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En Madrid, a 23 de julio de 2025

La Sala de Supervision Regulatoria, en su reunion de 23 de julio de 2025, ha
aprobado el presente informe de supervision del mercado de los servicios
telefonicos y online de atencion al cliente de empresas comercializadoras de
electricidad y gas, de conformidad con lo dispuesto 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
Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia, los articulos 43.6 y 46.1.0)
de la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico, y la Disposicién
Adicional Undécima, apartado sexto de la Ley 34/1998 y el articulo 81.2.n) de la
Ley 34/1998, del Sector de Hidrocarburos.
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1.RESUMEN Y CONCLUSIONES

Primera. - La CNMC tiene atribuidas, entre otras, las funciones de supervision
de los mercados minoristas de electricidad y gas, y de supervisién 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 Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia.

Segunda. - La CNMC en el ambito de sus competencias supervisa los servicios
de atencidn al cliente (SAC) de los comercializadores de electricidad y de gas
natural. En este informe se recogen los principales resultados de la supervision
realizada a los canales mas utilizados, telefénico y online, y en concreto para los
procesos de contratacion y otras consultas que el consumidor pueda efectuar.

Para la obtencién 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/reclamaciéon a través de los servicios de atencion al cliente de las
empresas comercializadoras de electricidad y de gas. Se evalué la
agilidad/facilidad de acceso a estos SAC, el cumplimiento de la normativa con
respecto a la_informacion que se debe aportar al consumidor y las malas
practicas detectadas.

La evaluacion de los SAC se ha centrado en operaciones que realizan, por lo
general, los consumidores domeésticos, 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. En todo 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 afo con sus
comercializadores, por consiguiente, los resultados por empresa no se pueden
considerar representativos de las actuaciones de estas empresas en términos
absolutos. No obstante, el estudio permite identificar los aspectos a mejorar por
parte de las comercializadoras y en los que debe centrarse la supervision y otras
actuaciones de esta Comision en futuros analisis.

En el canal telefénico, se ha escogido a los comercializadores libres de las cinco
empresas principales con un mayor impacto en los mercados eléctrico y gasista,
es decir aquellos con mayor cuota por puntos de suministro, y también a otros
cinco comercializadores independientes relevantes' en cada sector. Asimismo,
se han analizado a los comercializadores regulados.

Tercera. - En el anterior Informe de supervisién se detectaron una serie de
deficiencias y se conmin6é a las empresas a la implementacion de acciones
correctoras. Cabe sefalar que en el presente informe se ha encontrado de modo
general una mitigacién o desaparicion de la mayoria de estas deficiencias. Asi,

1 Los comercializadores independientes elegidos, superan un umbral minimo de 100.000 puntos de
suministro en el sector eléctrico y de 20.000 puntos de suministro en el sector gasista.
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principalmente: i) las dificultades detectadas en la contratacién online para las
comercializadoras reguladas y libres se han reducido, habilitandose estos
canales para una contratacion online razonablemente agil; ii) no se encontraron
impedimentos generalizados para contactar con el SAC telefénico de ningun
agente?; iii) los clientes misteriosos, aunque de manera mejorable, pudieron
acceder a los datos de su contrato en la zona de cliente de la web del del
comercializador; iv) los tiempos de espera que eran excesivos de algunos
agentes, se reducen.

No obstante, la informaciéon precontractual sigue siendo insuficiente o cuanto
menos mejorable: esta tendencia se mantiene para la mayoria de
comercializadoras, asi como aparece en las nuevas comercializadoras incluidas
en el presente estudio.

Cuarta. — En el presente Informe se han encontrado las siguientes deficiencias
relativas a la accesibilidad de los SAC analizados:

a) Dificultad acceso en los tramites de desistimiento en el canal telefénico. Asi,
en G.11 (4 de 20) y en G.12 (3 de 20) fueron necesarias multiples llamadas,
en parte del consumidor por no estar disponible el SAC responsable de los
desistimientos en los horarios/dias que se le contactd. En el caso de G.11 a
esto se le une los excesivos tiempos de espera. Asimismo, cabe resefar que
los clientes misteriosos informaron que en 4 de 20 desistimientos con G.8,
no se llegaron a activar los mismos.

b) Excesivos tiempos de espera telefonico hasta contactar con el gestor de
G.11 para todas las gestiones analizadas.

c) Dificultad en la interposicion de reclamaciones en el canal telefénico en
algunos casos. El SAC de G.4 emplazé al cliente misterioso a interponer la
reclamacion necesariamente a través de la web de G.4 (2 de 8 casos), y G.8
instd a interponer la reclamacion mediante un formulario por correo
electronico y que lo remitiera a un “organismo publico” (1 caso de 8).

d) Aun se experimentan ciertas dificultades para encontrar la totalidad de los
datos basicos del contrato en las areas privadas de la web del SAC online.

Quinta. — Asimismo, se detectaron las siguientes deficiencias con respecto a la
transparencia de la informacion:

a) Informacion precontractual resulta insuficiente en los SAC telefénicos de
G.11, G.6, G.12, G.9, G.7, G.10. Esto estaria combinado en ocasiones con
contrataciones en las que el consumidor formaliza el contrato durante la
llamada, sin que se le permita consultar el detalle de la oferta en ningun
momento.

b) Deficiencias en materia de separacion de actividades:

e En el canal telefénico, se tramité una peticion de contratacion en el
mercado regulado por parte de la comercializador libre del grupo G.3.

2 En el anterior estudio los clientes misteriosos no pudieron efectuar contrataciones con G.12.
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Asimismo, se detectaron de manera puntual expresiones sesgadas sobre
el PVPC (1 caso G.1y 1 caso G.3).

e [INICIO CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL]

¢ Informacién incorrecta proporcionada en oficinas presenciales con el
objeto de evitar contratacién en el mercado regulado: G.1 (2 de 5
gestiones), G.4 (1 de 5 gestiones).

Sexta. — El analisis de determinadas plataformas web de informacién/captacién
de clientes muestra que estarian aprovechando contactos en que un consumidor
consulta informacion ajena a la contratacion, dando como resultado la emision
de ofertas en uno de cada cuatro contactos. En la mayoria de estos casos, la
identificacion de los agentes fue deficiente, pudiendo un consumidor promedio
creer con frecuencia estar contactando con su comercializador vigente3. Asi, en
2 casos se emplearon argumentarios engafosos que abundaron en esta
circunstancia. Esta CNMC continuara supervisando estas plataformas.

Séptima. — Conforme a los resultados obtenidos se realizan las siguientes
recomendaciones:

a) Para mejorar en la accesibilidad:

i. SAC online. En el area privada dedicada al cliente, habilitar un apartado
especifico que sea claro y facilmente accesible, en el que se recoja las
principales condiciones contratadas y derechos del consumidor.

i. SAC online. En el area de ofertas comerciales, mejorar la accesibilidad
a las principales caracteristicas de las ofertas, sin inducir al consumidor
a aportar datos personales, salvo aquellos estrictamente necesarios.

iii. SAC telefonico y online. Gestionar los desistimientos en un unico
contacto, evitando gestiones adicionales, y habilitando canales
simétricos a los de contratacion, procurando que sea clara y facilmente
accesible

iv. SAC telefénico. Si bien se ha detectado mejoria a nivel general, se
recomienda homogeneizar los recursos dedicados a la atencion del SAC
telefénico para los diferentes tipos gestiones, de modo que los tiempos
de espera hasta contactar con el gestor sean similares a los de las
gestiones con menor tiempo espera.

b) Para mejorar la transparencia:

i. SAC telefénico. Se recomienda evitar la confirmacién de la contratacion
durante la llamada de contratacién telefonica, con el objeto de posibilitar
al consumidor estudiar sosegadamente las condiciones de contratacion,

3 Estas plataformas se sitian en puestos destacados en blusquedas web relacionadas con le peticion de
informacién sobre una determinada gestion, como por ejemplo un cambio de titularidad. Un consumidor
promedio puede estar creyendo que accede a través del link del buscador a un teléfono del SAC de su
comercializador vigente. Esta confusion se refuerza con una identificacién deficiente o inexistente en la
llamada del personal de la plataforma.
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maxime cuando se observa con frecuencia que s6lo se comunican una
fraccidon de estas.

SAC telefénico. Se recomienda transmitir de manera proactiva la
informacion precontractual de manera verbal en el SAC telefonico, y
comunicar estos datos siguiendo un mismo argumentario de modo
sistematico.

SAC telefénico. Se recomienda ejecutar programas formativos ad-hoc
en caso de novedades normativas, y que se realicen
auditorias/supervisiones internas, preferentemente por un tercero
independiente.

Octava. — Esta Comision continuara la supervision del funcionamiento de los
SAC telefénicos y online, ampliando el numero de agentes analizados, en funcién
de la evolucion de los sectores eléctrico y gasista.

Asimismo, se comunicara a las empresas las deficiencias detectadas y se
comprobara posteriormente si se han implementado las medidas correctoras.
Finalmente, y en su caso, se efectuaran las actuaciones correspondientes.
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2. INTRODUCCION
2.1. 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 regulacioén, la calidad en la atencion comercial al cliente difiere,
pues depende de la compania comercializadora con la que el cliente contrata.

Los servicios de atencién al cliente (SAC) de las empresas comercializadoras
son los medios que estas compafias ponen a disposicion de sus clientes para
que puedan realizar las gestiones relativas al servicio o al producto contratado
(altas o bajas, contrataciones, modificaciones en la contratacion, reclamaciones,
o resolucion de incidencias de tipo técnico, comercial o administrativo), por lo
que 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 atencién al
cliente, destacan el presencial, escrito, telematico u online y telefénico, este
ultimo, con una mayor preeminencia4, con frecuencia de contacto superior al
70%. No obstante, otros canales estarian aumentando su peso, en particular el
canal online, que seria el segundo mas frecuente con porcentajes con porcentaje
en el entorno del 20-25%.

La Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) ha observado
que si bien el numero de reclamaciones totales se han reducido en 2024, se
mantendria un bajo grado de satisfaccion del consumidor en el sector eléctrico y
gasista a través los datos del Panel de Hogares de la CNMC para el cuarto
trimestre de 2024, que constituye un estudio demoscopico periodico, dado que
sefalan a su vez que:

e Los sectores con menor porcentaje de clientes satisfechos son el sector
eléctrico (56,9% de consumidores satisfechos o muy satisfechos),
seguido del sector gasista (57,4% de consumidores satisfechos o muy
satisfechos)s.

e Del total de los hogares encuestados, entre multiples motivos de
insatisfaccioné, un 42% en electricidad y un 29% en gas, sefialan la falta
de claridad en las facturas y en los precios aplicados a estos servicios; un
28%, sefala la falta de informacién sobre las condiciones del suministro y

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 ultimo panel de hogares publicado por la CNMC, referente al cuarto trimestre de 2024, muestra que
el principal canal de contacto para la realizacion de ofertas es el canal telefénico con un 71,5% vy
72,2% para electricidad y gas, respectivamente, seguido del canal telematico mediante correo
electronico, con un 24% y 19%, también respectivamente.

o El canal mayoritario para la presentaciéon de reclamaciones en electricidad y gas es el telefonico, con
pesos del 50-60% respectivamente, seguido por de los canales telematicos (pagina web o correo
electronico, 15-20 %).

5 En concreto para las cuatro ultimas encuestas (cuarto trimestre del afio 2024 al segundo trimestre del
2023): Electricidad 47-57%, Gas natural 43-57%, Telefonia fija 51-57%, Banda ancha 59-66%, Television
de pago 60-66%, Telefonia movil 64-72%, e Internet moévil 67-72%.

6 Cada hogar puede dar uno a varios motivos de insatisfaccion.
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contractuales; y entre el 17-21% de los encuestados, menciona la mala
atencion al cliente.

Pese a la reduccion de las tasas de insatisfaccion respecto a las registradas en
el pasado informe, existe 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. Se puede indicar
que la calidad del producto, aunque no es objeto de este informe, cumplio y
superd en 2024 con caracter general con los indices minimos establecidos en la
regulacion, tanto en el sector eléctrico como en el gasista.

Por ultimo, es relevante sefalar que la regulacién europea continua reforzando
la proteccion del consumidor. Asi la reforma del Reglamento 2019/943 vy la
Directiva 2019/944 en el sector eléctrico, y la Directiva 2024/1788 vy el
Reglamento 2024/1789 en el sector del gas natural, contemplan, entre otros, la
entrega al consumidor de un resumen con las condiciones principales de la
contratacion antes de la celebracion o prérroga de un contrato, el incremento de
la proteccion de los consumidores vulnerables frente a las desconexiones, y se
incide en limitar las penalizaciones por rescision anticipada del contrato.

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 ha elaborado una serie de informes de
supervision de estos servicios, en los que se ha ido aumentando
progresivamente al alcance del estudio. En el ultimo informe? se supervisaron los
canales telefonico y online, se incrementé el nUmero de agentes supervisados,
y se efectuaron supervisiones ad-hoc. En él se evalua el grado de cumplimiento
de la normativa sectorial, fundamentalmente respecto a la informacién
proporcionada al consumidor, ademas de detectar, en su caso, malas practicas
utilizadas en los SAC de las empresas analizadas.

