establecido de 14 dias naturales (y siempre que hubiera sido informado
correctamente, ya que, en caso contrario, este plazo se elevaria a un afo). El
cliente o consumidor no necesita justificar su decisién, y no se le debe aplicar
penalizacion de ninguna clase. El comercializador, como mandatario del
consumidor, una vez informado por parte del consumidor de su decisién de
desistir, deberia ejecutar este procedimiento con el distribuidor en el menor
tiempo posible.

Como en este tramite se proporciond la informacién con antelacién, durante la
contratacion, se buscé en este punto detectar posibles impedimentos a ejercer
este derecho, asi como otras posibles anomalias.

Cabe sefalar que inicialmente el desistimiento era ejercido por el cliente
misterioso a partir del décimo dia desde la confirmacion de la contratacion. El
objeto era testar el procedimiento seguido para el desistimiento, una vez hubiera
sido activado el cambio a favor del comercializador entrante. Sin embargo, se
encontrd con frecuencia que era necesario realizar tramites adicionales por parte
del consumidor para que el desistimiento fuera efectivo (incluso en una ocasion
se le comunico al cliente misterioso que no era posible dicho desistimiento por
tener el contrato ya activado).

En total se llevaron a cabo 33 intentos de desistimientos 10 dias después de la
contratacion. Solamente en los casos de los SAC telefénicos de dos compaiiias,
se pudieron realizar sin incidencia el 100% de las solicitudes de desistimiento en
una unica llamada. Por el contrario, los clientes encontraron mayores dificultades
en sus llamadas al resto de SAC analizados, donde destacé una
comercializadora con tan solo una tasa del 43% en la tramitacion incondicional
del desistimiento en un Unico paso.
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Gréfico 8 Desistimientos, solicitados 10 dias después de la firma del contrato,
tramitados en un solo paso mediante el SAC telefénico.
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Fuente: Elaboracion propia.

En la mayoria de casos en los que el SAC comunicaba no poder realizar el
tramite del desistimiento en una unica llamada, se daba como motivo el hecho
de que el cambio ya se hubiera activado. Generalmente se indicaba al cliente
misterioso que era necesario contactar con su anterior comercializador para
realizar una nueva contratacion y poder finalizar correctamente el tramite del
desistimiento (incluso, en dos CUPS, el gestor del SAC lo transmitié como una
recomendacion). Esto resultaba en una gestion adicional por parte del
consumidor cuando deberia haberle bastado para hacer efectivo este derecho
con comunicarlo expresamente al comercializador?®. Asi, al contactar con el
comercializador previo, en ocasiones, se tuvo que realizar un tramite de
contratacion desde el inicio sin que se conservaran las condiciones previas del
contrato, lo que a su vez origind la correspondiente reclamacion dentro del
estudio.

Adicionalmente, en un caso el gestor sencillamente informé de la imposibilidad
de tramitar el desistimiento por estar el cambio ya activado. Mientras que, en otro
caso, se combin6é una mala gestion del SAC con mal desempefio del cliente
misterioso, que desembocd en una baja indeseada del contrato de suministro
eléctrico, acompafiado de una interrupcion del suministro. Aunque se trata de un
Unico caso, es ilustrativo de la importancia de proporcionar una adecuada
formacion en los SAC?* para que no se produzcan malentendidos por parte del

23 Aungue segun la LGDCU corresponde al consumidor demostrar que ha ejercido este derecho,
por lo que es de su interés comunicarlo por medios que le permitan dejar constancia del mismo.

24 El consumidor utilizaba alternativamente y confundia los conceptos “desistimiento” con “baja
del contrato”. EI SAC confunde baja del contrato con baja del suministro, y le llega a ofrecer el
corte y retirada del contador. El consumidor est4 tan alterado que no lo comprende correctamente
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cliente. Estos gestores del SAC deficientemente formados, unido a un
consumidor impaciente, que pierde el control y que tiene un bajo conocimiento
del mercado (algo que se puede dar con relativa frecuencia en el sector), puede
resultar en situaciones indeseadas y perjudiciales para ambas partes.

A continuacion, se detalla una tabla resumen con las anomalias que fueron
detectadas:

Cuadro 9. Resumen dificultades detectadas en el procedimiento desistimiento

CUPS
COMERCIALIZADORA GRUPO 5
afectados
COM LIBRE Le comunican que no puede desistir ya que el contrato ya esta activo. 1
CUPS
COMERCIALIZADORA GRUPO 4
afectados
Le comunican que el desistimiento solo es valido antes de ser
COM LIBRE activado el contrato. Le comunican que debe contactar con su anterior 1
comercializador.
Le comunican que el desistimiento solo es valido antes de ser
COM LIBRE activado el contrato. Le comunican que debe contactar con su anterior 1
comercializador.
Le comunican que ya tiene el contrato en vigory que debe que
COM LIBRE auey gorva q 1

contactar con su compaiiia anterior.

Le indican que tiene contactar con su comercializador anterior para
COM LIBRE "completar" el desistimiento, al haberse activado ya el contrato. No 1
lo recomienda, es necesario.

Gestion en la que por error mutuo del cliente misterioso y SAC
COM REGULADA . . . 1
desemboco en una baja del suministro.

