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En este sentido, tal y como se describe en la Propuesta, es necesario establecer
claramente en la regulaciéon los procedimientos que debe aplicar el distribuidor con
respecto al cambio de comercializador en ambos sectores, lo que conlleva, al menos, a:
(1) delimitar claramente la actividad relacionada a la confirmacion o rechazo de una
solicitud de cambio a la comprobaciéon de que los datos que aparecen en la misma
coinciden con los que aparecen en sus bases de datos; (2) tipificar las causas de
rechazos y/o retrasos en atender una solicitud y (3) tipificar las causas de retrasos en la
activacion de un cambio aceptado.

En el marco de la requlacién vigente, esta Comision considera que la funcién de
comprobacion por parte del distribuidor debe entenderse esencialmente como contraste
de las caracteristicas técnicas de un determinado punto de suministro objeto de la
solicitud de cambio o modificacién contractual'®.

Esta matizacién es importante para minimizar la posibilidad de que el distribuidor realice
un tratamiento no homogéneo y potencialmente discriminatorio de las distintas solicitudes
de cambio que reciba, asi como para evitar que asuma responsabilidades que no le
corresponden (por ejemplo, como se analiza mas adelante, la verificacion del
consentimiento del consumidor al cambio de suministrador).

Asimismo, debe tenerse en cuenta que la funcién de comprobacién del distribuidor no
siempre es realmente aplicable en la practica. Considérense, por ejemplo, las situaciones
en las que el cambio de suministro se realiza simultaneamente al cambio de titularidad,
donde el usuario que contrata con el comercializador entrante es distinto del titular
anterior y, ademas, se desconocen los datos identificativos de éste. En estos casos,
requerir a la distribuidora que compruebe los datos identificativos del consumidor
careceria de sentido, puesto que, por definicién, serian distintos de los que aparecen en
su base de datos y se generaria un rechazo automatico de la solicitud de cambio. Por
tanto, a falta de posible contraste y para no obstaculizar el cambio requerido por el
consumidor, en estos casos los procesos operativos deberian posibilitar que la
distribuidora aceptara la solicitud con la informacién suministrada por el comercializador
entrante, que asumiria la responsabilidad de custodiar toda la documentacién acreditativa.

2.2.4 Principio 6: las comunicaciones entre los agentes involucrados en
el proceso de cambio deben realizarse electronicamente, mediante
un formato homogéneo.

La posibilidad de que el cambio de suministrador se realice de manera rapida y eficiente,
respetando los plazos que se establezcan en la regulacién, depende claramente de la
implantacion de un sistema de comunicaciones electronicas entre comercializadores y
distribuidores, que utilice formatos homogéneos, que sean publicos y asequibles a todos
los agentes.

"2 Para el sector del gas, estas caracteristicas incluyen esencialmente los datos del 1 al 12, enumerados en
el articulo 43.2 del Real Decreto 1434/2002, modificado por el Real Decreto 1011/2009. Para el sector
eléctrico, se trata de los datos del a) al v) del articulo 7.1 del Real Decreto 1435/2002, modificado por el
Real Decreto 1011/2009.
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Con el fin de que este principio tenga pleno cumplimiento en los sectores del gas y de la
electricidad, esta Comisidén considera necesario subrayar la urgencia de gque los procesos
operativos telematicos que se han ido consolidando en la practica, y que ya se utilizan por

la mayoria de comercializadores vy distribuidores, sean recogidos, una vez actualizados v

aprobados por la CNE, en la normativa vigente', de manera similar a lo que ocurre, por

ejemplo, con los Procedimientos de Operacidn del Sistema y que el rango normativo fuera
tal que permitiera realizar cambios con facilidad. La incorporacién en la regulacion de los
procedimientos operativos de los cambios de suministrador (y de otras modificaciones
contractuales) aportaria mayor seguridad juridica a las actuaciones de los distintos
agentes involucrados en los mismos y, por tanto, contribuiria a facilitar la dinamica
competitiva en el mercado minorista.