Por otra parte, las lineas estratégicas de la CNMC establecidas en el Plan
Estratégico 2021-2026 se orientan a acompasar sus funciones y competencias
a un entorno innovador, conectado y sostenible donde el beneficio del
consumidor sea el objetivo ultimo. En el sector energético, el objetivo final es
vigilar y favorecer la proteccion y los derechos de los consumidores, situandolo
en el centro de sus actuaciones en una doble vertiente de promocion y de
proteccion. Asi, por un lado, la CNMC ha de promover el papel activo del
consumidor y garantizar el acceso a opciones energéticas sostenibles; y por otro,
ha de procurar no dejar a nadie atras ante la nueva transicion energética, con
medidas adecuadas de proteccidén al consumidor, con especial atencién a los
consumidores vulnerables, y aquellos consumidores con un insuficiente
conocimiento del mercado.

2.2.0bjeto

El quinto informe de supervision de los servicios de atencion al cliente (SAC) de
las empresas comercializadoras de electricidad y de gas natural, tiene por objeto

7 IS/IDE/022/22: https://www.cnmc.es/expedientes/isde02222
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analizar la agilidad, facilidad de acceso, transparencia y bondad de las
operaciones de contratacion y de consulta que los consumidores pueden realizar
en_sus canales telefénico y online. En este informe se amplia el numero de
gestiones (hasta 835), agentes analizados (15 empresas eléctricas y 14 gasistas,
que totalizan 12 grupos industriales), se afaden supervisiones ad-hoc, y
ademas, se comprueba la evolucion de las deficiencias detectadas en el informe
anterior.

Asimismo, el estudio se centra en los consumidores que mayoritariamente o de
modo exclusivo interaccionan con los SAC de los comercializadores que se
analizan. Es decir, aquellos consumidores con derecho al PVPC en electricidad
y a la TUR en gas, que resultan ser la practica totalidad de consumidores
domésticos, que 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 de la supervision, tanto para la evaluacion de los
servicios telefonicos de atencion al cliente, como los servicios online, se utiliza la
técnica denominada “mystery shopper’, o cliente de incégnito/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 canales
objeto de supervision de las empresas comercializadoras de electricidad y de
gas. Sin perjuicio de que finalmente se ejecuten o no las compras de
energia/servicios, se evalua 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 practicas que se detectan.

En todo caso, el numero de gestiones realizadas y analizadas en este estudio
representa una proporcidon 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. No obstante, este
ejercicio permite identificar aspectos a mejorar por parte de las mismas, por lo
que la CNMC incidira directamente en las empresas implicadas a fin de que
solventen las deficiencias, aparte de enfocar la supervision y otras actuaciones
de esta Comision en futuros analisis.

2.3.Fundamentos de derecho

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 actuacién 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 Comisién 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

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 10 de 55
C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

™ T
r (/N s
COMISION NAGIONAL DE LOS
MERCADOS Y | A COMPETENCIA IS/DE/022/24

adecuacion de los precios de los suministros a las obligaciones de servicio
publico y a la proteccion de los consumidores”.

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

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

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

A su vez, conforme al apartado sexto de la disposicidén 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 funcion se
mantiene expresamente vigente en la disposicidon derogatoria letra b) de la

mencionada Ley 3/2013.

Por ultimo, para el sector eléctrico, en el articulo 43.6 de la Ley 24/2013, se
establece que la CNMC supervisara la efectividad y aplicacion de las medidas
de proteccion a los consumidores y podra dictar resoluciones juridicamente
vinculantes, mientras que el articulo 47.1 establece que la Administraciéon
Publica 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.

3. REGULACION VIGENTE
3.1.Regulacién 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, anadiendo 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 ofros medios técnicos a su alcance”.
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Otras exigencias a los servicios de atencién al cliente reflejadas en los puntos 2
y 3 del articulo 21 son:

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

e “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 utilizaciéon y difusion de actividades de
comunicacion comercial de todo tipo”.

e “En caso de que el empresario ponga a disposicion de los consumidores y
usuarios una linea telefonica 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”.

e ‘Los empresarios deberan dar respuesta a las reclamaciones recibidas en el
plazo mas breve posible y en todo caso en el plazo maximo de un mes desde
la presentacion de la reclamacion. En 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 resenar:

e Que segun el articulo 68 es ‘“la 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 decision y sin penalizacion de ninguna clase.”

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

e 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 devolucion 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.

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

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 12 de 55
C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

™ T
r (/N s
COMISION NAGIONAL DE LOS
MERCADOS Y | A COMPETENCIA IS/DE/022/24

e 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 indique 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”.

Cabe senalar que se encuentra en tramitacion parlamentaria el Proyecto de Ley
por la que se regulan los servicios de atencion a la clientela. Como principales
modificaciones que introduciria se destacan: i) la introduccién de tiempos
maximos de esperas; ii) plazo maximo de 15 dias habiles para la resolucién de
reclamaciones; iii) se debera motivar la decision adoptada en la reclamacion
dando la posibilidad de alegaciones al reclamante; iv) contempla un régimen
transitorio de 6 meses para que las empresas adapten sus servicios de atencién
ala nueva ley.

3.2.Regulacién 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, objetividad,
transparencia y al minimo coste.

e En el articulo 46.1, letra 0), dispone que sera obligacion de la empresa
comercializadora de energia eléctrica, “disponer de un servicio de atencion
a _sus quejas, reclamaciones, solicitudes de informacion o comunicaciones
de cualquier incidencia en relacion al servicio contratado u ofertado,
poniendo a su disposicion una direccion postal, un servicio de atencion
telefénica y un numero de teléfono, ambos gratuitos, y un numero de fax o
una direccion de correo electronico al que los mismos puedan dirigirse
directamente. Dicho sistema de comunicacion electrénica, debera emitir de
forma automatizada un acuse de recibo con indicacion de la fecha, hora y
numero de solicitud, de manera que quede constancia de la hora y fecha en
que la solicitud ha tenido entrada |[...]. El servicio de atencion a los
consumidores que establezcan las empresas comercializadoras debera
adecuarse, en todo caso, a los parametros minimos de calidad establecidos
en la legislacion 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

8 El 95% de las solicitudes de atencién personalizadas sean atendidas, de media, en menos de 3 minutos
desde que el cliente realice la solicitud.

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 13 de 55
C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

™ T
r (/N s
COMISION NAGIONAL DE LOS
MERCADOS Y | A COMPETENCIA IS/DE/022/24

publiciten las empresas para que los consumidores y usuarios soliciten
informacion con caracter general sobre los servicios ofertados o publicitados,
deberan publicitar numeros geograficos 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 2013 y en las disposiciones
nacionales de transposicion.”

e En el articulo 44.1 d) establece como derecho de los consumidores conocer
con antelacién 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”.

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 atencidon a sus quejas,
reclamaciones, solicitudes de informacion o comunicaciones de cualquier
incidencia en relaciéon al servicio contratado u ofertado, poniendo a su
disposicion una direccion postal, un servicio de atencion telefonica y un numero
de teléfono, ambos gratuitos, un numero de fax y una direcciéon de correo
electronico 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 numero de solicitud, de manera que
exista una sequridad 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”.
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e Laletra 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 regula la figura del
consumidor vulnerable, el Bono Social y otras medidas de proteccion para los
consumidores domeésticos 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 aplicacién 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 Yy nivel de renta. Asimismo, dispone las condiciones y el
procedimiento para solicitar el bono social y los precios de las tarifas de
ultimo recurso que le seran de aplicacion.

e Y el articulo 3, en su apartado 1, sefala 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 jubilacion o incapacidad
permanente percibiendo cuantia minima).

e 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 suspensién 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).

e En particular, en el articulo 19, punto 2 se incluyen los siguientes derechos:
“El consumidor tendra, 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 instalacion de acuerdo con lo previsto en la normativa de aplicacion en
materia de acometidas eléctricas.”, y en el punto 4 las siguientes
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obligaciones: “El contrato a precio voluntario al pequefio consumidor o a
precio fijo anual no incluira ningtn otro producto o 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 requla la
puesta en marcha del suministro de ultimo recurso en el sector del gas natural,
regula la puesta en marcha del SUR de gas, y desarrolla las obligaciones de los
CUR. Se especifica:

e Enelarticulo 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
transicion energética y la proteccidn de los consumidores, en su articulo 16,
introduce la posibilidad para los consumidores, con potencia inferiores a 15 kW
y contador que permita la discriminacién horaria y telegestién, de contratar la
potencia en multiplos de 0,1 kW.

Por ultimo, la Decisién Juridica Vinculante de la CNMC del 6 de septiembre de
2018, establece la obligacidn 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 denominacion social de estas sociedades.
e Con respecto a su logotipo.

e En la informacion remitida a través 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, debera poder
identificar correctamente, no sélo la actividad desarrollada por la sociedad
(distribuidor o comercializador de referencia/ultimo recurso), sino que ademas no
identifique equivocamente la marca de esta sociedad con la comercializadora
libre del mismo grupo empresarial integrado.

4. METODOLOGIA PARA LA EVALUACION DE LOS SAC TELEFONICOS

4.1.Tipologia de las gestiones realizadas y parametros evaluados

Como se ha sehalado anteriormente, para la obtencion de datos para la
evaluacion de los servicios telefonicos de atencion al cliente, se utiliza la técnica

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

10 En el caso del sector eléctrico, inicamente aquellos con mas de 100.000 clientes conectados a sus redes.
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denominada “mystery shopper’, o cliente de incégnito/misterioso, en los canales
de atencion al cliente telefonico y online.

Se determinan dos bloques principales de procesos a evaluar: procesos de
contratacion y procesos de consulta/reclamacion sobre los servicios prestados.
En estos procesos, en el canal telefénico se encuentran divididos en las cinco
tipologias de actuacion/gestion siguientes, por parte de los consumidores
misteriosos:

1. Contratacion con un Comercializador Libre: el cliente de incognito
contactaba con el SAC del comercializador analizado y manifestaba su
interés en contratar con éste. Tras una seleccion por parte del cliente de
incognito de las ofertas expuestas, se procedia a formalizar la contratacion.

2. Contratacion _con _un_Comercializador Regulado (COR/CUR)!'': proceso
idéntico al del punto 1, pero contratando con un comercializador regulado.
En ese caso se incluye con antelacion una llamada previa al comercializador
libre del mismo grupo empresarial al que pertenece el COR/CUR simulando
una confusion por parte del cliente de incognito, 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. Asesoramiento sobre la disminucién de la potencia contratada. Unicamente
para el sector eléctrico, con el fin de conocer la facilidad que tendria el
consumidor para ajustar su potencia contratada y optimizar su consumo y su
factura. El cliente de incognito pregunta al SAC sobre la conveniencia de
bajar la potencia en su punto de suministro.

4. Desistimiento _en la contratacién. El cliente de incognito realiza el
desistimiento de una contratacién previamente formalizada, dentro del
periodo de 14 dias naturales existentes para ello.

5. Procedimiento de reclamacion. El cliente de incognito solicita informacién
para intentar interponer una reclamacion.

En el canal online se acotaron cuatro tipos de interacciones en las webs de las
cinco principales empresas comercializadoras de electricidad y gas:

1. Contratacion con un Comercializador Libre. Analogo a lo establecido en el
canal telefonico, pero mediante el canal online.

2. Contrataciéon con un Comercializador Regulado -COR/CUR-. Anélogo a lo
establecido en el canal telefénico, pero mediante el canal online.

3. Desistimiento _en la contratacion. Analogo a lo establecido en el canal
telefénico, pero mediante el canal online.

4. Evaluacion de la web de la empresa comercializadora (Intranet): Mediante la
consulta de las condiciones contractuales de su suministro en la web del
comercializador por parte del cliente de incognito

1 Estas gestiones se efectuaron Unicamente para los comercializadores pertenecientes a grupos
verticalmente integrados.
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Adicionalmente, se ejecutaron actuaciones de supervision ad-hoc que se
describen en el apartado 7, con la supervisidén de la separacion de actividades
en oficinas presenciales y la supervisidén otras plataformas online de captacién
de clientes, asi como la supervision de la decision juridica vinculante de “cruces
de CUPS"?”| que se encuentra en el Anexo de este informe.

En estas tipologias de procesos se evaluaron diferentes elementos/parametros,
encaminados a determinar o cuantificar la calidad de la atencién que recibe el
cliente, en funcion de la facilidad de acceso a los servicios telefénicos /servicios
online, la transparencia de la informacién ofrecida, asi como las mejores
practicas y deficiencias, y en su caso, los posibles incumplimientos de la
normativa. Estos parametros son, tanto comunes a todas las tipologias o grupos
de tipologias definidas anteriormente, como propios de alguna tipologia
especifica.