CUPS

COMERCIALIZADORA GRUPO 3
afectados

Le indican la necesidad de que se comunique con su comercializadory
COM LIBRE para que puedan iniciar las acciones para llevar su contrato de vuelta. 5
Seria para "agilizar un poquito mas el proceso". Se transmite como

recomendacion para agilizar.

Le comunican que como ya estd activo el contrato debe de solicitar el
COM LIBRE cambio con la anterior empresa. En este caso habla de que "tiene" 1
que llamar no es una recomendacion.

Se producen redirecciones entre diferentes departamentos. Le
COM REGULADA comunican que al estar activado el cambio le deben pasar al dpto. de 1
bajas. Le comunica que tiene que llamar a la comercializador anterior.

Total CUPS afectados 10

y contesta afirmativamente. En las tres llamadas realizadas, la locucion automatica de la
compafiia no comprende el término desistimiento. El gestor del SAC deberia haber sido mucho
maés cauto antes de ofrecer un corte del suministro. En todo caso se le ofrecio anular el corte al
cliente misterioso, pero este en su ofuscacién no acierta a confirmar la anulacion.
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Fuente: Elaboracion propia.

Ante las dificultades que se estaban creando para el correcto desarrollo de las
gestiones y, una vez documentadas estas incidencias?®, se opté por realizar los
desistimientos en el mismo dia o en el dia posterior al de la contratacion.

Por lo general en el resto de los desistimientos, 111, el trAmite se gestion6
correctamente, sin que se detectaran obstaculos al mismo, ni anomalias
resefables. Sin embargo, la excesiva inmediatez de algunos de los tramites,
apenas una hora después de la contratacion, en ocasiones motivé que fuera
necesario realizar alguna llamada adicional al SAC, al no estar los datos del
contrato aun validados por el sistema, y ser necesario realizar una gestiéon
especifica para anular la contratacion.

Tras la gestion del desistimiento, el agente informaba al cliente del codigo de
gestion, aunque no se detecto practica adicional en que se enviara en soporte
duradero confirmacién del inicio del tramite. No obstante, cabe destacar que las
comercializadoras de un grupo empresarial realizan adicionalmente una
grabacion del ejercicio del derecho desistimiento por parte del consumidor, de
modo que al menos, quedaba registrado en soporte duradero en sus sistemas.

4.3.3. Informacion y posibles obstaculos en las reclamaciones

La reclamacion es un derecho de los clientes para que en caso de no
conformidad con la calidad del producto o del servicio que han contratado, o de
su facturacion, pueda reponerse la anomalia detectada. Las reclamaciones
interpuestas para la realizacion del presente informe fueron de diversa indole, e
independientemente de la razon indicada por el cliente, se evalud la existencia
de posibles dificultades en la interposicion de las mismas, ademas de la
transparencia en la informacion proporcionada sobre este proceso. Es decir, se
analizé en qué medida se comunicaba al consumidor el plazo de respuesta, el
identificador de la reclamacion para seguimiento de la gestion, y la posibilidad de
acudir a una resolucion alternativa de conflictos, en el caso de que la reclamaciéon
resultara como no procedente.

25 Con fecha 17 de diciembre de 2019, la CNMC aprob6 una resolucion con nuevos formatos de
los ficheros de intercambio de informacién entre distribuidores y comercializadores del sector
eléctrico y gasista, entre los que se encuentra el relativo al derecho de desistimiento. Es de
suponer, que con la puesta en operacion de esta resolucion se reduciran de forma importante
las incidencias para el consumidor.
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A continuacion, se detallan los diferentes motivos de reclamacion utilizados por
los clientes misteriosos. Se les dio indicacion de que reclamaran por defecto, un
desacuerdo en la facturacién, salvo que en el curso de los diversos tramites
surgieran otros motivos que consideraran oportunos.

Cuadro 10. Motivos de reclamacioén utilizados

Grupo MOTIVO RECLAMACION Total
Comunicacién errénea de baja del servicio 1
Falta de respuesta en la reclamacion 1
Grupo5 [Solicité el Bono Social y recibe facturas mensuales, se le
deberia haberinformado de ello 1
No se le tramito correctamente el desistimiento 1
Desacuerdo en facturacion 1
El sistema no acepta reclamacion en este momento. Solo por
web o presencial 1
Grupo 4 No puede dar de baja servicio adicional 1
No se le tramito el desistimiento 3
No tramitacion N2 de Cuenta bancaria 1
No ha recibido facturas al correo electrénico 1
Desacuerdo en contratacion servicios adicionales 1
Desacuerdo en facturacion 1
Grupo 1 Facturacion por corresponderle al inquilino no al consumidor 2
Mala atencidn servicio mantenimiento 1
No ha recibido facturas al correo postal 1
Reclama porque al desistir no volvio con las condiciones
iniciales, tuvo que realizar un nuevo cambio. 2
Desacuerdo en facturacion 5
No ha recibido facturas al correo postal 1
Grupo 3 -
No puede acceder factura electronica 1
No se le tramito el desistimiento 1
Desacuerdo en facturacion 1
Desacuerdo en facturacion 1
Grupo 2 No ha recibido el contrato fisico 1
No ha recibido facturas al correo postal 1
Reclamacion de factura improcedente 1
Total general 33

Fuente: Elaboracién propia.

