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0 RESUMEN EJECUTIVO

El presente documento constituye la propuesta del Consejo de Reguladores del MIBEL para la
armonizacion de los procedimientos de cambio de comercializador, elaborada en los términos
establecidos en el Plan de Compatibilizaciéon Regulatoria, acordado entre los Gobiernos de Portugal y

Espana el dia 8 de marzo de 2007.

Debe tenerse presente que la armonizacién de los procedimientos de cambio de comercializador es un
importante requisito para el desarrollo de la competencia en el contexto del MIBEL al nivel del mercado
minorista, siendo este mercado en el que se establecen las relaciones comerciales entre el

comercializador y el cliente final.

La elaboracion de la propuesta del Consejo de Reguladores fue precedida de la realizaciéon de las

siguientes actividades:

e Analisis de la situacién actual en cada uno de los dos paises en lo que se refiere a los

procedimientos de cambio de comercializador.

e Estudio de las experiencias de otros paises, con énfasis en los informes publicados por el Grupo
Europeo de Reguladores de Electricidad y Gas (ERGEG).

e Sesion de trabajo promovida por ERSE y CNE para la recepcion de comentarios y sugerencias,
que contd con la participacion de asociaciones de consumidores, comercializadores, operadores

de red y otros agentes del sector eléctrico.

e Elaboracién de un documento de consulta publica en el que se ha pedido a todos los agentes
interesados su parecer sobre diversos asuntos considerados relevantes para la armonizacion de

los procedimientos de cambio de comercializador.
¢ Realizacién de la consulta publica, que tuvo lugar entre el 28 de febrero y el 14 de marzo.

o Andlisis de los comentarios y sugerencias presentados en el ambito de la consulta publica.

SITUACION ACTUAL EN PORTUGAL Y ESPANA

Las situaciones existentes en Portugal y Espafia revelan algunas diferencias significativas en cuanto a
los procedimientos actualmente en vigor en el ambito de la gestion y operacién del cambio de
comercializador. En Portugal los procedimientos de cambio de comercializador son aprobados por el
regulador; en Espafia se han venido aplicando procedimientos de cambio de comercializador que no han
sido aprobados aun por las autoridades competentes. Tales procedimientos se basan en la propuesta de
normativa elaborada en el grupo de trabajo ad hoc formado por agentes del sector eléctrico y la CNE en

2002. Dicha propuesta sirvioé de referencia al marco regulatorio en vigor en Espana en la actualidad.
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Las legislaciones portuguesa y espafola prevén la creacion de un Operador Logistico de Cambio de
Comercializador, y de una Oficina de Cambios de Suministrador, respectivamente. En tanto que en
Portugal esta prevista la existencia de un operador logistico con actuacion al nivel de la lectura y de la
gestion de los equipos de medida, en Espafia el modelo es descentralizado, ya que no existe un
operador logistico sino un supervisor (Oficina de Cambios de Suministrador) de los intercambios de
informaciéon de las mediciones de consumo de los clientes finales, siendo los depositarios de esa
informacion los propios distribuidores. En ambos paises las competencias de Operador Logistico y

Oficina se extienden a los sectores eléctrico y del gas natural.

ENFOQUE PROPUESTO POR EL CONSEJO DE REGULADORES PARA LA ARMONIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

DE CAMBIO DE COMERCIALIZADOR

Se propone que la armonizacion de los procedimientos de cambio de comercializador siga una
aproximacion gradual que tenga como punto de partida un conjunto de principios generales comunes, en
particular los que son identificados por el documento de Buenas Practicas propuesto por ERGEG,

presentados en el Capitulo 2.

Una vez conseguida una armonizacién al nivel de los principios generales, la definicién de las cuestiones
mas operativas, como son los plazos, canales y formatos de los mensajes a intercambiar en el ambito
del proceso de cambio de comercializador, serian decididas en cada sistema de acuerdo con el principio
de subsidiariedad, permitiendo asi efectuar una transicién mas suave a partir de la situacion existente en
la actualidad, sin perjuicio de lograr una progresiva armonizacion de los procedimientos de cambio de

comercializador.