4.2.Descripcion del proceso llevado a cabo

Como ya se menciond en el apartado anterior, las actuaciones abarcaron los
canales telefonico y online de las comercializadoras seleccionadas. Estas se
desarrollaron entre los meses de julio y noviembre del 2024.

Para la evaluacion del SAC telefénico el proceso llevado a cabo siguid los
siguientes pasos:

1. Se realizé una seleccidon de consumidores 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.

3. Este cliente buscd por sus propios medios el numero telefénico que
considerase oportuno para realizar esta gestion, y en el caso del canal
online, la web a la que tendria que dirigirse.

4. En el canal telefonico, el proceso fue grabado mediante audio. En caso de
ser necesarias varias llamadas independientes estas también fueron
registradas. En el canal online se registro la gestidon mediante video.

5. El cliente cumplimenté un breve cuestionario tras la(s) llamada(s) y/o
gestiones online, que incluia datos de su gestion requeridos, para su
evaluacion posterior correspondiente. Asimismo, se media el tiempo que le
habria llevado las operaciones anteriores.

6. Un auditor, previa escucha del audio o visualizacién del video, completaba
un registro con determinados hitos de esta, necesarios para evaluar los
elementos/parametros senalados en los cuadros 1 y 2, para los servicios
online y telefénicos, que se muestran a continuacion.

2 CUPS (Codigo Unificado del Punto de Suministro)
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Cuadro 1. Puntos concretos evaluados de los SAC online por tipo de gestion.

LISTADO PUNTOS A EVALUAR SAC ONLINE

Separacion dentro del Grupo

Tipo de gestion Se evalua Mediante
Accesibilidad y agilidad Tiempo total del tramite (menos tiempo mejor)
TODAS Transparencia. Evitar confusién / Identificacion Web Empresa

Consulta datos
del contrato
vigente

Accesibilidad

Accesibilidad

Accesibilidad

Accesibilidad

Precio

Duracién

Acceso online a condiciones del Contrato - —
Tipo de tarificacion

Existencia de permanencia

Transparencia

Informacién sobre reclamaciones: Tel, email, instancias a las que acudir

Contrataciones.
Todas

Normativa / Informacion
Precontractual

Comunica Precio

Informacion antes de confirmar a oferta Duracién

Permanencia

Normativa / Transparencia

Email/Tel ejercer Derecho desistimiento

Transparencia

Comunicacion confirmacion contratacion y términos via Email / SMS / Carta

Contrataciones.
Contratacion con
MR

Neutralidad COM Libre

Se detectan sesgos en la informacién sobre el PVPC?

Normativa / Existencia malas
practicas

Aparecen ofertas adicionales al PVPC/ o precio fijo anual?

Desistimiento

Posibles dificultades al desistimiento

Necesidad de gestion adicional

Buena practica

Comunicacion en soporte duradero del tramite de desistimiento

Posible existencia de mala practica

Dificultades en desistimiento?

Comunicacién desistimiento efectivo

Si se comunico, y tiempo en que desistimiento es efectivo

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro 2. Puntos concretos evaluados de los SAC telefénicos por tipo de gestion.

LISTADO PUNTOS A EVALUAR SAC TELEFONICOS

Tipo de gestion

Se evalua

Mediante

Todas

Accesibilidad

Tiempo busqueda n° de telefono para gestion

Tiempo espera hasta contactar gestor (persona fisica)

Tiempo esperas mayores de un minuto

En funcion contexto

Tiempo total del tramite

Transparencia. Evitar confusion /
Separacion dentro del Grupo

Identificacién Empresa

Contrataciones.
Todas

Normativa / Informacion
Precontractual

Condiciones oferta (previas a confirmacion
contratacion mediante
grabaciéon/Email/SMS )

Comunica Precio

Duracién

Permanencia

Normativa / Transparencia

Comunicacién Derecho desistimiento

Normativa / Existencia malas
practicas

En todas las contrataciones, informa/pregunta /advierte sobre Bono

Social/PVPC

Contrataciones.
Contratacion con

Normativa / Neutralidad COM Libre

En su caso, comunican que deben dirigirse al COR?

Neutralidad COM Libre

En su caso, Informacion neutra sobre PVPC ?

En funcién contexto

IS/DE/022/24

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

MR

practicas

N tiva / Existenci |
ormativa istencla matas Solicitud bajada de potencia, accede?

practicas
Normativa / Existencia malas . S . .
Consulta bajada |practicas Comunica posibilidad potencia multiplos 0,1 kW
de potencia Normativa / Existencia malas . . . .
. o
pricticas Solicitan boletin certificado de instalacion?
Normativa / Existencia malas . . .
C 4 Comentarios disuasorios?
practicas
Normativa Solicitud desistimiento gestionada telefonicamente

Posibles dificultades al desistimiento Necesidad de realizar otra llamada con otro nimero

Desistimiento de Necesidad de gestion adicional

contratacién

Posibles dificultades al desistimiento

Comunicacién desistimiento efectivo Si se comunicd, y tiempo en que desistimiento es efectivo

Buena practica Comunicacién en soporte duradero del tramite de desistimiento

’ . n
Posible existencia de mala practica Dificultades en desistimiento?

Normativa / Transparencia
Normativa / Transparencia
Normativa / Transparencia

Se comunica plazo maaimo de respuesta?
Informacién posibilidad Resol Alternativa Litigios
Comunicacién ticket reclamacion

Reclamacién

Posible existencia de mala practica Se permitié poner reclamacion?

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.Empresas comercializadoras analizadas

Se han seleccionado a los comercializadores de las empresas principales que
tienen un mayor impacto en el mercado, es decir aquellos con mayor cuota por
puntos de suministro, en sus modalidades de comercializadores libres y
regulados, aparte de otros cinco comercializadores independientes relevantes®
en el sector eléctrico y gasista. Con ello, se alcanza a supervisar a los servicios
de atencion al cliente que utilizan la practica totalidad de consumidores
domésticos, puesto que las empresas seleccionadas abarcan el 97% de puntos

8 Los comercializadores independientes elegidos, superan un umbral minimo de 100.000 puntos de

suministro en el sector eléctrico y de 20.000 puntos de suministro en el sector gasista.
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de suministro en el sector eléctrico y el 99% de puntos de suministro en el sector
gasista.

Por todo lo anterior, el estudio de los servicios de atencion al cliente analiza los
siguientes comercializadores tanto en el mercado libre como regulado:

Cuadro 3. Comercializadores evaluados por sectores y tipo de mercado

SECTOR ELECTRICIDAD SECTOR GAS NATURAL
PRINCIPALES COMERCIALIZADORES MERCADO LIBRE PRINCIPALES COMERCIALIZADORES MERCADO LIBRE
IBERDROLA CLIENTES NATURGY IBERIA
ENDESA ENERGIA ENDESA ENERGIA
NATURGY IBERIA IBERDROLA CLIENTES
TOTALENERGIES MERCADO TOTALENERGIES CLIENTES
REPSOL COM. DE ELECTRICIDAD Y GAS REPSOL COM. DE ELECTRICIDAD Y GAS
INDEPENDIENTES - MERCADO LIBRE INDEPENDIENTES - MERCADO LIBRE
FENIE ENERGIA FACTOR ENERGIA
ENI PLENITUDE IBERIA ENI PLENITUDE IBERIA
HOLALUZ-CLIDOM GAOLANIA (GANA ENERGIA)
FACTOR ENERGIA AUDAX RENOVABLES
AUDAX RENOVABLES GEOALTERNATIVA (PODO)
COR - MERCADO REGULADO CUR - MERCADO REGULADO
ENERGIA XXI COM. REF. COM. REG., GAS & POWER
CURENERGIA C.U.R. ENERGIA XXI COM. REF.
COM. REG., GAS & POWER BASER COM. REF.
BASER COM. REF. CURENERGIA C.U.R.
REGSITI COM. REF.

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 4. Niumero de gestiones realizadas por grupo empresarial analizado
[INICIO CONFIDENCIAL]

. [FIN CONFIDENCIAL]

Se han supervisado 15 empresas eléctricas y 14 gasistas, que suponen un total
de12 grupos industriales. 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™).

Por lo tanto, el ejercicio de supervisién de la CNMC de los servicios telefonicos
y online de las empresas comercializadoras de electricidad y de gas natural
contemplan 835 gestiones reales, con clientes misteriosos, que han realizado
gestiones de contratacidon y de consulta/reclamacion sobre los servicios
prestados.

5. RESULTADOS DEL ESTUDIO DEL SAC TELEFONICO

A continuacién, se muestran los resultados del analisis de los diferentes tipos de
actuaciones/gestiones realizadas, para determinar la calidad de la atencion que
recibe el cliente mediante el canal telefénico, evaluando principalmente
parametros como la agilidad y facilidad del acceso a los servicios telefonicos de
atencion al cliente, la transparencia y precision en la informacién dada, asi como
en su caso, las malas practicas no compatibles con la regulacién sectorial, las
deficiencias y las mejores practicas detectadas.

4 CUPS (Codigo Unificado del Punto de Suministro)
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5.1.Agilidad y facilidad de acceso

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

El proceso de acceso puede ser complejo, y para la medida de su agilidad, se
cuantifican tiempos. En primer lugar, se mide el tiempo de espera hasta que el
cliente contacta con un gestor’s, mientras generalmente interactua con una
centralita virtual, 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 segundo lugar, una vez el cliente se comunica con el gestor, éste puede
ponerle en espera mientras realiza una serie de comprobaciones, consultas, o
tramitaciones internas relacionadas con la gestion.

Este analisis, pues, se desarrolla por tipo de gestion y comercializador,
agrupandose en contrataciones, asesoramiento, desistimientos vy
consultas/reclamaciones.

5.1.1. Agilidad para el acceso a las contrataciones

En este epigrafe se pretende conocer el tiempo necesario para realizar una
nueva contratacion en el mercado libre mediante el canal telefonico, incluyendo
los tiempos de espera del consumidor. Como ya se expuso en el apartado 4.1
se realizaron dos tipos de contrataciones en funcion del comercializador destino,
si este era un comercializador libre o un comercializador regulado, dado que a
priori los servicios de atencion y recursos dedicados son diferentes.

Contrataciones en el mercado libre

En los SAC telefonicos analizados para 200 contrataciones reales en el mercado
libre se han medido los tiempos de espera y los tiempos totales de contratacion.

En estos procesos, el tiempo de espera previo a la comunicacion con el gestor
es de unos 98 segundos (1,5 minutos), con una amplia dispersién, con una
diferencia maxima de 278 segundos (4 minutos y medio) entre los SAC de los
grupos G.6 y G.11 (31 y 309 segundos respectivamente).

Por su parte, el tiempo medio de espera con gestor varia entre 0 y 3,5 minutos.
Por empresas, en el mercado libre, se observaron promedios desde los 0
segundos en los casos de los grupos G.8 y G.7' hasta los 207 segundos en el
caso de G.3.

En el grafico siguiente se muestra el resumen de los tiempos totales invertidos
en la contratacion telefénica en el mercado libre, en segundos, asi como los

15 Cabe sefialar que, segun lo dispuesto por el proyecto de Ley del Servicio de Atencion a la Clientela, aun
en tramite parlamentario, se prohibiria la atenciéon que no sea directa con un gestor.

16 El gestor esta en todo momento con el cliente misterioso sin ponerle en espera, lo que no es dbice para
que vaya introduciendo datos en el sistema, o lanzando consultas al mismo.
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distintos tiempos de espera del consumidor (en formato de barras), para cada
una de las empresas del mercado libre analizadas.

Grafico 1. Tiempos totales de gestion y tiempos de espera en el SAC telefénico,
para la realizacion de contrataciones en mercado libre.
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Fuente: Elaboracion propia.

Cabe concluir que el tiempo necesario para realizar una nueva contratacion en
el mercado libre mediante el canal telefénico es aproximadamente de unos 17
minutos y medio, incluyéndose en este tiempo unos 2,5 minutos de tiempo total
de espera. En ese caso, con respecto al anterior estudio (actuaciones en 2022)
se observa una reduccion del tiempo total de gestién (de 20,7 minutos a 17,5)
causado principalmente por la reduccion del tiempo de espera total (de 5,5
minutos a 2,5 minutos).

Asimismo, la dispersion entre comercializadores es amplia. Asi, los tiempos de
contrataciéon mas reducidos corresponden a G.7 y G.10', con 655 (casi 11
minutos) y 817 segundos (unos13 minutos y medio), respectivamente, mientras
que los tiempos mas extensos corresponden a G.4 (1.455 segundos 0 24 y medio
minutos), G.3 (1.369 segundos o 23 minutos) y G.9 (1.261 segundos o 21
minutos).