Se encontrd que las reclamaciones gestionadas a través del SAC telefonico de
una comercializadora, fueron las Unicas que se resolvieron o se registraron en
su totalidad. Por el contrario, en el caso de las reclamaciones gestionadas a
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través del SAC telefénico de otra comercializadora, en un 63% de los casos
analizados, el cliente no pudo realizar la reclamacion.

Cuadro 11. Reclamaciones registradas, resueltas y no registradas en llamadas de
reclamacion al SAC telefonico.

Se pudo reclamar
SAC Seregistré la Seresolvio la ’:ﬁ;igﬁ:? TOTAL
reclamacioén en la [reclamacién en la .. | GESTIONES
reclamacion
llamada llamada
Grupo 2 80% 20% 0% 5
Grupo 4 75% 13% 13% 8
Grupo 1 75% 13% 13% 8
Grupo 5 75% 0% 25% 4
Grupo 3 25% 13% 63% 8
TOTAL 64% 12% 24% 33

Fuente: Elaboracion propia.

En total no se aceptaron 8 (24%) de las 33 reclamaciones interpuestas. El motivo
de estas reclamaciones eran problemas relacionados con la facturacion (5
casos). Adicionalmente, hubo otros 3 casos en los que no se pudo registrar la
reclamacion: un caso que se rechazdé la reclamacion, sin que hubiera
oportunidad de dar el motivo, por un problema en el sistema del SAC (por el cual
unicamente era posible interponerla a través de la web o en oficina presencial);
otro caso por la no recepcion de las facturas mediante correo ordinario y otro
caso, por no habérsele comunicado el cambio de frecuencia de la facturacion,
tras darse de alta en el Bono Social.

A continuacion, se incluye un cuadro con las reclamaciones no aceptadas, con
descripcion de la comercializadora implicada y el motivo de la reclamacion.
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Cuadro 12. Motivos de reclamacion que registraron algun caso en que no fueron
aceptados.

¢ Se tramité reclamacion?
No. Pero
MOTIVO . realiza Total
Empresatestada Si ; No
RECLAMACION P accion general
correctora
COM LIBRE GRUPO 4 1 1
COM LIBRE GRUPO 2 1 1
Desacuerdo en
. COM LIBRE GRUPO 1 1
facturacion
COM REGULADO GRUPO 3 2 2
COM LIBRE GRUPO 3 1 2 3
No llegd a darse. El
ist t
SISteManoacepta 15\ LIBRE GRUPO 4 1 1
reclamacion en este
momento.
No ha recibido COM LIBRE GRUPO 2 1 1
facturas al correo COM LIBRE GRUPO 1 1 1
postal COM LIBRE GRUPO 3 1 1
Cambio frecuencia
facturacién tras alta |[COM REGULADO GRUPO 5 1 1
Bono Social
Total general 4 1 8 13

Fuente: Elaboracion propia.

Estos rechazos se concentran en las comercializadoras de un grupo. De las 5
reclamaciones interpuestas por desacuerdo en la facturacion dentro del grupo,
Unicamente un caso fue tramitado. En la operativa del grupo durante el acceso
a la gestion se advierte al consumidor mediante mensaje automatico que debe
tener la factura disponible durante la llamada. Ante la reclamacion del
consumidor, el gestor indica que la factura se realizé con base de una lectura
real, y que por tanto no se puede interponer la reclamacion. Informa de que, si el
consumidor considera que hubo un error en dicha lectura, deberia aportarles la
lectura del contador para poder enviar la reclamacion a la distribuidora con
informacion que rebata su lectura. Otra opcion que se le da al consumidor es que
interponga una reclamacién por el funcionamiento del contador. Pero esto
implicaria un coste para consumidor en caso de que este dispositivo operara
correctamente. Es decir, que en caso de que haya facturado con lectura real®,

26 Este argumento se da tanto para contadores inteligentes como para lecturas realizadas por
técnicos de la distribuidora.
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se supedita la admision de la reclamacion a la aportaciéon de una lectura
alternativa por parte del consumidor.

El dnico caso de una de las comercializadoras que fue tramitado se debi6 a unas
facturas emitidas por error por consumos con antelacion al alta del suministro.

Una compaifiia, ante un caso similar, procedié a tomar nota de la reclamacion,
aunque previamente advirti6 de que se habia facturado con base a lectura real.
Por otro lado, ante una reclamacion enunciada inicialmente de modo analogo,
un desacuerdo con la factura recibida, un comercializador no exige
documentacion previa alguna, pues el gestor registra la reclamacion, y al mismo
tiempo, procura dar solucién a la misma. Por ultimo, una empresa no tramité una
reclamacién por motivos similares. En este caso se debi6 en parte a que el
consumidor consideré plausible la explicacion dada por el SAC?’, aunque este
ultimo obvié tomarle los datos personales y revisar su facturacion para
comprobar las posibles anomalias o errores en la misma.

Para un grupo consta otra reclamacion no aceptada, pero por demora en la
recepcion de la factura mediante correo postal. En este caso, el gestor le
comunicé que enviaban la factura el mismo dia de su emision, y que la demora
era responsabilidad de correos, ofreciéndole la facturacion online como
alternativa. Por un motivo similar, por la no recepcion de las facturas por correo
postal, una compafia no acepto la reclamacion, sin embargo, el gestor procedio
a realizar una accion correctora ordenando el reenvio postal de la factura.