Este enfoque fue defendido por un conjunto significativo de los participantes en la consulta publica, que
subrayaron la necesidad de tener en cuenta la relacion coste-beneficio de las alteraciones a introducir y
la salvaguarda de los procesos ya consolidados para los cuales los consumidores no perciben necesidad

de cambio alguna.

La adopcidon de un modelo progresivo, teniendo como punto de partida la armonizacién en el entorno de

los principios, presenta las siguientes ventajas:

= Permite, mediante un proceso gradual y progresivo, la armonizaciéon de los procedimientos de

cambio de comercializador, respetando las especificidades propias de cada sistema.

= Permite centrar las modificaciones en las necesidades de mejora, manteniéndose los procesos ya
consolidados y que no han constituido un obstaculo para el desarrollo del mercado ibérico, a la luz

de la experiencia habida hasta la fecha.

= Permite una mas efectiva gestion de la relacion coste-beneficio, ya que, por un lado, requiere
menores inversiones en el desarrollo de los procesos armonizados y, por otro, permite una mas

efectiva puesta en valor de las inversiones ya efectuadas.
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PRINCIPIOS GENERALES A ARMONIZAR

La armonizacién de los procedimientos de cambio de comercializador debera estar basada en un

conjunto de principios generales a consagrar en las legislaciones de Portugal y Espaia.

A continuacion se enumeran y describen brevemente los principios generales a armonizar propuestos
por el Consejo de Reguladores del MIBEL.:

1. Simplicidad del proceso de cambio de comercializador

El proceso de cambio de comercializador debe ser simple, pudiendo ser desencadenado por el
consumidor a través de un unico contacto con su nuevo comercializador. Para facilitar el cambio de
comercializador debe ser posible la contratacion a través de medios telematicos (e.g. Internet). Las
complejidades técnicas asociadas a los procedimientos de cambio de comercializador (e.g.
intercambios de informacion entre las distintas partes implicadas en el proceso) no deben ser

perceptibles por el consumidor.

Los consumidores deberan tener acceso facil y gratuito a toda la informacién relevante para poder
tomar sus decisiones de forma consciente en informada, en particular en lo que se refiere a sus
derechos y a la lista de comercializadores activos en el mercado, debiendo habilitarse igualmente la

utilizacion de simuladores que les permitan comparar las propuestas de suministro alternativas.

Deberan establecerse obligaciones de informacion a los comercializadores y a los gestores del
proceso de cambio de comercializador en el sentido de facilitar el ejercicio del derecho de los

consumidores a la libre eleccion de su suministrador de electricidad.

2. Gratuidad del cambio de comercializador

El consumidor no debe soportar coste directo alguno por cambio de comercializador. De igual modo,
la entidad responsable de la gestién del proceso de cambio no puede cobrar a los comercializadores

cantidad alguna por la cesién de los datos incluidos en el registro de puntos de suministro.

3. Rapidez del proceso de cambio de comercializador

El tiempo de cambio de comercializador debe ser tan rapido como sea posible. Deben establecerse
plazos maximos para las diferentes situaciones que pueden darse en el proceso de cambio de
comercializador.

Para el comun de las situaciones debe asegurarse que el cambio de comercializador se lleva a cabo
en un plazo inferior a un mes.
4. Interlocutor Gnico

El consumidor interesado en cambiar de comercializador sélo debe necesitar contactar una entidad:

el nuevo comercializador.



PROCEDIMIENTOS DE CAMBIO DE COMERCIALIZADOR — PROPUESTA DEL CONSEJO DE REGULADORES

El nuevo comercializador con el que el consumidor ha suscrito un contrato de suministro se ocupara

de todas las actuaciones necesarias hasta que el cambio sea un hecho.

5. Automatizacién y normalizacién de las comunicaciones asociadas al cambio de

comercializador

Las comunicaciones entre los intervinientes en el proceso de cambio de comercializador deben

basarse en mensajes electrénicos estandarizados.

Un elevado nivel de automatizacion y estandarizacién es condiciébn necesaria para asegurar un
sistema seguro y fiable de cambio de comercializador, asi como la rapidez y la eficiencia econdmica

del proceso.

6. Identificacion univoca de los puntos de suministro

Tanto en Portugal como en Espanfa, todas las instalaciones son identificadas mediante un cédigo con

una estructura comun.