Por otra parte, hay que sefalar que para ciertas comercializadores los clientes
de incognito experimentaron algunas dificultades para la contrataciéon, no
pudiendo en ocasiones formalizar la misma durante la gestién. Asi, las
principales causas detectadas:

7 En el caso de G.10 el proceso de contratacion debia ser completado tras la llamada, con el envio por
parte del consumidor de copia del DNI, y otros datos necesarios para la contratacion, incluida factura
anterior de disponer de ella. Esto implica que parte del registro de informacion inherente al procedimiento
no se efectuaba telefénicamente, de ahi los menores tiempos medios.
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e Solicitud de informacién que el cliente de incognito no pudo aportar, por no
tenerla a mano el cliente misterioso en el momento de la llamada. Caso de
G.10 (6 de 20) ya que esta empresa exigia para formalizar la contratacion,
la remisidn de un correo electronico por parte del consumidor, incluyendo la
copia de la factura anterior, copia del DNI y de un recibo bancario.

¢ Incidencias en el sistema del SAC no permitia efectuar la contratacion en
ese momento, indicando desde la comercializadora que se devolveria la
llamada para gestionar la contratacion, llamada que no se llega a producir
en las 24 horas siguientes. Caso de G.10 (2 de 20), G.6 (1 de 20) y G.5 (1
de 20).

Contrataciones en el mercado requlado

En los SAC telefénicos analizados para 45 contrataciones reales en el mercado
regulado se han medido asimismo los tiempos de espera y los tiempos totales
de contratacion

En el mercado regulado los tiempos de espera son algo superiores,
especialmente para las comercializadoras G.4 y G.3, que presentaron tiempos
de espera agregados de 424 y 363 segundos (es decir, unos 7 y 6 minutos),
respectivamente.

El tiempo medio total de gestion es inferior al del mercado libre, alcanzando 15
minutos, con 4 minutos de tiempo medio de espera. Este tiempo total oscila entre
los 9 minutos de G.2 y los 21 minutos de G.1. En el anterior estudio, estos
tiempos fueron superiores, con un tiempo total de gestion promedio de 17,4
minutos, y un tiempo de espera promedio de 7,2 minutos.
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Grafico 2. Tiempos totales de gestidon y tiempos de espera en el SAC telefonico
para la realizacién de contrataciones en mercado regulado.
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Fuente: Elaboracion propia.

De manera analoga al mercado libre, los clientes misteriosos experimentaron
algunas dificultades para la contratacion, no pudiendo en ocasiones formalizar la
misma durante la gestion. Asi, las principales causas detectadas:

e Solicitud de informacion que el cliente de incognito no podia aportar en ese
momento. Concentrado en G.2, con 3 gestiones en las que se le solicitaba
al consumidor aportar un formulario impreso rellenado y firmado junto con la
copia de su DNI.

¢ Incidencias técnicas en el sistema del SAC no permitia efectuar la
contratacion en ese momento. Un caso.

5.1.2. Agilidad para el acceso a las consultas sobre potencia

En este epigrafe se recogen los tiempos necesarios en el canal telefénico para
efectuar consultas sobre la posibilidad de una bajada de potencia en el mercado
libre (50 consultas), con el fin de conocer la facilidad que tendria el consumidor
para ajustar su potencia contratada y optimizar su consumo y su factura,
incluyendo los tiempos de espera del consumidor.

Tiempos de espera previos a la comunicacion con el gestor: En la medicion de
tiempos de este paso, se encontré la mayor diferencia entre las llamadas
realizadas a G.11 y G.1, al distanciarse ambos en 398 segundos (473 y 75
segundos, respectivamente).

Esperas con gestor: El tiempo medio en el que el cliente permanece en espera
una vez ha contactado con el gestor varié entre los 0 segundos de G.5, G.9, G.10
y G.11 y los 21 segundos de G.6.

Cabe destacar que en algunos casos se desaconsejo bajar la potencia debido a
que la contratada ya era baja (2 actuaciones).
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Grafico 3. Tiempos totales de gestion y tiempos de espera en el SAC telefonico
para la realizacion de asesoramientos de potencia en el mercado libre.
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Fuente: Elaboracién propia.

Cabe concluir que el tiempo total necesario de la consulta de disminucion de
potencia en el mercado libre mediante el canal telefonico es aproximadamente
de unos 6 minutos, incluyéndose en este tiempo unos 2,5 minutos de tiempo total
de espera. En el anterior informe el tiempo total necesario para realizar la
consulta de disminucién de potencia fue de 10 minutos, mientras que el tiempo
de espera total fue de 4,5 minutos, lo que supone una reduccion de 4 minutos en
el tiempo total de la gestion y de 2 minutos en el tiempo de espera total.

5.1.3. Agilidad para el acceso a los desistimientos

En este epigrafe se recogen los tiempos necesarios para hacer efectiva la
solicitud del desistimiento a una contratacion realizada en el mercado libre (200
solicitudes de desistimiento), incluyendo los tiempos de espera del consumidor.

Tiempos de espera previos a la comunicacion con el gestor: En la medicion de
tiempos de este paso, se encontré la mayor diferencia entre las llamadas
realizadas a G.11%8 y G.7, al distanciarse ambos en 611 segundos (644 y 33
segundos, respectivamente, o 10 y 0,5 minutos, también respectivamente).

8 Este tiempo tan excesivo se debe en parte a una gestion en que el cliente misterioso espero
mas de una hora, acumulado el tiempo de espera en tres llamadas. El consumidor opté
finalmente por el uso de un formulario web. Sin esa gestién el tiempo de espera hasta gestor
seria en todo caso el mas alto de los agentes estudiados, con un promedio de 443 segundos,
unos 7 minutos y medio.
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Esperas con gestor: El tiempo medio en el que el cliente permanece en espera
una vez ha contactado con el gestor fue de entre los 24 segundos de G.11 vy los
208 segundos (3 minutos y medio) de G.3.

Grafico 4. Tiempo de espera promedio para interactuar con el SAC telefénico para
la realizacion de desistimientos de la contratacion en el mercado libre.
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Fuente: Elaboracion propia.

Cabe concluir que el tiempo total necesario para el tramite de desistimiento en el
mercado libre mediante el canal telefénico es algo mas de 8 minutos,
incluyéndose en este tiempo unos 4 minutos y medio de tiempo total de espera.
Si se compara con los datos del estudio anterior, se observa que tanto el tiempo
total de gestién se ha reducido en casi 2 minutos, pasando el tiempo total de
gestion de 10 a 8 minutos debido fundamentalmente a la reduccién del promedio
de tiempos de espera de 6 a 4 minutos y medio.

Con respecto al tiempo total de gestion, G.11 y G.2 registraron en torno a los 13
y 12,5 minutos respectivamente frente a los 6-8 minutos que suelen oscilar la
mayoria de los agentes. Cabe destacar los casos de G.10 y G.7 cuyos tiempos
totales de gestion se situaron en algo mas de 5 minutos.

5.1.4. Agilidad para el acceso a las reclamaciones

En el procedimiento de reclamacion, el cliente llama al SAC para plantear una
demanda frente a la comercializadora con el objetivo de resolver un problema
concreto. En el apartado 4.3.3 se detallan los tipos de consultas/reclamaciones
efectuadas y la solucion ofrecida por la comercializadora. En este epigrafe se
pretende determinar los tiempos medios necesarios para interponer una
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reclamacién mediante el canal telefénico, incluyendo los tiempos de espera del
consumidor (80 reclamaciones).

Tiempos de espera previos a la comunicaciéon con el gestor: Las esperas
medidas entre SAC del mercado libre presentaron una diferencia maxima de algo
mas de 8,5 minutos entre G.6 y G.11 (32 y 551 segundos, respectivamente).

Esperas con gestor: Los tiempos medios de espera en las interacciones con el
gestor medidos en los SAC del mercado libre analizados, presentaron una
diferencia maxima de 183 segundos entre G.7 y G.8 (0 y 183 segundos,
respectivamente).

Grafico 5. Tiempo de espera promedio para interactuar con el SAC telefénico para
la interposicion de una reclamacién en el mercado libre.
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Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Tiempo medido expresado en segundos.

Cabe concluir que el tiempo total necesario de la consulta o interposicion de una
reclamacion en el mercado Ilibre mediante el canal telefénico es
aproximadamente de unos 8 minutos, incluyéndose en este tiempo unos 4
minutos de tiempo total de espera.

Los conceptos objeto de reclamacion son diferentes en este estudio, que en el
anterior. En este caso se priorizo la reclamacion por cortes e interrupciones de
suministro, por el contrario, en el anterior informe destacaba disconformidad en
la factura. Por lo que procede comparar unicamente los tiempos de espera, asi
se aprecia una reduccion de estos, pasando de 7,5 minutos a unos 4 minutos de
espera.
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5.2. Transparencia e informacion en la contratacion

La segunda parte de la evaluacion de los SAC telefonicos 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.

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

5.2.1. Informacién precontractual

Se evalud la comunicacion al consumidor por parte del comercializador de un
minimo de informacion sobre la oferta de suministro con antelacion a la
confirmacion del contrato?e.

Asi, se registré en cada llamada si se comunicaba verbalmente las condiciones
de precio de la oferta contratada, la duracion 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 basicas de contratacion que le facilitaran
la toma de una decision informada. Es importante sefialar que este estudio
analiza la informacién dada por el comercializador al consumidor sobre el precio
como parte de la informacién precontractual de una oferta de suministro. El
estudio no analiza la informacion facilitada en comunicaciones de revisiones de
precios, que quedan fuera del alcance de este “mistery shopping”.

Contrataciones en el mercado libre

En el mercado libre, con la informacion registrada en 200 llamadas de
contratacion, se obtuvieron los resultados que se reflejan en el grafico siguiente.
Las tasas mostradas se corresponden con el niumero de veces que se comunico
cada tipo de informacion precontractual (precio, duracién, 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 informacion indicada en los
principales SAC del mercado libre analizados. Con dos grupos de
comercializadores claramente diferenciados:

19 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,
0 mediante un envio de SMS de confirmacion, sobre un SMS con las condiciones de contratacion
previamente enviado.
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e Un primer grupo, en el que se encuentran los 5 agentes verticalmente
integrados y G.8, con indices de informacioén2 de entre el 85% al 73%, siendo
G.8 (85%) quien informo6 en mas ocasiones sobre los puntos definidos. Con
respecto al estudio previo, se observa una estabilidad en el indice de
informacion precontractual de estos agentes, siendo destacables, G.1, que
baja del 83% pasa al 73%, y G.8, que sube del 41% pasa al 85%.

e Y un segundo grupo, en el que se encuentran la practica totalidad de
comercializadores independientes (G.11, G.6, G.12, G.9, G.7, G.10) con
indices sensiblemente inferiores, entre el 32% y el 57%, siendo de forma
general unos indices ligeramente superiores a los del informe anterior, donde
estos indices se situaban en torno al 40%. En general, en estos
comercializadores se proporciona informacién muy insuficiente con respecto
al derecho de desistimiento, a la posible existencia de permanencia, y a la
duracién del contrato, con porcentajes inferiores generalmente al 50%, con
algunas excepciones.

Grafico 6. Informacién precontractual basica indicada en las llamadas telefénicas
de contratacion en los SAC telefonicos evaluados del mercado libre.
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Fuente: Elaboracion propia.

Conviene resaltar que, en todos los SAC analizados, al menos algun gestor
termina por informar sobre el precio, duracion, permanencia y desistimiento; lo
que nos indica la heterogeneidad en la formacion del personal del SAC (similar
tendencia a la encontrada en Informes de supervisién anteriores).

Si se comparan a nivel agregado mercado libre y regulado, ver el grafico 7, se
aprecian en general rasgos similares entre las tipologias de informacién
sefaladas por los gestores; de tal forma que, la informacién sobre los precios

20 Este porcentaje es el promedio global de los porcentajes en que se informod sobre los cuatro puntos
definidos: precio, duracion, permanencia, y desistimiento.
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contratados (89% en el mercado libre 58% en el mercado regulado) se comunica
en la mayoria de las llamadas, mientras que la informacion sobre el derecho de
desistimiento (30% tanto en el mercado libre como en el regulado) es la
caracteristica menos nombrada. Mas relevante es la escasa informacion
relacionada con la existencia o no de clausulas de permanencia en el contrato
(63% en el mercado libre y 42% en el mercado regulado), asi como la duracién
del contrato (56% en el mercado libre y 32% en el mercado regulado). En estos
dos ultimos casos, se estaria omitiendo informacion relevante para el
consumidor que, si bien es posteriormente incluida en la comunicacion final de
contratacién o en el propio contrato, deberia haber sido proporcionada por
gestor, con antelacion suficiente al momento final de confirmacién de la
contratacion.

Contrataciones en el mercado requlado

Por ultimo, se debe sefialar, en general, la escasa informacion precontractual
comunicada por los gestores de los SAC en las 45 contrataciones del mercado
regulado, especialmente en un punto tan relevante como es el precio (no se
explica que se trata de un precio dinamico, en el sector eléctrico, y revisable cada
tres meses, en el sector gasista). Asimismo, si bien es cierto que se trata de
contratos cuyas condiciones estan prefijadas administrativamente, en lo que no
existen condiciones de permanencia, esto no es Obice para que no se
comuniquen estas caracteristicas verbalmente al consumidor?'. G.2 (45%), G.3
(25%) y G.4 (15%) promediarian indicadores de informacion precontractual
globales por debajo del 50%.