En ningun caso se hace mencién a otras instancias alternativas para la
resolucién de litigios. Incluso en algunas reclamaciones en que el consumidor
pregunta sobre otras opciones para reclamar se le comunican otros canales de
atencion dentro del comercializador reclamado, con la salvedad de un caso que,
a mencion previa del consumidor de reclamar ante “consumo”, le confirman que
efectivamente puede hacerlo si lo desea.

El ticket de reclamacién se comunica en todos los casos en que la reclamacion
fue tramitada. Sin embargo, en 5 de las 21 reclamaciones tramitadas no se
comunicé el plazo de respuesta, como se puede comprobar en el siguiente

27 El consumidor reclamaba porque consideraba su factura excesiva y anémala. Tal era asi que
su término fijo era superior al término variable. El gestor le explicé que la causa de ello era que
tenia un término de potencia demasiado alto y que debia bajarlo.
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cuadro. Cabe destacar el SAC de una compafiia que comunico el plazo en las 6
reclamaciones tramitadas.

Cuadro 13. Comunicacion de plazo de respuesta en las reclamaciones tramitadas.

. Total
Se comunica No se .
. reclamaciones
SAC plazo comunica plazo .
tramitadas
respuesta respuesta .
finalmente
Grupo 1 6 0 6
Grupo 4 5 1 6
Grupo 2 3 1 4
Grupo 3 1 1 2
Grupo 5 1 2 3
Total general 16 5 21

Fuente: Elaboracion propia.

Por dltimo, cabe sefalar que, de modo generalizado, no se realizan ofertas
comerciales durante el proceso de reclamacion. Unicamente, se produjeron
éstas en dos casos, sobre el total de los 33 casos estudiados.
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5. MALAS PRACTICAS DETECTADAS SAC TELEFONICO

Del conjunto de gestiones desarrolladas, se evidencia, en general, una deficiente
formacion en los gestores de los SAC en relacidon a la informacidon proporcionada

al consumidor. Asi:

a) Verbalmente se  proporciona _una __insuficiente informacion

precontractual®®. En el mercado libre, si bien en la mayoria de casos se

proporciona informacion sobre el precio de la oferta, existen carencias en
la comunicacién de la duraciéon de la misma (80% de los casos) y la
existencia o0 no de penalizaciéon por incumplimiento de una permanencia
minima (55%). Asimismo, apenas se explicita el derecho al desistimiento
del consumidor (15%). Las comercializadoras libres con los promedios de
informacion precontractual verbal mas bajos obtienen un 56%, aunque
una de ellas, envia la informacion por escrito. Esta informacion seria aun
mas escasa en el caso de las contrataciones en el mercado regulado.

b) Omisidn de informacién o informacion errénea en los siguientes casos:

Deficiente  comunicacion al consumidor de las implicaciones del

cambio del mercado requlado al libre, con respecto al PVPC vy al Bono

Social®®, o en su defecto el gestor del SAC, no se asegura de descartar

si el consumidor proviene del mercado regulado o cuenta con Bono
Social (apenas se asegura en el 48% de los casos). Los SAC que en
menor medida advierten sobre ello obtienen un 0% y un 25%
respectivamente.

Informacion errénea generalizada sobre las opciones de reduccion de

la potencia contratada. Asi tan solo en el 32% de los casos se

comunica al consumidor que puede elegir su potencia en multiplos de
0,1 kw30, Caben destacar las malas practicas de algunas
comercializadoras libres que no solo no informan de esta posibilidad,
sino que, en la mayoria de casos, sus SAC ofrecen la reduccién de
potencia por tramos de potencias normalizadas.

28 Derecho del consumidor a conocer con antelacion a la celebracion o confirmacion del contrato
de las condiciones generales del contrato de suministro, segun el art. 44.1 d) de la LSE, y el art.
57bis e) de la LH.

2% Obligacién de informacién recogida en el art. 5 5 del RD 897/17.
30 Recogido en el art. 16 del RD-Ley 15/2018.
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e En relacion al proceso de desistimiento, cuando este se solicita a los
10 dias de activado el cambio de comercializador, se transmite al
consumidor la necesidad (o se le recomienda) solicitar el cambio de
forma proactiva con su anterior comercializador, para que este proceso
sea efectivo o se realice sin incidencias (10 de los 33 casos). Incluso
en un caso se le comunicé al consumidor que ya no era posible el
desistimiento a pesar de estar dentro del plazo estipulado legalmente.
En todo caso se espera que la préxima implantacién de los nuevos
formatos de ficheros de intercambio de informacién entre distribuidores
y comercializadores®!, evite este tipo de practicas por parte de los
comercializadores al establecerse un procedimiento a seguir para los
desistimientos.

e Informacion incompleta en materia de reclamaciones. No siempre se
comunica el plazo de respuesta de las mismas (24% de los casos), ni
tampoco se hace mencion alguna a la posibilidad que tiene el
consumidor si la reclamacion fura improcedente, de optar, a la
Resoluciéon Alternativa de Litigios®® (se ha encontrado un Gnico caso
en el que se menciona esta opcion, y tras sefalar el consumidor
especificamente si era posible reclamar ante “consumo”).