En todo caso, cabe matizar que la existencia de una obligaciéon legal de utilizar un
determinado sistema de comunicaciones electronicas encuentra su justificacion en la
gestion de voliumenes elevados de operaciones, relacionadas con segmentos de mercado
masivos. La imposicion de dicha obligacién a un comercializador que gestione tan sé6lo un
ndimero limitado de grandes consumidores careceria de sentido y podria convertirse en
una barrera a la entrada.

2.2.5 Principio 8: las responsabilidades de los agentes involucrados en
el cambio deben identificarse claramente en la normativa.

La definicion clara de las funciones y responsabilidades de los distintos agentes que
intervienen en los procesos de cambio de suministrador es vital para asegurar el buen
funcionamiento de dichos procesos. Sobre ella han insistido varios estudios de ERGEG
que se citan en la Propuesta, asi como, recientemente, las conclusiones del grupo de
trabajo nacido del Il Foro de los Ciudadanos y de la Energia presentadas en el Il Foro
celebrado en Londres en octubre 2010.

Debera asegurarse que esta definicion de responsabilidades se plasme en un instrumento
normativo que permita el control de su cumplimiento, y en su caso, la imposicién de las
correspondientes sanciones.

'® El articulo 8 del RD 1435/2002 establece, para los contratos en baja tension, que los comercializadores y
distribuidores tienen la obligacién de instalar los sistemas y medios informaticos necesarios para
intercambiar la informacién a través de buzones FTP con ficheros y formatos preestablecidos u otro sistema
previamente aprobado por la Direccion General de Politica Energética y Minas. Hasta la fecha dicha
“homologacién” no ha tenido lugar, lo que condiciona la aplicabilidad de la obligacion establecida. Por otra
parte, en lo que concierne al sector del gas, la obligacion de utilizar medios telematicos para el cambio de
suministrador no esta claramente establecida, aunque podria deducirse del articulo 43.4 del RD 1434/2002,
modificado por el RD 1011/2009, que se refiere a todo tipo de consumidores: “Las empresas distribuidoras y
comercializadoras deberan dotarse de los sistemas informéticos necesarios que permitan la conexién entre
sistemas y el intercambio de informacién, de manera que se posibilite la consulta de datos de la base de
datos referenciada y la recepcién y validacién informética de solicitudes y comunicaciones con los sujetos
relacionados con la contratacién”. Los planteamientos en gas y electricidad son asimétricos, en cuanto a
alcance y contenido, y seria necesaria una normativa comin de caracter general. /k
/
/
{
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En este contexto, esta Comisiéon considera que es de especial relevancia la asignacion
clara de las responsabilidades relacionadas con la verificacion de la conformidad del
cliente al cambio de suministrador.

La normativa vigente, tanto en el sector gasista como en el eléctrico,’ reconoce este
principio y requiere que el cambio de suministrador se realice con la conformidad
expresa del cliente e indica que se entendera que ésta existe si se acredita por cualquier
medio contrastable que acredite el consentimiento del consumidor al cambio. Asimismo,
se establece que la responsabilidad de custodiar esta documentacion recae sobre el
comercializador.

De lo anterior se desprende que el comercializador es responsable de la verificaciéon de la
autenticidad de la documentacion aportada al cambio de suministrador, de la custodia de
datos personales y del correcto tratamiento de éstos. Esta obligacidn no es compartida
con el distribuidor y, por tanto, no puede considerarse como parte de sus funciones. En
consecuencia, al realizar la validacion de las solicitudes de cambio de suministrador el
distribuidor no podra rechazar las solicitudes de cambio de suministrador por otra razén
mas alla que del resultado de la simple comprobacioén, cuando sea posible, que los datos
de la solicitud de cambio enviado por el comercializador coinciden con la informacion
almacenada en sus bases de datos. A sensu contrario, si se admite que el distribuidor
tiene la capacidad de rechazar las solicitudes por errores en la conformidad, el distribuidor
deberia también aceptar la responsabilidad de la custodia de solicitudes y del tratamiento
de los datos personales que hubiera realizado el comercializador

Finalmente, cabe mencionar que la normativa atribuye a OCSUM el papel de verificacion
ex post de la conformidad del consumidor al cambio de suministrador. El articulo 3 del
Real Decreto 1011/2009, por el que se regula la OCSUM, establece, entre las funciones
de la Oficina, la siguiente:

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

En el marco de esta funcién, el Real Decreto 104/2010 afiade que OCSUM podra requerir
al comercializador toda la documentacion que precise ‘para asegurar la adecuada
aplicacion del proceso y su autenticidad”.