Grafico 7. Comparacion entre la informaciéon precontractual indicada en las
llamadas telefénicas de contratacion en los SAC telefénicos del mercado libre y
mercado regulado.
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Fuente: Elaboracion propia.

21 Con respecto al Informe anterior se produjo una mejora, si bien insuficiente, de estos indicadores pasando
de un promedio del 24% al 41%.
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5.2.2. Informacion sobre mercado regulado y bono social.
Neutralidad de los agentes

Adicionalmente, en las 45 contrataciones con destino el mercado regulado se
evaluo el grado de separacion y neutralidad de los agentes cuando el consumidor
contacta con el comercializador libre verticalmente integrado.

Como ya se introdujo en el punto 3.1, inicialmente se procurd realizar una
primera llamada, en la que el cliente de incognito 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. EI consumidor
expresaria su intencion de contratar con la empresa “X” en el mercado regulado,
de modo que se pudiera comprobar principalmente: a) la interaccién o grado de
separacion existente entre el comercializador libre y regulado dentro de un
mismo grupo empresarial, 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 separacion existente entre el comercializador libre y
reqgulado dentro de un mismo grupo, y su grado de separacion

En total se efectuaron 45 intentos de contratacién. Se detectaron cuatro tipos de
casuisticas por orden de frecuencia:

o El comercializador libre comunica que no podia efectuar el tramite,
explica al consumidor que debe contactar con el COR/CUR pero no le
redirige a éste (73% de casos). Esta seria la opcién mas acorde a la
separacion de actividades.

o El comercializador libre comunica que no podia efectuar el tramite,
pero no explica quién es el agente responsable ni le redirige a éste
(16% de casos), finalizando la llamada.

o El comercializador libre comunica que no podia efectuar el tramite,
explica al consumidor que debe contactar con el COR/CUR y el agente
transfiere la llamada, redirigiéndole al COR/CUR (9% de casos). Si
bien no es la opcidn mas estricta con la separacion de actividades es
la que facilita mas la gestion al consumidor.

o Un caso en que el comercializador libre (G.3) inicia el tramite para la
contratacién de la tarifa regulada (G.3). Cabe senalar que para
formalizar la contratacion G.3 remite un formulario que debe ser
cumplimentado por el consumidor y devuelto por correo electronico.
En este caso, el gestor de G.3 tomo6 nota de los datos del cliente
misterioso y le remitié el formulario para la contratacion con G.3.
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Cuadro 5. Separacion entre el Grupo comercializador libre y regulado dentro de
un mismo grupo empresarial

Unicamente
GRUPO . ‘ » i
EMPRESARIAL DEL Directamente le comunicaque no | Le facilitan datos Transfieren al
tramita la tarifa puede contratar comercializador | comercializador Total
COMERCIALIZADOR regulada tarifa regulada con regulado regulado
LIBRE ANALIZADO g 8 g g
ellos
G.4 0 2 8 0 10
G.5 0 0 8 2 10
G.1 0 2 7 1 10
G.3 1 1 7 1 10

Fuente: Elaboracion propia.
[INICIO CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL]

b) Neutralidad de la informacién proporcionada respecto al producto
requlado

Se preguntd a los clientes de incognito que indicaran si los SAC de los
comercializadores libres y de ultimo recurso/referencia efectuaban comentarios
con connotaciones negativas en relacion con el PVPC, en el sector eléctrico, y
la TUR, en el sector gasista.

Unicamente en los contactos con los comercializadores libres los clientes
misteriosos registraron este tipo de expresiones, si bien la mayoria incidian en
que la variabilidad hora a hora del PVPC frente a la estabilidad del mercado
libre2, En el cuadro 6 se recogen aquellas expresiones con sesgos 0
afirmaciones engafiosas.

Cuadro 6. Expresiones sesgadas adjetivando el PVPC

GRUPO EMPRESARIAL DEL
COMERCIALIZADOR LIBRE Expresiones con susceptibles de sesgar PVPC
ANALIZADO
[INICIO CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL]
El afio pasado (seria el 2023, porque la actuacién es en
G.1 octubre 2024) el gobierno ha subido dos veces el doble

la luz.

En la tarifa regulada el precio es diferente cada hora y
G.3 se avecinan subidas, sequro que lo habrds visto en
noticias, y poco a poco se espera que sigan subiendo.

Fuente: Elaboracion propia.

22 En el caso de la TUR al ser mas ventajosa, los comentarios incidieron en que era fijada por el
gobierno o que no hay posibilidad de recibir ofertas, si bien reconociendo ser la tarifa mas baja
del mercado.
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[INICIO CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL].

En el anterior informe no se detectaron sesgos significativos (119 gestiones),
mientras que en el presente estudio se han encontrado 2 casos de 44 por parte
de los comercializadores, y 1 caso por parte de una fuerza de venta externa,
presumiblemente con acuerdo comercial con varios agentes.

5.3.Transparencia e informacion en otras gestiones

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

5.3.1. Informacidon o asesoria para la reduccién de la potencia
contratada

Se solicité informacién en relacién con la reduccion de potencia contratada en el
sector eléctrico, con el fin de detectar posibles dificultades para esta gestion. Del
andlisis de las actuaciones ejecutadas no se desprenden comentarios
disuasorios, ni malas practicas por parte de los SAC, ni exigencias susceptibles
de vulnerar la normativa sectorial. En todo caso, algunos agentes tienden a
derivar la asesoria a herramientas web de su comercializador o en ocasiones si
consideran que la potencia de partida es baja pueden recomendar acudir a un
técnico electricista.

Por otra parte, tras modificacion de la regulacién 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 multiplos de 0,1 kW, siempre y cuando,
ésta no supere los 15 kW. En estudios previos se encontré que en el 51% de los
casos se proporcionaba informacion errénea, comunicandole al consumidor que
las variaciones de potencia debian seguir tramos prefijados (situacién previa al
RD-ley 15/2018). Sin embargo, ya en el anterior estudio se informé
correctamente al consumidor, aunque se echo en falta una mayor proactividad
de comunicar explicitamente esta posibilidad.

Para el presente informe se ejecutaron 50 actuaciones, en las que no se
detectaron deficiencias, impedimentos destacables, ni casos en que se
comunicara al consumidor tramos normalizados. De manera general no se
sefiala expresamente que se baja multiplos de 0,1 kW, si bien los valores
sugeridos van siempre en linea con esta posibilidad.

5.3.2. 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
establecido de 14 dias naturales. El cliente o consumidor no necesita justificar
su decision, y no se le debe aplicar penalizacion de ninguna clase. El
comercializador, como mandatario del consumidor, una vez informado por parte
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del consumidor de su decision de desistir, deberia ejecutar este procedimiento
con el distribuidor en el menor tiempo posible.

En este tramite se analiza la existencia de posibles impedimentos a ejercer este
derecho, asi como otras posibles anomalias.

Cabe senalar que el desistimiento era ejercido por el cliente de incognito como
minimo a partir de las 24 horas siguientes a la confirmacion de la contratacion.

Los pasos que suelen seguir los SAC para materializar este derecho son: i) toma
de datos del consumidor para comprobar identidad, ii) preguntar las causas del
desistimiento iii) en algunos casos realizan contraofertas. La comunicacién al
consumidor de una referencia de esta gestidén o su envio en soporte duradero se
realiza de manera irregular, sin que ningun SAC estudiado lo haga de manera
sistematica.

Los comercializadores en los que se producen menos desvios de la llamada del
consumidor suelen disponer de un menu inicial donde el cliente selecciona
modificaciones de contrato u opciones similares. Entre los que tienen menor
porcentaje de tramitaciones sin desvios, cabe sefalar:

e (.2 deriva los desistimientos a un departamento especifico, su SAC
siempre pregunta el motivo y suele hacer contraofertas. Por eso es el
comercializador, aparte de G.11, que tarda mas en esta gestion (12
minutos y medio), como se vio en el apartado 5.1.3.

e G.11en4 de las 20 gestiones el agente del SAC no estaba disponible. En
uno de los casos el consumidor tras tres llamadas infructuosas opt6 por
utilizar un formulario de desistimiento online.

e (.9, en todos los desistimientos, salvo uno, exigen imprimir solicitud de
desistimiento y remisién por correo electronico rellenada y firmada.

e (.12, una gestién tuvo que completarse mediante mensajeria instantanea
(gestion adicional), ya que el 1 y 2 de noviembre no atendian
telefonicamente. En otros dos casos, fueron necesarias varias llamadas
para completar el tramite.

e (.1, los clientes misteriosos llamaron al departamento de contrataciones,
pero en lugar de desviar la llamada, el SAC les sefalaba que debian
llamar al departamento de atencién al cliente.
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Grafico 8. Porcentaje de desistimientos tramitados sin desvios y tramitados en
una sola llamada en el SAC telefénico del mercado libre.

GRUPO EMPRESARIAL DEL Desvio a otro Llamada a otro

COMERCIALIZADOR LIBRE e nimero tel. / Tiene | Gestion adicional Total gestiones % Sin desvios
ANALIZADO que ser llamado

G.6 0 0 0 20 100%
G.7 0 0 0 10 100%
G.5 0 1 0 20 95%
G.3 0 1 0 20 95%
G.8 1 0 0 10 90%
G.4 0 5 0 20 75%
G.10 3 1 1 20 75%
G.11 1 1 4 20 70%
G.1 1 8 0 20 55%
G.12 3 2 1 10 40%
G.2 18 0 0 20 10%
G.9 0 0 9 10 10%

Fuente: Elaboracion propia.

Del total de 200 gestiones programadas, unicamente en 6 casos el SAC no
tramitd el desistimiento. En estos casos, no se tramita desistimiento
principalmente por contratos ya cancelados por el comercializador o que no
fueron tramitados por este (4 casos). Por comercializadores:

G.4 con tres casos. En un caso, la comercializadora habria cancelado la
contratacion al no aprobar el analisis de riesgo. En otro caso, la
comercializadora afirmé que ya existia un desistimiento en curso. En el
ultimo caso, se denegd el desistimiento porque se consideré que el
consumidor era una entidad juridica, segun el CNAE registrado. Este
ultimo incidente resulté en una reclamacion.

G.10: no tramité el nuevo contrato, segun el agente Unicamente remitio
oferta pero no se formalizo la contratacion.

G.7: El contrato fue cancelado por la comercializadora debido a no
superar un analisis de riesgo.

G.12: El contrato fue cancelado debido a la existencia de otra contratacion
en curso.

Por otro lado, de los 194 desistimientos tramitados, con respecto a la activacion
final del desistimiento, los clientes misteriosos sefialaron que se produjeron
errores e incidencias en algunos de ellos. Asi, se produjeron:

Cinco desistimientos que a pesar de confirmarse en el tramite, finalmente
no se hicieron efectivos (G.8 cuatro casos, G.1 un caso);

Dos desistimientos en que el consumidor no retorné a las mismas
condiciones de contratacion previas (G.4, G.1);

23 En el anterior estudio se detectaron problemas en la tramitacién en 6 de 140 gestiones.
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e Dos desistimientos que desembocaron en cortes de suministro por error
en la tramitacion (G.9 y G.12)

En conclusidn, se pudo tramitar el desistimiento sin incidencias resefables en
188 de las 200 gestiones realizadas.

5.3.3. Informacion y posibles obstaculos en realizar 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 evalué la complecion
de la informacion trasladada al consumidor y la existencia de posibles
dificultades en la interposicion de estas.

En el cuadro 7 se detallan los diferentes motivos de reclamacién utilizados por
los clientes misteriosos. Se les dio indicacién de que reclamaran por defecto, un
desacuerdo en la facturacién. Sin embargo, la utilizacion en este estudio de un
numero relevante de clientes misteriosos (cerca de 30) y su proceso de captacion
y formacioén, que acortaron los plazos disponibles para la ejecucion de las
actuaciones, asi como la ejecucion de un alto numero de gestiones de diversa
indole (mas de 800), implicaban tiempos muy ajustados entre contrataciones
para un mismo CUPS. Dada la necesidad de esperar a recibir una factura para
poder reclamar por este motivo, que demoraba excesivamente el procedimiento,
se opto posteriormente y por reclamar, en algunos casos, motivos relacionados
con problemas en el suministro, salvo que en el curso de los diversos tramites
surgieran complicaciones que motivaran una reclamacién concreta.