Ademas, se detectaron las siguientes malas practicas o practicas
manifiestamente mejorables:

e Falta de separacion entre el comercializador libre y requlado del mismo
grupo_empresarial®®: en ocasiones (5 de 23 casos) fue el SAC del
comercializador libre el que tramito el cambio al mercado regulado. Esta
deficiencia se concentra especialmente en una comercializadora libre.

31 Resolucion de 17 de diciembre de 2019, por la que se aprueban nuevos formatos de los
ficheros de intercambio de informacién entre distribuidores y comercializadores y se modifica la
resolucién de 20 de diciembre de 2016. Su implantacién definitiva se realizara el 6 de julio de
2020 en gas, y el 7 de septiembre de 2020 en electricidad.

32 Obligacion de los comercializadores de informar a sus clientes sobre los sistemas de resolucion
extrajudicial de conflictos de los que dispone y la forma de acceso a los mismos, segun el art
46.1 n) de la LES, y el art. 82.1 p) de la LH. Esta informacion se debe a su vez proporcionar al
consumidor, junto con las condiciones generales, con caracter previo a la contratacion.

33 Que podria suponer la vulneracion de lo dispuesto en la Decision Juridica Vinculante de la
CNMC (DJV/DE/001/18), para evitar la confusion en la informacion y en la presentacién de marca
e imagen de marca. Sin embargo, las llamadas se produjeron entre los meses de abril-agosto
2019, lo que estaria dentro del periodo otorgado para la adopcién de medidas para la
implementacién de ésta.
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Comentarios sesgados con respecto al PVPC/TUR (7 de 37

contrataciones). Estos comentarios provenian tanto del comercializador
libre como del regulado y contenian expresiones con connotaciones
negativas sobre el PVPC/TUR. Esta casuistica se da fundamentalmente
en el SAC de dos grupos empresariales.

Ofertas adicionales a las del PVPC/TUR, en 13 de las 37 contrataciones

realizadas. De las mismas, 4 casos son de ofertas de servicios de
mantenimiento eléctrico34, y 1 caso se trataria de una oferta del mercado
libre realizada por un comercializador de referencia.

Cierta dificultad en la interposicién de reclamaciones por desacuerdo en

la facturacion en algun SAC mas exigente en los requisitos previos para

su tramitacion que los de otros comercializadores.

6. BUENAS PRACTICAS DETECTADAS SAC TELEFONICO

Con respecto a la informaciéon precontractual comunicada al consumidor:

El SAC de una de los comercializadoras es el que aporta mayor cantidad
de informacién precontractual, aun siendo esta mejorable.

Caso aparte merece un grupo empresarial que, aunque proporciona un
bajo porcentaje de caracteristicas de la oferta, entrega al consumidor las
condiciones de la oferta en soporte duradero mediante correo electrénico,
lo que supone una buena préactica que facilita al consumidor el acceso a
estas condiciones, asi como su posterior estudio si lo desea con
antelacion a la firma del contrato.

En relacidn con proporcionar una correcta informacion, se pueden destacar:

Neutralidad de la informacién proporcionada sobre las caracteristicas de
las tarifas del mercado regulado del SAC de un grupo empresarial, que no
registré expresion sesgada alguna. Asimismo, tampoco realizo ofertas de
servicios adicionales o del mercado libre al consumidor.

Obligaciéon de informacién a consumidores acogidos al Bono Social. El
SAC de un grupo empresarial pregunta por sistema al consumidor si
contaba con el Bono Social durante la contratacién, de modo que estaba

34 Los precios voluntarios para el pequefio consumidor (PVPC) no incluirdn ninguin otro producto
0 servicio, sea energético o no, ofrecido directamente por el comercializador de referencia o por
terceros, art. 5.6 del RD 216/2014.
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en disposicion de advertirle de las implicaciones de un cambio al mercado
libre en todo momento.

e Asesoramiento sobre reduccion de potencia. EI SAC de un grupo
empresarial fue el Unico que comunicé correctamente al consumidor la
posibilidad de bajar la potencia por multiplos de 0,1 kW en todas las
gestiones analizadas.

Con respecto a la ausencia de posibles trabas o dificultades en las gestiones,
cabe destacar que los SAC de dos comercializadoras, no plantearon dificultades
para el desistimiento para los casos en que éste se ejercio 10 dias después de
la contratacion.

A esto hay que afadir las medidas de control adicionales implementadas por
estos dos SAC. En un caso se realizan grabaciones de confirmacion al
desistimiento del consumidor. Mientras que en el otro, las confirmaciones de las
contrataciones, las realiza un gestor distinto del que realiza la oferta.

7. RECOMENDACIONES A LOS COMERCIALIZADORES
7.1.Informacién precontractual dada al consumidor

Se ha comprobado que, con caracter previo a la grabacion de contratacion o a
la confirmacion mediante firma digital del contrato, la mayoria de
comercializadores proporcionan _una_informacion precontractual incompleta. Si
bien el precio y la duraciéon de la oferta del suministro son generalmente
comunicadas al consumidor, no sucede asi con la existencia o no de
penalizacidn por no respetar un minimo de permanencia, elemento esencial para
valorar la idoneidad o no de la oferta recibida.