El sistema de verificacion de OCSUM no esta todavia operativo, siendo prevista su
elaboracion en el contexto del Grupo de Trabajo de Aseguramiento de Calidad de
Procesos, que tiene como objetivo la elaboracion de los procedimientos asociados al

seguimiento, muestreo y analisis de los parametros fijados por la legislacion y por la
CNE.

2.2.6 Principio 11: La existencia de deudas pendientes no puede ser un
impedimento para el cambio, pero es imprescindible fomentar la

' Orden ITC 1659/2009 y RD 1434/2002 modificado por el RD 104/2010
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transparencia y la publicidad de los impagos pendientes para
todos los comercializadores

En el texto del principio 11 la Propuesta alude a la necesidad de precisar determinados
aspectos relacionados con el impago, tales como: definicion de impago, mecanismo de
suspension del suministro, procedimientos de corte y de baja por impago y obligaciones
de suministro que afectan a los CUR respecto de los consumidores con solicitud de orden
de corte o baja por impago, en particular respecto de aquéllos con derecho a TUR.

Por el contrario, la referencia al fomento de la transparencia y publicidad de los impagos
qgue se encuentra en la definicién del principio no se desarrolla posteriormente. Por tanto,
resultaria mas coherente con el contenido propio del documento una reformulacién del
principio general en los siguientes o parecidos términos: “La existencia de deudas
pendientes no puede ser impedimento para el cambio si bien es necesario regular
determinados aspectos en relacion con el impago”.

Asimismo, en la medida en que se trata de una afirmacion que no precisa el alcance que
habria de tener esa transparencia y publicidad, deberia ser necesariamente matizada a
los efectos de salvaguardar los derechos y garantias de los consumidores, asi como la
proteccidon de sus datos de caracter personal.

2.2.7 Principio 12: los procedimientos previstos deben garantizar la
continuidad del suministro en el caso de falta de contrato en vigor
del consumidor con un comercializador

El principio 12 se refiere a aquellas circunstancias en las que un consumidor se encuentre
sin contrato en vigor, por vencimiento del plazo o rescisién del mismo de acuerdo con
determinadas clausulas contractuales, y no haya concertado un contrato con un nuevo
comercializador. No se aplica a los casos de impago o de bajas por finalizacidn de
suministro.

En dichas circunstancias, los procedimientos de cambio de suministrador deben incluir
mecanismos para evitar que el consumidor se enfrente a una suspensién del suministro
no deseada, respetando en todo caso la normativa vigente sobre las obligaciones y
derechos de los comercializadores de ultimo recurso, de los distribuidores y del resto de
agentes.

A este respecto, la Propuesta se limita a requerir un procedimiento que sea coherente con
la garantia de cobertura de suministro prevista por la normativa, y que aclare a quién,
entre los diferentes sujetos implicados, corresponde la responsabilidad de informar de la
situacion al comercializador de ultimo recurso (CUR) que se determine por el legislador,
segun criterios objetivos. La Propuesta no se expresa sobre a quienes deban
corresponder dichas responsabilidades.

Esta Comision reconoce la falta de claridad, en la normativa vigente, sobre el
procedimiento a aplicar a un consumidor que se encuentre sin contrato en vigor y desee
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seguir recibiendo el suministro de gas o electricidad. Esta situaciéon podria aconsejar que,
en la actualidad, el consumidor fuera proactivo en comunicar su situacién, tanto al
distribuidor como al CUR. Sin embargo, de cara a la implementacién de dicho
procedimiento, en aras a la proteccion del consumidor y en cumplimiento del papel que la
normativa asigna al CUR en los casos de ausencia de contrato en vigor, se_considera
conveniente que sea el distribuidor el agente responsable de informar al CUR de la
situacion del consumidor.