El comportamiento global de los SAC analizados fue de intentar solucionar la
reclamacién en el momento o bien derivar a otra instancia, y en caso de no ser
capaces de resolucion o de especial insistencia del cliente de incognito, registrar
la misma. Asi, en funcidon de los motivos de reclamacion se obtuvieron los
siguientes resultados:

e Desacuerdo en la facturacién. ElI consumidor reclamaba por recibir una
factura demasiado elevada. La mayoria de SAC obraron de manera similar,
explicando el motivo y detalle de la factura, y comprobando la lectura del
contador en linea. Al considerar el agente del SAC que no habia error de
lectura instaba al consumidor a acudir al distribuidor. Los 3 casos en que
finalmente se interpone la reclamacion fueron ante la insistencia del cliente
de incognito. Cabe sefialar un caso en que al cliente misterioso se le indico
que la reclamacién debia interponerse en la pagina web del comercializador
(G.4).

e Interrupcion del suministro en electricidad/gas. Se trataria de reclamaciones
instrumentales, sin que se hubieran producido estas interrupciones. En el

24 Este desistimiento no formaba parte del estudio, la ejecutd un cliente misterioso, tras efectuar
un cambio al mercado regulado, con la intencién de no perder las condiciones contractuales
previas
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caso del sector eléctrico el consumidor reclamaba porque las interrupciones
se producian sin superar el limite de potencia contratada, mientras que en el
sector gasista se reclamaba por una interrupcion puntual del suministro de
gas. De manera general, los agentes remitian al consumidor al distribuidor,
sin registrar reclamacion ni informar al consumidor de vias alternativas.
Unicamente en 3 casos se procedié al registro de la reclamacion. Cabe
sefalar un caso en que al cliente misterioso se le indicé que la reclamacion
debia interponerse en la pagina web del comercializador (G.4).

¢ No activacion del desistimiento. EI consumidor reclamaba porque no se
habia ejecutado el desistimiento solicitado. En uno de los casos se tramito la
reclamacion, mientras que en el otro se le envié un correo electrénico para
que cumplimentar un formulario de reclamacion y lo remitiera a “un
organismo publico”, ante la queja del consumidor el agente convino que
también se lo podia remitir a ellos (G.8).

e Imposibilidad de bajada de potencia. Un unico caso derivado de una gestion
de bajada de potencia en que al consumidor se le comunicé que era
necesaria la visita de un técnico. Tras reclamar, el agente le aclara que se lo
recomiendan al pretender reducir una potencia de por si baja, de 3,3 kW a 3
kW, y que en todo caso puede efectuar la bajada bajo su responsabilidad.

Cuadro 7. Motivo de reclamacién y registro en llamadas de reclamacién al SAC
telefénico del mercado libre

Se intentd
, lucionar/ registro .
Tipo de reclamacion S0 yc’o arr’se Se regis 9, Gestiones
derivo a otra reclamacion
instancia
Interrupcion de suministro en gas 38 2 40
Interrupcion de suministro en
electricidad 25 1 26
Desacuerdo facturacion 8 3 11
Desistimiento no completado 1 1 2
Imposibilidad bajada de potencia 1 1
Total 73 7 80

Fuente: Elaboracion propia.

Por ultimo, se pone de manifiesto que de manera general se ofrece escasa
informacion sobre vias de reclamacion, tiempo de respuesta de la reclamacion o
la posibilidad de acudir en segunda instancia a la resolucién alternativa de litigios,
deficiencias ya detectadas en el anterior informe de supervision de los SAC.
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Cuadro 8. Informacion aportada al consumidor sobre el procedimiento de
reclamacion

Se intentd
Informacion aportada soluFl?nar/ se | se reglst-r? Gestiones
derivo a otra reclamacion
instancia
Ninguna 53 2 55
Plazo maximo de respuesta 1 2 3
Vias de reclamacion 14 1 15
Procedimiento de reclamacion 2 2 4
Procedimiento de reclamacion, vias
de reclamacion 3 1 4
Procedimiento de reclamacion, vias
de reclamacion, plazo maximo
respuesta 0 1 1
Total 73 7 80

Fuente: Elaboracion propia.

6. RESULTADOS DEL ESTUDIO DEL SAC ONLINE

A continuacién, se muestran los resultados del analisis de los diferentes tipos de
actuaciones/gestiones realizadas para los canales online de diferentes
comercializadores libres y regulados. Se evaluan principalmente |a transparencia
y precision en la informacion dada, asi como en su caso, dificultades en su
funcionamiento deficiencias y malas practicas no compatibles con la regulacion
sectorial.

6.1.Informacion precontractual

De manera analoga al apartado 5.2.1, se evalué la comunicaciéon de un minimo
de informacion sobre la oferta de suministro con antelacion a la formalizacion del
contrato mediante el canal online.

Esta formalizaciéon se puede efectuar de diversos modos, por ejemplo: mediante
firma digital del contrato, una vez se remite este a través de correo electronico o
SMS, o sencillamente cumplimentando los datos solicitados por el
comercializador y pulsando la correspondiente aceptacion, registrando la web la
direccion IP desde la que se confirmd junto con la fecha y hora de la misma.

El cliente de incognito registré6 en cada gestion, previamente a la etapa de
confirmacion del contrato, si encontraba las condiciones de precio de la oferta
contratada, la duracién del contrato, la existencia o no de clausulas de
permanencia en la comercializadora, y la comunicacién del derecho de
desistimiento del contrato. En definitiva, si el consumidor llegaba a conocer con
relativa antelacion las condiciones basicas de contratacion que le facilitaran la
toma de una decisiéon informada.
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Contrataciones en el mercado libre

En el mercado libre, con la informacion registrada en 50 gestiones de
contratacién, se obtuvieron los resultados que se reflejan en el grafico 17. Las
tasas mostradas se corresponden con el numero de veces que el cliente de
incognito pudo encontrar cada tipo de informacién (basicamente, precio,
duracion del contrato, clausula de permanencia y desistimiento) en cada
contratacién online, sobre el total de contrataciones efectuadas con cada SAC.

Finalmente, los porcentajes promedio de informacion encontrados por el cliente
no resultan superiores a los del canal telefénico, por la imposibilidad del cliente
de incognito de encontrar mencién al derecho de desistimiento. Asimismo, se
observa que en los cinco comercializadores independientes analizados (G.9,
G.6, G.8, G.10 y G.11), por lo general, los clientes misteriosos experimentaron
dificultades para encontrar la informacion relativa a la duracién del contrato y la
permanencia, con indices de informacion muy bajos.

En todo caso, al menos el precio, resulta mas claramente percibido en el canal
online que en el telefénico, sin embargo, especialmente en las cinco
comercializadoras independientes mencionadas en el parrafo anterior, los
indices de informacién relativos a la duracion del contrato, permanencia y
desistimiento son sensiblemente inferiores a los registrados en el segundo canal.

Grafico 9. Informaciéon precontractual basica encontrada por el cliente de
incognito en la contratacion online en los SAC online evaluados del mercado libre.
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Fuente: Elaboracién propia.

Contrataciones en el mercado regulado

Con respecto al mercado regulado, en el que se realizaron 25 actuaciones, de
manera analoga a lo observado en la comparativa en el canal telefénico, la
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informacion percibida por el cliente de incognito es inferior, especialmente para
las condiciones de precio.

Por ultimo, respecto al anterior informe, hay que destacar la gran reduccion de
los indices de informacion precontractual de forma generalizada tanto en el
mercado libre (del 58% pasa al 49%, principalmente causada por los
comercializadores independientes), lo que también ocurre, en el regulado (del
41% pasa al 17%).

Grafico 10. Comparacion entre la Informacién precontractual basica encontrada
por el cliente de incognito en la contratacion online en los SAC telefonicos del
mercado libre y regulado.
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Fuente: Elaboracién propia.

6.2. Dificultades y deficiencias en las gestiones online

Contratacion online en el mercado libre

Como se refleja en el siguiente cuadro, en la mayoria de las webs analizadas era
posible realizar la contratacién de forma integra a través de su web (un 86% de
las gestiones realizadas). En el 14% restante (7 de 50 gestiones) el cliente
misterioso necesitd de una llamada para formalizar la contratacién, destacando
a G.3y G.9, que en el 40% de las actuaciones llevadas a cabo requirieron de
una llamada telefénica para formalizar la contratacion que el cliente misterioso
habia comenzado a gestionar de forma online.
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Cuadro 9. Posibles dificultades a la contratacion online en el mercado libre.
¢ Cliente misterioso formaliza integramente la contrataciéon online?

GRUPO EMPRESARIAL DEL
COMERCIALIZADOR LIBRE
ANALIZADO

Contratacion integra
web

Cliente misterioso
necesita llamada
para continuar

Total Gestiones

G.4

=

G.5

G.1

G.3

G.2

G.6

G.10

G.11

G.9

G.8

w00

(RO REORIGRIGRIGREGREG RIS RIS

Total

N
&)

N|OoO|IN|([O|»,r|O|Rr[N|O|O

al
o

Fuente: Elaboracion propia.

Como se refleja en el cuadro siguiente el acceso a la oferta sin aportar
informacion personal de manera previa se da en el 52% de los casos analizados
(26 de 50 gestiones), destacando a G.1 y G.9 donde los clientes misteriosos
accedieron a la oferta sin aportar informacion personal previa en el 100% de los
casos. En el lado opuesto, se encuentra G.2 donde los clientes misteriosos
aportaron informacion personal previa en todas las actuaciones realizadas (5 de

5) para poder acceder al detalle de la oferta.

Cuadro 10. Posibles dificultades a la contrataciéon online en el mercado libre.
¢ Cliente misterioso accede a oferta sin aportar informacién personal?

GRUPO EMPRESARIAL DEL Accede a oferta sin Accede a oferta
COMERCIALIZADOR LIBRE G previa aportacion Total Gestiones
ANALIZADO informacion personal
G.4 2 3 5
G.5 4 1 5
G.1 5 5
G.3 2 3 5
G.2 5 5
G.6 4 1 5
G.10 1 4 5
G.11 1 4 5
G.9 5 5
G.8 2 3 5
Total 26 24 50
Fuente: Elaboracion propia.
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Contratacion online en el mercado regulado

Por su lado, en el mercado regulado es posible la formalizacién del contrato a
través de su web de manera generalizada, por encima del mercado libre,
pudiéndose llevar a cabo en el 92% de las gestiones realizadas, frente al 86%
de las comercializadoras analizadas en el mercado libre.

Tan solo en el caso de las comercializadoras reguladas de G.5 y G.2 no fue
posible realizar la formalizacion del contrato a través de su web en una gestién
de las cinco que tenia asignadas cada una. Esto supone una clara mejoria con
los resultados del anterior estudio que arrojaron la practica imposibilidad de
formalizar contrataciones integramente online.

Cuadro 11. Posibles dificultades a la contratacion online en el mercado regulado.
¢ Cliente misterioso formaliza integramente la contrataciéon online?

GRUPO EMPRESARIAL DEL e . Cliente misterioso
Contratacion integra . X
COMERCIALIZADOR web necesita llamada Total Gestiones
REGULADO ANALIZADO para continuar
G.4 5 0 5
G.5 4 1 5
G.1 5 0 5
G.3 5 0 5
G.2 4 1 5
Total 23 2 25

Fuente: Elaboracion propia.

Desistimiento

Tanto para el mercado libre como para el mercado regulado no se observaron
de manera general dificultades en los desistimientos, si bien los clientes
misteriosos con frecuencia debieron recurrir a otros medios de contacto para
completar la solicitud de desistimiento. Unicamente con G.4 y G.1 los clientes
fueron capaces en la totalidad de gestiones de completar el desistimiento
mediante herramientas online (web, correo electronico, mensajeria instantanea).
En el resto de comercializadores con frecuencia, al encontrar dificultades para
encontrar un contacto telematico optaron por el canal telefénico.

Cabe sefalar que estos agentes tienen habilitado un correo electronico al que
se pude remitir generalmente un documento en formato pdf cumplimentado por
el consumidor, si bien los clientes misteriosos no fueron capaces de localizarlo
en la web del comercializador en un tiempo razonable por lo que optaron por el
canal telefénico.

25 Cabe sefialar que estos agentes si tienen habilitado un correo electrénico al que se pude remitir
generalmente un documento en formato pdf cumplimentado por el consumidor, si bien los clientes
misteriosos no fueron capaces de localizarlo en la web del comercializador en un tiempo razonable por lo
que optaron por el canal telefénico.
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Cuadro 12. Posibles dificultades en el desistimiento online en el mercado libre.
¢ Cliente misterioso formaliza integramente la contrataciéon online?

GRUPO EMPRESARIAL DEL Necesario otro
COMERCIALIZADOR LIBRE Desistimiento online medio Total Gestiones
ANALIZADO
G.4 5 0 5
G.1 5 0 5
G.3 2 3 5
G.10 2 3 5
G.11 1 4 5
G.9 1 4 5
G.8 1 4 5
G.5 0 5 5
G.2 0 5 5
G.6 0 5 5
Total 17 33 50

Fuente: Elaboracion propia.

En dos de las 50 gestiones el consumidor no consigui6 finalizar el tramite. El
operador del SAC le comunica al consumidor que no es necesario efectuar el
desistimiento, y que puede tramitar un cambio de comercializador con su anterior
comercializador, lo que es una informacion incorrecta, ya que en ese caso no
puede volver a las condiciones contractuales previas. Se da un caso con G.9 y
otro con G.8.