Asimismo, practicamente en ningun caso se comunica el derecho de
desistimiento antes de la grabacidén de contratacién o de la confirmacién de la
misma mediante SMS o correo electronico. Lo que tiene una mayor relevancia
en el primer caso, en que la informacion de la que dispone el consumidor esta
limitada al contenido del SMS, hasta la llegada de la documentacion contractual
completa mediante correo postal, y dado que las locuciones de contratacion se
pueden realizar a gran velocidad y con deficiente vocalizacién por parte del
comercial.

Por todo ello, independientemente de que se comunique por otros medios, se
considera importante que la informacién precontractual comunicada verbalmente
durante la contratacion incluya toda la informacion contemplada en la normativa

IS/IDE/041/18 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia Pagina 55 de 64
C/ Barquillo, 5 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
WWw.cnmc.es



~
BCNMCO

COMISION NACIONAL DE LOS
MERCADOS Y LA COMPETENCIA

sectorial®®, y en particular los cuatro aspectos fundamentales analizados en el
estudio, esto es: precio, duracién, penalizaciones y desistimiento

Adicionalmente, se recomienda que, para la contratacion telefénica,
independientemente de guien inicie el contacto, el comercializador deberé enviar
la oferta al consumidor por escrito, 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 electrénico, fax
0 SMS. Todo ello analogamente a como ya recoge la LGDCU cuando es el
empresario el que inicia la llamada.

De este modo se garantiza que el consumidor, para este canal, disponga de
acceso previo a las condiciones de contratacion con antelacion a la suscripcion
del contrato, pudiendo facilmente consultar la existencia de servicios adicionales,
permanencia, y asimismo sus derechos (de desistimiento, resolucion de
reclamaciones, etc.). Asimismo, esto facilita el consumidor la posibilidad de
demorar el momento de la confirmacion y estudiar en detalle el documento y sus
condiciones.

7.2.Mejorar la formacion de los gestores del SAC

Adicionalmente se detectaron una serie de deficiencias, ya expuestas en el
apartado 5 relacionadas esencialmente con una inadecuada formacion de los
gestores del SAC, que no recogia las obligaciones derivadas de los desarrollos
regulatorios de 2017 y 201836, Por ello se recomienda:

e Programas formativos periédicos de los SAC, junto con actualizaciones
inmediatas tras novedades normativas que afecten al desarrollo de la
actividad.

e Que todas las llamadas que el consumidor realice al servicio de atencién
al cliente sean grabadas, y que ademas exista un procedimiento sencillo
por el que el cliente tenga acceso a los audios registrados.

35 Art. 44.1 de la LSE, y art. 57his letra €) de la LH.

36 Esto es, las obligaciones de informacién a consumidores eléctricos provenientes del RD
897/17, 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 y Real
Decreto-Ley 15/2018, de 5 de octubre, de medidas urgentes para la transicion energética y la
proteccién de los consumidores.
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e Que se realicen auditorias/supervisiones internas sobre un porcentaje de
estas llamadas de aleatoriamente, de modo que se evalle tanto la calidad
de la atencién dada como el cumplimiento de la normativa sectorial y de
consumo.

e Que estas auditorias/supervisiones sean desarrollados por terceros
independientes.

e Politica interna y/o publica sobre mejores practicas a seguir y a evitar,
asegurandose de que esta sea correctamente transmitida a la plantilla y
las subcontratas correspondientes, de modo que se incentive a estas a
informar adecuadamente al consumidor.
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8. RESUMEN Y CONCLUSIONES

Primera. — La CNMC tiene atribuidas, entre otras, las funciones de supervisién
de los mercados minoristas de electricidad y gas, y de supervision de las
medidas de proteccién a los consumidores de estos mercados, asi como la
capacidad para determinar los sujetos a cuya actuacion sean imputables
deficiencias en el suministro a los usuarios. Estas funciones se recogen en los
apartados 11, 13, 14 y 15 del articulo 7 de la de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de
creacion de la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia.

Segunda. — La CNMC procedi6é a la elaboracion del presente estudio, con el
objeto de identificar los aspectos a mejorar por parte los servicios telefénicos de
atencion al cliente (SAC) de las comercializadoras, en concreto los relacionados
con los procesos de contratacion telefénica y otras consultas que el consumidor
pueda efectuar. De este modo la supervision y otras actuaciones de esta
Comision en futuros analisis se enfocaran sobre los puntos de mejora
detectados.

Para la obtencion de datos se utilizé la técnica denominada “mystery shopper”,
o cliente de incognito/misterioso. Es decir que, mediante un cliente instrumental,
se realizaron contrataciones de energia/servicios, y actuaciones de
consulta/reclamacion a través de los servicios telefonicos de atencion al cliente
de las empresas comercializadoras de electricidad y de gas. Se evalud la
agilidad/facilidad de acceso a estos SAC, el cumplimiento de la normativa con
respecto a la informacién que se debe aportar al consumidor, vy las buenas y
malas préacticas detectadas.