Este codigo constituye una informacién fundamental en la operativa del cambio de comercializador.
Esta informacion debe por tanto ser faciimente accesible a los consumidores, en concreto por medio

de su inclusion en las facturas de electricidad.

Asociado a cada instalacién (cédigo de instalacion) existe un registro con informacion de naturaleza
técnica y comercial (registro del punto de suministro). La estructura de estos registros debe ser
armonizada de forma que se garantice la accesibilidad a niveles equivalentes de informacion en

ambos paises.

7. Accesibilidad y confidencialidad de la informacién

El acceso a la informacion necesaria para llevar a cabo el cambio de comercializador debe ser

realizado de forma rapida y gratuita, respetando la legislacién sobre proteccion de datos personales.

El Consejo de Reguladores propone que se proceda a la identificacion de la informacion residente en
el registro de instalaciones que sea considerada de naturaleza confidencial. Se propone que las
informaciones consideradas confidenciales sélo puedan ser accedidas con la autorizacion previa del
cliente. Las informaciones que no tengan dicha naturaleza podrian ser libremente accesibles por los

comercializadores.

8. Las caracteristicas de los contadores no pueden ser obstaculo al cambio de comercializador

La existencia de contadores que no permiten el registro horario del consumo no puede constituir un

obstaculo al cambio de comercializador.

En estas situaciones, el cambio de comercializador no debe depender de la sustituciéon del contador,

debiendo estar prevista la utilizacion de perfiles de consumo.
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10.

11.

12.

Determinacién del consumo de cambio

El cambio de comercializador implica el ajuste del consumo en la fecha del cambio. En las
instalaciones con telemedida, la determinacién del consumo de cambio no reviste especiales
dificultades. Para las restantes instalaciones, en particular para las instalaciones de los
consumidores domésticos (lecturas con periodicidad bimestral y trimestral, respectivamente, en
Espafa y Portugal), la determinaciéon del consumo de cambio basada en una lectura directa del

contador puede suponer retrasos significativos en el proceso de cambio de comercializador.

El Consejo de Reguladores considera adecuado el uso de estimaciones para calcular el consumo
asociado al cambio, toda vez que las mismas sean realizadas de acuerdo con metodologias

previamente aprobadas, y conocidas por todos los intervinientes en el proceso.

Debe garantizarse a los participantes en el proceso de cambio de comercializador (cliente,
comercializador entrante y comercializador cesante) la posibilidad de solicitar una lectura

extraordinaria, asumiendo el solicitante los costes correspondientes.

Frecuencia de cambio de comercializador

En Portugal los consumidores tienen derecho a cambiar de comercializador hasta 4 veces en cada

periodo de 12 meses consecutivos. En Espafa no hay definido limite alguno.

El establecimiento de un nimero maximo de cambios pretende mantener un equilibrio entre el pleno
ejercicio del derecho de eleccion de comercializador y la existencia de costes asociados al proceso

de cambio.

Teniendo en cuenta que el limite anteriormente mencionado fue considerado adecuado por un
nuamero significativo de participantes en la consulta publica, el Consejo de Reguladores propone su

adopcién en el ambito del MIBEL.
Tratamiento de las deudas

La existencia de deudas no debe constituir un impedimento al cambio de comercializador.

Los instrumentos de gestion de la deuda previstos en el ambito del proceso de cambio de
comercializador deberan ser de aplicaciéon wuniversal a todos los comercializadores,
independientemente de su naturaleza (ya sean comercializadores de ultimo recurso o en régimen de

mercado).

La posibilidad de constituir un listado de clientes con deudas no atendidas judicialmente debera ser
objeto de armonizacion a nivel ibérico. Esta es una materia que debera recibir el adecuado

tratamiento legal.

Clara atribucién de responsabilidades
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Debera existir una atribuciéon clara de responsabilidades a los distintos intervinientes en el proceso

de cambio de comercializador.

La clara atribucion de responsabilidades confiere una mayor transparencia al mercado y otorga

mayor seguridad juridica a los consumidores.

Los principios generales a armonizar anteriormente mencionados son desarrollados en el Capitulo 4 del

presente documento.

PROXIMOS PASOS

Una vez asumidos los principios generales anteriormente mencionados, se entiende que tendra lugar la
publicacién de regulacién en Espafa y Portugal que consagre las bases de una progresiva armonizacién

de los procedimientos de cambio de comercializador en el MIBEL.