Consulta informacion basica del contrato en el area privada del SAC online

Se ejecutaron 30 gestiones (3 por agente). En 9 casos los clientes misteriosos
no encontraron la totalidad de los datos basicos del contrato y derechos basicos
(precio, duracion, permanencia, desistimiento, posibles servicios adicionales, y
vias de reclamacion). Estas situaciones no se concentran en ninguna
comercializadora en particular, lo que seria indicativo de que esta informacién de
manera general es accesible?, pero es comun que los consumidores pueden
experimentar dificultades para localizarlas.

En todo caso el acceso a la web de la comercializadora no resulté complicado,
los clientes misteriosos sélo experimentaban problemas si intentaban acceder
en el mismo dia que se efectud la contratacién o el dia inmediatamente posterior,
por no estar aun habilitado el acceso.

7. ACTUACIONES AD-HOC
7.1.EVALUACION DE LA SEPARACION DE ACTIVIDADES EN OFICINAS
PRESENCIALES

Se efectuaron 15 contrataciones en oficinas de atencion presencial de los tres
principales grupos comerciales del sector: G.4, G.5 y G.1. El objetivo era

26 Si bien, con frecuencia el consumidor efectu6 acciones adicionales como descargar el contrato,
0 acceder a un asistente virtual al que consultar estas caracteristicas.
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comprobar el grado de separacion existente entre sus comercializadoras de
mercado libre y regulado, y la neutralidad en la informacién aportada, asi como,
si existe algun tipo de acceso indebido a las bases de datos de su distribuidor
integrado. A tal fin se seleccionaron oficinas de atencion al cliente que ofrecieran
tanto contratacion en el mercado libre como en el mercado regulado, y que estas
estuvieran localizadas en las areas de distribucion del grupo analizado.

El cliente misterioso acudia a la oficina para preguntar: i) si le podian indicar el
comercializador con el que le suministraba, ya que se habian producido varios
cambios en su vivienda y lo desconocia en ese momento, ii) después el
consumidor solicitaba informacién sobre la tarifa regulada y su posible
contratacion.

Comercializador vigente

[INICIO CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL]

Informacion sobre la tarifa requlada

Con respecto a la neutralidad y separacion de actividad, se encontraron tres
casos en que el agente comercial procura disuadir de la contratacion en el
mercado regulado comunicando informacion falsa:

e G.1: se le comunica al cliente misterioso que no es posible contratar con
el mercado regulado aduciendo que el consumidor deber de estar al
menos tres meses en la comercializadora libre de G.1 antes de poder
solicitar el cambio a la comercializadora regulada. Existe otro caso
documentado por el cliente misterioso con el mismo argumentario en la
misma oficina?, sin embargo, el audio es de muy baja calidad y no se
puede contrastar lo senalado.

e G.4: con un argumentario similar, esto es, el agente comercial? le indica
que no es posible contratar directamente la tarifa regulada, que es
necesario contratar previamente con el mercado libre, y luego desde ahi,
si lo desea, proceder al cambio.

7.2.SUPERVISION OTRAS PLATAFORMAS ONLINE DE CAPTACION DE
CLIENTES

Cada vez es mas frecuente que los consumidores encuentren online paginas
web que efectian comparaciones de ofertas de un cierto numero de
comercializadores, ofertan servicios de asesoria energética, gestion de facturas
y resolucion de dudas. Estas otras paginas web suelen posicionarse de manera
destacada en los buscadores online, y no siempre se identifican adecuadamente
como empresas ajenas al comercializador.

27 [INICIO CONFIDENCIAL] [INICIO CONFIDENCIAL]
28 [INICIO CONFIDENCIAL] [INICIO CONFIDENCIAL]
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La CNMC habria detectado cambios engafosos, en que los consumidores
habrian iniciado la interaccibn con estas webs por motivos ajenos a una
contratacion, y creyendo contactar con el SAC de su comercializador vigente:
por ejemplo, por el cambio de un numero de cuenta, cambio de titularidad,
solicitud del acceso a una factura, etc.

Al acceder a estas webs se le presenta informacién sobre el tramite requerido y
en el cuerpo del texto explicativo el teléfono de contacto del SAC del
comercializador pertinente. Sin embargo, de manera mas destacada antes de
llegar a este teléfono se presenta otro teléfono de contacto que se corresponde
con el del personal de esta web. Los consumidores pueden por tanto contactar
con estas plataformas de captacion en la creencia de que lo hacen con su
comercializador vigente. El disefio de la web y el comportamiento posterior del
personal de estas plataformas puede no contribuir a clarificar esto. En los casos
detectados por la CNMC, el consumidor contactaba con el personal de la
plataforma web, creyendo contactar con su comercializador vigente, y se le
inducia al engafio mediante argumentarios engafiosos, por ejemplo, se le
comunicaba que para efectuar un cambio de titularidad era necesario un cambio
de tarifa, produciéndose un cambio de comercializador del que no era
consciente.

Otro ejemplo ilustrativo es la actuacion de contratacion en el mercado regulado
descrita en el apartado 5.2.2., en que el cliente misterioso inadvertidamente
contacto con una de estas plataformas en lugar de con [INICIO CONFIDENCIAL]
[FIN CONFIDENCIAL]. De los tres casos detectados con expresiones sesgadas,
este fue el mas claro y en el que se le transmite a un consumidor con derecho a
bono social informacién enganosa.

De la supervision efectuada por la CNMC respecto a los cambios de
comercializador (IS/DE/014/24) y en el informe de las fuerzas de venta
(IS/DE/034/24) se desprende que estas webs tienen acuerdos comerciales con
varias comercializadoras al mismo tiempo, al menos para presentar sus ofertas
y contratar en su nombre como fuerza de venta.

El propdsito de esta supervision ad-hoc consistio en analizar el nivel de
transparencia de dichas plataformas, determinar si verdaderamente gestionan
las solicitudes de los consumidores, evaluar la posible utilizacion sistematica de
argumentos enganosos en la captaciéon de clientes, y verificar si se otorgaba
algun tipo de preferencia a uno o varios comercializadores.

Para ello, el cliente misterioso efectuaba una llamada al teléfono destacado que
figura en web de estas plataformas, para consultar la titularidad del punto de
suministro. En caso de que se le hiciera una oferta comercial, el cliente deberia
contratar con aquella compania que le ofrezca en primer término. Para ello se
ejecutaron 40 gestiones. Se partié de clientes misteriosos suministrados por los
5 comercializadores de mayor tamano.

Las principales plataformas encontradas en busquedas online fueron [INICIO
CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL]
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En 18 actuaciones el agente pudo confirmar al cliente misterioso si era el titular
del punto de suministro, mientras que en 22 no les fue posible. Por lo que hasta
cierto punto estas plataformas podrian estar habilitadas para acceder a datos de
consumidores, posiblemente mediante acuerdos adicionales a los de captacién
de clientes. En los casos en que no podian acceder a la informacion se les daba
el teléfono de atencion al cliente del comercializador correspondiente. El hecho
de poder acceder a esta informacién podria influir en que fuera mas probable
que se le realizara una oferta al consumidor°. Asi se realizaron 11 ofertas de 40
actuaciones, de las cuales 8 serian en gestiones en que se pudo comprobar la
titularidad del CUPS.

Con respecto a la transparencia en la identidad de la plataforma, esta es
deficiente. Unicamente en 4 gestiones se menciona el nombre de la plataforma
y se sefala especificamente que no son el comercializador vigente, con un caso
en que se produjo contratacion [INICIO CONFIDENCIAL] [FIN
CONFIDENCIAL]. Mientras que en 7 de las contrataciones se menciona el
nombre de la plataforma3', sin que se explicite que se trata de una empresa
independiente de su comercializador ([INICIO CONFIDENCIAL] [FIN
CONFIDENCIAL]), y en 3 contrataciones ni siquiera se llegd a identificar la
plataforma ([INICIO CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIALY)).

Cuadro 13. Transparencia de plataformas web ajenas y ofertas realizadas a
consumidores

Menciona nombre NO menciona
plataformaweb | nombre plataforma
pero NO senala web y NO senala Total

que no es su que no es su
comercializador comercializador

Menciona nombre
plataformaweby
sefala que no es su
comercializador

No ofrece contratar 3 14 12 29
Ofrece contratar 1 7 3 11
Total 4 21 15 40

Fuente: Elaboracion propia.

No se produjeron contrataciones/ofertas sistematicas a favor de un determinado
comercializador. En algunas ofertas si el consumidor dudaba se le ofrecian otros.

29 De los audios se desprende que generalmente realizan consultas en que ponen al consumidor
en espera, y al cabo de unos minutos comunican al consumidor la titularidad. Presumiblemente
estas plataformas tienen algun acuerdo al menos de contratacion en nombre de los
comercializadores, lo que les permitiria lanzar consultas a sus sistemas.

30 Es posible que al confirmar que el consumidor era el titular del punto de suministro se
considerara mas oportuno efectuar una oferta. Asimismo, en algunos casos parece que el agente
comercial accede a la factura del consumidor, explotando el argumentario de que los precios a
lo que es suministrado el consumidor son muy altos y/o deben actualizarse.

31 Generalmente al inicio, cuando el agente se presenta con su nombre.
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De 13 menciones a comercializadores, en 3 veces se mencionaba a [INICIO
CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL] Yy en otras 3 a G.3%.

Asimismo, se encontré que en el argumentario utilizado en dos contrataciones
([INICIO CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL]) era deliberadamente
confuso, incidiendo en que debe contactar para bajar/actualizar los precios
contratados, y en que se mantiene su distribuidora, y unicamente ante la
insistencia del consumidor se le explicita que se produciria un cambio de
comercializador, y la identidad del mismo.

En definitiva, estas plataformas podrian estar realizando algun tipo de gestion de
consulta para el consumidor, ademas de las de captacién de clientes y
contratacion (18 de 40 se pudo efectuar la gestién de consulta). Asimismo, estas
consultas ajenas a una contratacion estarian siendo aprovechadas para la
captacion de clientes, con aproximadamente uno de cada cuatro contactos
resultando en ofertas. En la mayoria de estos casos, la identificacion de los
agentes fue deficiente (10 de 11), de modo que es relativamente sencillo que un
consumidor medio crea estar interactuando con su comercializador vigente, y en
2 casos se emplearon argumentarios enganosos que abundaron en esta
circunstancia.

8. RESUMEN DE LAS DEFICIENCIAS DETECTADAS

A continuacién, se detallan las diferentes deficiencias o practicas mejorables que
se han encontrado en el estudio.

Deficiencias detectadas en accesibilidad a los SAC:

i.  Dificultad acceso en los tramites de desistimiento en el canal telefénico.
Asi, G.11 (4 de 20) y G.12 (3 de 20) fueron necesarias multiples llamadas,
en parte por la no disponibilidad del SAC responsable de los
desistimientos en los horarios/dias que se le contacté. En el caso de G.11
a esto se le une los excesivos tiempos de espera, los mayores de los
comercializadores analizados, con un promedio de 7 minutos. Asimismo,
cabe resefar que los clientes misteriosos informaron que en 4 de 20
desistimientos con G.8, no se llegaron a activar.

ii. Excesivos tiempos de espera telefénico hasta contactar con el gestor de
G.11 para todas las gestiones analizadas. Los tiempos de espera de G.11
se encontraron sistematicamente como los mas altos en contrataciones,
consulta de bajada de potencia, desistimientos y reclamaciones.

iii.  Dificultad en la interposicidon de reclamaciones en el canal telefénico. El
SAC de G.4 emplazd al cliente misterioso a interponer la reclamacion
necesariamente a través de la web de G.4 (2 de 8 casos), y G.8 inst6 a
interponer la reclamacion mediante un formulario por correo electrénico y
lo remitiera un “organismo publico” (1 caso de 8).

Deficiencias detectadas con respecto a la transparencia de los SAC:

32 [INICIO CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL]
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iv. Informacion precontractual insuficiente _en el canal telefénico. La
informacion proporcionada sobre datos basicos de la oferta era muy
escasa, para los SAC de G.11, G.6, G.12, G.9, G.7, y G.10. Esto estaria
combinado en ocasiones con contrataciones en las que el consumidor
formaliza el contrato durante la llamada, sin que se le permita consultar el
detalle de la oferta en ningun momento.

v. Deficiencias encontradas en la separacién de actividades. En la
contratacion telefonica, y en contrataciones en oficinas presenciales.

a. En el canal telefénico, se tramité una peticion de contratacion en
el mercado regulado por parte de la comercializador libre del grupo
(G.3). Asimismo, se detectaron de manera puntual expresiones
sesgadas sobre el PVPC (1 caso G.1y 1 caso G.3).

b. En oficinas presenciales se encontro:

i. [INICIO CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL]

ii. Informacion incorrecta al consumidor con el objeto de evitar
contratacion en el mercado regulado. G.1 (2 de 5 gestiones),
G.4 (1 de 5 gestiones).

vi. Informacién incorrecta _sobre desistimientos canal telefénico. En dos
casos (G.9 y G.8) que se originan en gestiones online, el consumidor
finalmente tuvo que contactar telefonicamente al SAC, y se le comunicé
incorrectamente que no es necesario efectuar el desistimiento, dado que
puede solicitar el cambio a su anterior comercializador.

vii.  Informacién precontractual de las ofertas en el canal online de dificil
acceso. En general los clientes misteriosos experimentaron dificultades
para acceder a la informacién precontractual basica de las ofertas
(duracién, permanencia y desistimiento), y con frecuencia debieron
proporcionar informacion personal para su acceso.