La evaluacion de los SAC se ha centrado en operaciones que realizan, por lo
general, los consumidores domésticos, dado que estos constituyen el 97% de
los puntos de suministro en el sector eléctrico y el 99% de los puntos de
suministro en el sector del gas. Adicionalmente se han centrado en los SAC de
los cinco mayores grupos de empresas comercializadoras de los sectores
eléctrico y gasista. Entodo caso, el nUmero de gestiones realizadas y analizadas
en este estudio representa una proporcion pequefia de las gestiones que realizan
los consumidores a lo largo del afio con sus comercializadores, por consiguiente,
los resultados por empresa no se pueden considerar representativos de las
actuaciones de estas empresas en términos absolutos.

Tercera. — La muestra indica que, en relacion a los tiempos de acceso de las
gestiones de contratacion no se encontraron diferencias significativas entre
grupos, si bien los SAC de dos comercializadoras libres mostraron en agregado
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tiempos de espera inferiores al resto®’, mientras que otra comercializadora tuvo
el menor tiempo de acceso al agente del SAC.

Con respecto a los tiempos para la gestion de desistimientos, se detectaron
diferencias resefiables de tiempos de espera agregados y de tiempo de gestion
entre los distintos comercializadores analizados.

Por altimo, en relacién a accesibilidad de las reclamaciones, las incidencias para
la interposicion de las reclamaciones por facturacion, y el nimero limitado de
gestiones no permitié destacar ninguno de los SAC analizados.

Cuarta. — En las contrataciones efectuadas en el estudio se proporciona en
general una insuficiente informacién precontractual, referida a la informacion
transmitida al consumidor con antelacion a la confirmacion de la contratacion, ya
sea mediante locucién de grabacion, firma digital a distancia u otros medios. En
el mercado libre, si bien en la mayoria de casos se proporciona informacion sobre
el precio de la oferta, existen carencias en la comunicacion de la duracion de la
misma (se comunico en el 80% de los casos) y la existencia 0 no de permanencia
(Unicamente se menciona en el 55% de los casos). Asimismo, apenas se
explicita el derecho de desistimiento del consumidor (15%). Esta informacion
seria aun mas escasa en el caso de las contrataciones en el mercado regulado.

Quinta. — En el analisis de las diversas gestiones ejecutadas se encontraron
casos resefiables de omision de informacion o informacion errénea:

e Deficiente comunicacion de las implicaciones del cambio a mercado libre,
con respecto al PVPC y Bono Social, o en su defecto, el SAC no se
asegura descartar si el consumidor proviene del mercado regulado y
cuenta con el Bono Social (48% de las 25 gestiones). Dos
comercializadoras tienen los SAC que en menor medida advierten sobre
ello, con un 0% y un 25% respectivamente de casos en que se realiza
alguna mencion al respecto.

e Informacion err6nea generalizada sobre la reduccion de la potencia
contratada. Asi tan solo en el 32% de las consultas se comunica al
consumidor que puede elegir potencia en multiplos de 0,1 kW. Cabe
destacar los posibles incumplimientos de algunas comercializadoras que
no solo no informan de esta posibilidad en ninguna de las consultas

37 Que comprenden el tiempo de blsqueda del teléfono, el tiempo de espera hasta contactar con
el gestor, y los tiempos de espera durante la gestion que superaran mas de un minuto.
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realizadas, sino que en la mayoria de casos sus SAC ofrecen la reduccion
por tramos de potencia normalizada.

En relacion al desistimiento, se detectaron dificultades para su tramitaciéon
cuando este se solicitdé 10 dias después de la contratacion, cuando
generalmente el cambio ya se ha activado. Asi, se comunicaba al
consumidor la necesidad o se le recomendaba solicitar el cambio con su
anterior comercializador, para que este proceso fuera efectivo o se
realizara sin incidentes (10 de los 33 casos). Incluso en un caso se le
comunico al consumidor que no era posible el desistimiento a pesar de
estar dentro del plazo estipulado. En todo caso se espera que la proxima
implantacion de los nuevos formatos de ficheros de intercambio de
informacion entre distribuidores y comercializadores®8, evite este tipo de
practicas por parte de los comercializadores al establecer un
procedimiento reglado a seguir para los desistimientos.

Informacion incompleta en materia de reclamaciones. No siempre se
comunica el plazo de respuesta de las mismas (24% de los casos), ni
tampoco se hace mencion alguna a la posibilidad de optar a la Resolucion
Alternativa de Litigios (un Unico caso y tras sefalar el consumidor
especificamente si era posible reclamar ante “consumo”).

Sexta. — Asimismo, se detectaron las siguientes malas practicas o practicas
manifiestamente mejorables:

Falta de separacion entre el comercializador libre y requlado del mismo
grupo empresarial: en ocasiones (5 de 23 casos) el SAC del
comercializador libre tramitd el cambio al mercado regulado. Esta
deficiencia se concentra especialmente en una comercializadora.

Comentarios _sesgados con _respecto _al PVPC/TUR (7 de 37
contrataciones). Estos comentarios provenian tanto del comercializador
libre como del regulado y contenian expresiones con connotaciones
negativas sobre el PVPC/TUR. Esta casuistica se da fundamentalmente
en los SAC de dos grupos empresariales.