En este sentido se expresa el Informe de la CNE sobre la consulta de una empresa sobre
continuidad de suministro eléctrico y procedimiento de cambio de comercializador,
aprobado por el Consejo de Administracion de 11 de febrero de 2010:

“Sin perjuicio del tratamiento correspondiente a los supuestos de impago, cabe indicar
que a través de la figura del comercializador de ultimo recurso la normativa garantiza el
suministro de electricidad a los consumidores que transiforiamente carezcan de un
contrato de suministro en vigor con un comercializador...”

“.. si bien es el comercializador de ultimo recurso el que tiene la obligacion de suministrar
a un consumidor que transitoriamente carezca de contrato de suministro, dado que, de
acuerdo con el articulo 86.2 del Real Decreto 1955/2000, la empresa distribuidora debe
proceder a la suspensiéon del suministro si transcurridos cinco dias habiles desde la
notificacién del comercializador saliente el consumidor no acreditase la suscripcion de un
nuevo contrato, podria ser aconsejable que, en tanto no se regule el procedimiento de
cambio de suministrador, sea el propio consumidor el que comunique su situacion tanto al
distribuidor como al comercializador de ultimo recurso correspondiente, asegurandose asi
la continuidad de suministro. Cuando el procedimiento de cambio de suministrador sea
desarrollado, deberia recogerse, con el fin de simplificar la tramitacion, que fuera el
distribuidor el responsable de informar al comercializador de ultimo recurso sobre la
situacion del consumidor y sobre su obligacién de suministrarle, salvo opinién en contra
del propio consumidor’.

Por otra parte, debe destacarse que la normativa no establece expresamente el criterio de
asignacion de comercializador de ultimo recurso a un consumidor que no dispone de
contrato en vigor con ningun comercializador y que tiene derecho a la TUR. En este
sentido, dado que si se regula’® el CUR por defecto para los consumidores sin derecho a
tarifa de ultimo recurso, resulta l6gico interpretar que la solucibn ha de ser
necesariamente la misma para ambos tipos de consumidores, si bien seria deseable una
mayor precision normativa al respecto.

'® De acuerdo con los articulos 2.3 del Real Decreto 104/2010, de 5 de febrero y 3.2 del Real Decreto
485/2009 de 3 de abril, el CUR perteneciente al grupo empresarial propietario de la red en una zona de
distribucion, o en el caso de que no exista, el CUR con mayor cuota de mercado en la comunidad auténoma
(gas) o el grupo empresarial propietario de la red al que esté conectada su zona de distribucion
(electricidad), debera atender el suministro de aquéllos consumidores que, sin tener derecho a acogerse a
la tarifa de Gltimo recurso, transitoriamente carezcan de un contrato de suministro en, vigor con un
comercializador y contintien consumiendo gas o electricidad.
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2.3 Otras consideraciones formales

La Propuesta incorpora un apartado 2 bajo el titulo “Las Directivas europeas de 2009”
cuyo contenido excede claramente del mismo. Para facilitar la lectura y compresion del
documento, se propone cambiar este titulo por uno mas amplio que podria ser “Contexto
regulatorio” con un primer epigrafe titulado “2.1 Las Directivas Europeas de 2009” y
renumerar los apartados siguientes, “2.2 ERGEG”, “ 2.3 El Consejo de Reguladores del
MIBEL" y “2.4 La CNE”.

Se detecta una errata en la pagina 3 de la Propuesta, donde se hace referencia al Anexo

Ill de las Directivas, cuando se trata del Anexo | sobre Medidas de Proteccion del
Consumidor de las Directivas de 2009.

APROBADQO EN CONSEJO
DE ADMINISTRACION

DE 22 4 dicdeuhpe oy 2010
MADRID. 22 de diciewhme de o0

(LA SECRETARI/

41 ‘ INOLTJ
DE ADMINISTRACION)
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