Analisis de determinadas plataformas web de informacidén/captacion de clientes:
Existen plataformas bien posicionadas en los buscadores online, que ofertan
comparaciones de ofertas de un cierto numero de comercializadores, servicios
de asesoria energética, de gestidon de facturas y de resolucién de dudas. Pero
ademas, estas plataformas podrian estar realizando algun tipo de gestién
adicional (en 18 de 40 actuaciones se pudo consultar la titularidad del punto de
suministro). Asimismo, estos contactos estarian siendo aprovechados para la
captacién de clientes. En la mayoria de estos casos, la identificacion de los
agentes comerciales fue deficiente (10 de 11), y en 2 casos se emplearon
argumentarios engafiosos que abundaron en esta circunstancia.

Todas estas deficiencias en los SAC y en estas ultimas plataformas, estarian
siendo valoradas por la CNMC a efectos de llevar a cabo las actuaciones que
corresponda en el ambito de sus competencias. Asimismo, la CNMC continuara
supervisando en el futuro los SAC de las comercializadora eléctricas y gasistas.
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9. SEGUIMIENTO DE LAS DEFICIENCIAS DETECTADAS EN EL ESTUDIO
ANTERIOR

Cabe senalar que la mayoria las _deficiencias mas relevantes encontradas en
estudio anterior habrian sido resueltas o mitigadas. No obstante, con relacion
que la insuficiente informacion precontractual detectada para los
comercializadores independientes G.6 y G.10 se ha mantenido en este estudio.
Por otro lado, G.8 habria mejorado sustancialmente su grado de informacion al
consumidor con niveles similares a los de los 5 comercializadores de mayor
tamafio, y ([INICIO CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL] habria
practicamente cesado en su actividad, por lo que no fue analizada en este
estudio. Ademas, se incluyeron nuevos comercializadores que habrian arrojado
resultados similares: ([INICIO CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL]

Cuadro 14. Resumen deficiencias detectadas estudio SAC 2022 y evaluacién en
2024

DEFICIENCIAS ENCONTRADAS EN EL

INEFORME SAGC 2022 ANALISIS SAC 2024
Dificultades en la accesibilidad del SAC No se detectaron problemas de
telefonico de G.12. acceso contratacion telefénica

Imposibilidad de contratacion integramente Contratacion online es posible de
online para varios SAC del mercado regulado |manera general

Asimismo, se encontraron dificultades para la
contratacion online para algunos agentes del |Contratacion online es posible de
mercado libre manera general

Ha mejorado, si bien aun se
experimentan ciertas dificultades para
encontrar la totalidad de los datos
basicos del contrato

Imposibilidad de encontrar los datos basicos
del contrato en las areas privadas de la web
del SAC online

Tiempos de espera hasta contacto
mas similares. Si bien tiempo espera,
aun sensiblemente mayor para
desistimientos y reclamaciones

Excesivos tiempos de espera telefénico para
contactar con G.3 para las gestiones de
desistimientos y reclamaciones.

Informacion precontractual insuficiente en el |Insuficiente informacion precontractual
canal telefénico: [INICIO CONFIDENCIAL] |comercializadores independientes.
[FIN CONFIDENCIAL] G.11,G.9,G.6,G.12,G.7y G.10

Fuente: Elaboracion propia.
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La permanencia de deficiencias en el tiempo estaria siendo valorada por la
CNMC a efectos de llevar a cabo las actuaciones que corresponda en el ambito
de sus competencias.

10. RECOMENDACIONES

A continuacion, la CNMC realiza una serie de recomendaciones para mejorar el
funcionamiento de los SAC de las empresas comercializadoras.

Por otra parte, la CNMC se remite a las propuestas de mejoras regulatorias que
se realzaron con ocasion del IPN/CNMC/023/24 y el informe IS/DE/020/23 de
verificacion del consentimiento, dado que las mismas mejorarian también los
SAC de las comercializadoras.

Gestionar los desistimientos en un unico contacto, evitando gestiones
adicionales, y habilitando canales simétricos a los de contratacion,
procurando que sea clara y facilmente accesible.

Se encontré que algunas comercializadoras no permitian ejercer el derecho de
desistimiento mediante el canal telefonico, obligando al consumidor a remisién
de documentacién rellenada y firmada, si bien la contratacién era posible
integramente de manera telefonica. Asimismo, hubo otros casos en que ante
llamadas solicitando desistimientos, en lugar de transferir la llamada al
departamento correspondiente se finalizaba aduciendo que no era el
departamento correcto.

Asimismo, en el canal online, los clientes misteriosos experimentaron dificultades
para encontrar como tramitar el desistimiento en este canal.

En el SAC online, en el area privada dedicada al cliente, habilitar un
apartado especifico que sea clara y facilmente accesible, en el que se
recoja las principales condiciones contratadas y derechos del consumidor.

Si bien se ha producido una mejora en este aspecto, una fraccion de clientes
misteriosos experimentaron dificultades para localizar sus derechos vy
condiciones de contratacion.

En el SAC online, en el area de ofertas comerciales, mejorar la accesibilidad
a las principales caracteristicas de las ofertas, sin inducir al consumidor a
aportar datos personales, salvo a aquellos estrictamente necesarios (datos
de consumo).

Asi, en general el cliente misterioso accedié con mas dificultad a la informacion
precontractual a través del canal online que a través del canal telefénico. Las
webs se disefian para con frecuencia inducir a los clientes misteriosos a que
proporcionen informacion personal para acceder a esta informacion, pese a que
es posible su consulta sin necesidad de ello.

Homogeneizar los recursos dedicados a la atencion del SAC telefénico
para los diferentes tipos gestiones.
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En este estudio se ha encontrado que los promedios de tiempos de espera en
global entre las diferentes gestiones son mas similares, oscilando entre el minuto
y medio en contrataciones y los dos minutos y medio en reclamaciones.

Sin embargo, se continua encontrando a algunos comercializadores con tiempos
de espera mucho mayores para aquellas gestiones que no reportan beneficio
economico directo, y que ademas son susceptibles de generar coste o pérdidas
como son los desistimientos y las consultas/reclamaciones. Este seria el caso
de G.9, con tiempos de espera en reclamaciones de 6 minutos frente al minuto
y medio en una contratacion.

Evitar la confirmacion de la contratacion durante la llamada de contratacion
telefénica

Parte de las contrataciones telefénicas se formalizaron mediante la respuesta
afirmativa a un SMS con el contenido de la oferta o mediante la firma digital del
contrato, que previamente se remitid al correo electronico del consumidor. Se
valora positivamente este método de contratacion, ya que el consumidor tiene
acceso a las condiciones de contratacién. No obstante, ciertos comercializadores
de manera mas o menos sistematica guiaban al consumidor en el proceso de
firma o confirmacién de la oferta, de modo que se aseguraban la contratacion
efectiva, pero impedian al consumidor la consulta sosegada de las condiciones
de contratacién, soslayando una de las ventajas de este modo de tramitarla.

Por ello se recomienda finalizar la llamada tras comprobar que el consumidor ha
recibido correctamente el correo electronico/SMS, permitiendo que el
consumidor decida libremente el momento de formalizar el contrato.

Transmitir de manera proactiva la informacién precontractual de manera
verbal para el SAC telefonico

Es necesario que la informacién precontractual incluya toda la informacion
contemplada en los articulos 60 y 97 de la LGDCU. En el estudio se ha
comprobado que la mayoria de comercializadores proporcionan una informacion
precontractual incompleta en los cuatro aspectos principales analizados (precio,
duracion, penalizaciones y desistimiento), focalizado en los comercializadores
independientes. Y con frecuencia la informacién es transmitida a instancias del
consumidor. Por ello se recomienda que los SAC comuniquen estos datos
proactivamente siguiendo un mismo argumentario de modo sistematico,
aportando un resumen verbal estructurado de estas caracteristicas.

Mejorar la formacién de los gestores del SAC

Se detectaron una serie de deficiencias, ya expuestas en el apartado 8
relacionadas esencialmente con una inadecuada formacién de los gestores del
SAC, que transmitia informacién confusa e inexacta al consumidor con respecto
desistimientos, reclamaciones, y contrataciones en el mercado regulado. Por ello
se insiste en la necesidad:

33 Recomendacién incluida en el informe anterior

34 Recomendacién incluida en el informe anterior
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e Programas formativos periédicos de los SAC, junto con actualizaciones ad-
hoc inmediatas tras novedades normativas que afecten al desarrollo de la
actividad.

¢ 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.

¢ 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 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.

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia 53 de 55
C/ Alcala, 47 — 28014 Madrid - C/ Bolivia, 56 — 08018 Barcelona
www.cnmc.es


http://www.cnmc.es/

Y Fan)
’ ( /N I\/.'\ J
COMISION NAGIONAL DE LOS
MERCADOS Y | A COMPETENCIA IS/DE/022/24

11. ANEXO: SUPERVISION MEDIDAS PREVENTIVAS DECISION JURIDICA
VINCULANTE SOBRE CRUCES DE CUPS

El 28 de febrero de 2023 la Sala de Supervision Regulatoria (SSR) aprobd la
Resolucién del procedimiento para la adopcion de una decision juridicamente
vinculante de la CNMCs3s (DJV en adelante) en relacion con el significativo
incremento de cambios de comercializador de electricidad sin consentimiento
como_consecuencia _de seleccion _erronea del cédigo CUPS3¢ del punto de
suministro (comunmente denominado, “cruce de CUPS”).

La resolucién establecia una serie de medidas para la prevencion de los “cruces
de CUPS”y medidas para tratar de evitar los perjuicios sufridos por el titular del
CUPS tras producirse este, a cuatro empresas comercializadoras en las que se
habia dado con mayor profusion este problema: [INICIO CONFIDENCIAL] [FIN
CONFIDENCIAL]

La CNMC habria estado supervisando la aplicacion de estas medidas
requiriendo informacién a estas comercializadoras, dentro de la supervision de
las denuncias por cambio de comercializador causadas por cruces de CUPS,
efectuando inspecciones, y mediante esta actuacion ad-hoc. El objeto de la
misma seria comprobar los procedimientos implementados por los
comercializadores en caso de discrepancias en la titularidad del punto de
suministro?’.

Para ello se ejecutaron 5 contrataciones por agente implicado en la DJV, en las
que un consumidor se identificaba como titular del punto de suministro, a pesar
de no ser el titular real. El comercializador deberia detectar discrepancias en la
titularidad del punto de suministro, ya fuera mediante un rechazo a su solicitud
de cambio sin cambio de titular (formato C1), o bien mediante la consulta al
distribuidor que le indicaria que el NIF de la solicitud no coincide con el de su
base datos (Formato P0O). En cumplimiento de la DJV, el comercializador deberia
remitir al consumidor, en un soporte duradero, una comunicacidén de que se ha
producido una incidencia en la contratacién, solicitando la confirmacion de los
datos del punto de suministro y del consumidor (direccion del punto de
suministro, cédigo CUPS y datos del titular).

Cabe senalar que se habilité un plazo de 7 dias desde la contratacién para que
el consumidor pudiera recibir esta comunicacion del comercializador. El plazo se
estableciéo teniendo en consideracion un tiempo razonable para que el
comercializador enviara la solicitud de cambio al distribuidor o ejecutara una
consulta mediante el Formato PO, y remitiera el pertinente soporte duradero (los
tiempos medios de activacion del cambio en electricidad fueron de 5,4 dias en
2023).

35 DJV/DE/005/22 https://www.cnmc.es/expedientes/djvde00522
36 CUPS: Cdédigo Universal Punto de Suministro.
37 Cumplimiento de las Medidas 1.2 de la DJV
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En el Cuadro 15 se resumen los resultados. [INICIO CONFIDENCIAL] [FIN
CONFIDENCIAL]

Las actuaciones adicionales de supervisidén vienen a confirmar las deficiencias
en la aplicacion de estas medidas de prevencion, en particular en los
procedimientos de contratacion de [INICIO CONFIDENCIAL] [FIN
CONFIDENCIAL].

Adicionalmente a estas actuaciones de supervision sobre los 4 agentes objeto
de la DJV se efectuaron otras 10 actuaciones [INICIO CONFIDENCIAL] [FIN
CONFIDENCIAL] para comprobar si disponia de medidas preventivas
implementadas por iniciativa propia. Para ambos comercializadores se encontro
que, de las 5 contrataciones en 1 se detectaban la discrepancia y se consultaba
la misma con el consumidor, si bien de manera diferente:

INICIO CONFIDENCIAL] [FIN CONFIDENCIAL]
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