38 BOE del 28 de diciembre de 2019. Anuncio de la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia por el que se hace publica la Resolucién de 17 de diciembre de 2019, por la que
se aprueban nuevos formatos de los ficheros de intercambio de informacion entre distribuidores
y comercializadores y se modifica la resolucion de 20 de diciembre de 2016. Su implantacion
definitiva se realizara el 6 de julio de 2020 en gas, y el 7 de septiembre de 2020 en electricidad.
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e Se realizaron ofertas distintas del PVPC/TUR, en 13 de las 37
contrataciones realizadas. De las mismas, 4 casos son de ofertas de
servicios de mantenimiento eléctrico, y 1 caso se trataria de una oferta del
mercado libre realizada por un comercializador de referencia.

e Cierta dificultad en la interposicién de reclamaciones por desacuerdo en
la facturacién en el caso de un comercializador (4 casos de 7 por este
motivo de reclamacion), cuyo SAC es mas exigente en los requisitos
previos para su tramitacion que los de otros comercializadores.

Séptima. — Como mejores practicas encontradas con respecto a la informacion
precontractual, cabe destacar el SAC de un comercializador que aportaba las
ofertas méas detalladas, aunque en todo caso mejorables, asi como la forma de
contratacion del SAC de otro comercializador que entregaba las condiciones de
la oferta en soporte duradero al correo electronico del consumidor, para que con
posterioridad este las firmara digitalmente a distancia.

Como mejores practicas en relacion a la informaciodn aportada en general en las
gestiones de contratacion y consulta, cabe destacar:

e La neutralidad de los SAC de los comercializadores libre y regulado de un
grupo empresarial.

e EI SAC de un comercializador preguntaba por sistema si el consumidor
estaba acogido al Bono Social, de modo que estaba en disposicion de
advertirle de las implicaciones de un cambio al mercado libre en todo
momento.

e EI SAC de otro comercializador fue el Unico que comunic6 correctamente
al consumidor la posibilidad de bajar la potencia por multiplos de 0,1 kW
en todas las gestiones analizadas.

Con respecto a la ausencia de posibles trabas o dificultades en las gestiones,
cabe destacar los SAC de dos comercializadoras, que no plantearon dificultades
para el desistimiento para los casos en que se ejercié 10 dias después de la
contratacion.

Adicionalmente, existen medidas de control adicionales implementadas por
estos SAC. Asi, un comercializador realiza grabaciones de confirmacion al
desistimiento del consumidor. Mientras que otro comercializador, en sus
contrataciones utiliza un gestor distinto del que realiza la oferta para realizar la
confirmacion de la contratacion.
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Octava. — Dados los resultados del estudio, en que se evidencia la insuficiente
informacién precontractual que se comunica verbalmente al consumidor de
manera generalizada, y sin prejuicio de las recomendaciones realizadas al
respecto en el apartado 7, se propone al Ministerio de Transicion Ecoldgica y el
Reto Demografico que se incorpore a la normativa sectorial la obligacion, para la
contratacion telefénica, independientemente de quien inicie el contacto, el
comercializador envie la oferta al consumidor por escrito, en cualquier soporte
de naturaleza duradera. El consumidor 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
electrénico, fax o SMS. Todo ello de modo analogo a como ya recoge la LGDCU
cuando es el empresario el que inicia la llamada, si bien haciéndolo extensivo a
la totalidad de las contrataciones telefonicas dentro del sector energético, y
conforme a la definicion sectorial de consumidor®.

Novena. — Asimismo, ante las deficiencias que parece reflejar el estudio en el
cumplimiento de las obligaciones de informacion recogidas en la normativa
sectorial se realizan las siguientes recomendaciones a los comercializadores:

e Programas formativos periddicos de los SAC, junto con actualizaciones
inmediatas tras novedades normativas que afecten al desarrollo de la
actividad.

¢ Que todas las llamadas que el consumidor realice al servicio de atencion
al cliente sean grabadas, y que ademas exista un procedimiento sencillo
por el que el cliente tenga acceso a los audios registrados.

e Que se realicen auditorias/supervisiones internas sobre un porcentaje de
estas llamadas de aleatoriamente, de modo que se evalue tanto la calidad
de la atencion dada como el cumplimiento de la normativa sectorial y de
consumo.

e Que estas auditorias/supervisiones sean desarrollados por terceros
independientes.

e Que se proporcionen incentivos por venta sujetos al cumplimiento de unas
buenas practicas de contratacion establecidas por la empresa.

3% Recogidas en el art. 6 de la Ley 24/2013 para el sector eléctrico y en el art.20 del RD 1434/2002
para el sector gasista.
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e Politica interna y/o publica sobre mejores practicas a seguir y a evitar,
asegurandose de que esta sea correctamente transmitida a la plantilla y
las subcontratas correspondientes, de modo que se incentive a estas a
informar adecuadamente al consumidor.

Décima. — Por ultimo, esta CNMC_continuara la supervisién del funcionamiento
de los SAC telefonicos, ampliando el nimero de agentes analizados, ademas de
comprobar si se han implementado las medidas correctoras necesarias para
solventar las deficiencias detectadas en el presente informe.

Adicionalmente se iniciara la supervision del funcionamiento los SAC a través de
otros canales, en la medida que aumenta la relevancia de los mismos.
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