En el Capitulo 6 se identifican las alteraciones legislativas y reglamentarias a efectuar en cada uno de los

paises para dar cumplimiento a las propuestas de armonizacion del Consejo de Reguladores.

Tras definir el marco para la armonizaciéon de los procedimientos de cambio de comercializador,
correspondera al Operador Logistico de Cambio de Comercializador (Portugal) y a la Oficina de Cambios
de Suministrador (Espana) presentar a las entidades competentes de cada pais una propuesta de

procedimientos de cambio de comercializador, de acuerdo con los siguientes criterios:

e Asegurar la continuidad de las practicas ya consolidadas que estén de acuerdo con los principios

generales de armonizacién aprobados y que se hayan mostrado eficientes y transparentes.

e Eliminar las practicas que no estén de acuerdo con los principios generales de armonizaciéon o que

puedan presentar dificultades para el proceso de cambio de comercializador.

e Asegurar la consulta previa a los agentes interesados para recoger su experiencia y puntos de

vista sobre los procedimientos de cambio de comercializador.

La aprobacion de los procedimientos de cambio de comercializador sera efectuada por las entidades
competentes de cada uno de los dos paises, correspondiendo al Consejo de Reguladores la verificacion
de que las reglas propuestas en cada uno de los dos paises contribuyen a la progresiva armonizacion de

los procedimientos de cambio de comercializador en el MIBEL.
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1 MARCO DE ACTUACION

En el Plan de Compatibilizacion Regulatoria acordado entre los Gobiernos de Portugal y Espaia el dia 8
de Marzo de 2007, se establece que el Consejo de Reguladores del MIBEL debe proponer de forma
armonizada a los Gobiernos de cada pais, entre otros, los procedimientos de cambio de comercializador

de electricidad.

Una vez que la elegibilidad es universal en ambos paises, es necesario potenciar la competencia en el
mercado minorista de electricidad. Para ello, se precisa una regulaciéon de cambio de comercializador
objetiva, transparente y no discriminatoria, |0 mas armonizada posible, y que determine unos

procedimientos electronicos simples, estandarizados y robustos.

En este proceso se ha seguido el mecanismo habitual de trabajo previsto en Plan de Compatibilizacién
Regulatoria. Los reguladores CNE y ERSE han mantenido reuniones conjuntas de aproximacion para
analizar la regulacion vigente en ambos paises y en la UE. En este caso, ademas, los reguladores han
constituido un grupo de trabajo de caracter técnico para dar participacion a los consumidores, los
operadores y los agentes del sector eléctrico de ambos paises; dicha participacién se ha completado con

la realizacién de una consulta publica.

El documento de consulta publica’ se estructurd a partir de la identificacion de un conjunto de cuestiones
planteadas con el fin de contrastar el grado de aceptacién de las propuestas presentadas, sus ventajas e

inconvenientes, asi como seleccionar alternativas acerca del proceso de cambio de comercializador.

El documento de consulta publica incluia una descripcion de las buenas practicas propuestas por el
Grupo Europeo de Reguladores de Electricidad y del Gas (ERGEG) para procedimientos de cambio de
comercializador, asi como un resumen de la situaciéon actual en los dos paises, que el presente

documento recoge asimismo, con algunas actualizaciones.

La consulta publica tuvo lugar entre el 28 de febrero y el 14 de marzo de 2008, habiéndose recibido
contestacion de un total de 20 partes, 13 portuguesas y 7 espafolas, entre las que se incluyen
distribuidores, comercializadores, asociaciones de consumidores, administraciones publicas vy
operadores de red y de mercado. Dos de los remitentes solicitaron que su respuesta fuera tratada con

caracter confidencial.

Tras el analisis de las sugerencias y comentarios recibidos, los reguladores sectoriales portugués y
espafiol han convenido en elaborar esta propuesta conjunta de armonizacion de procedimientos de

cambio de comercializador que, tras la aprobacion del Consejo de Reguladores del MIBEL, se hace

' “Procedimientos de cambio de comercializador: Documento de consulta publica”, ERSE y CNE, febrero de 2008.
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publica ahora para su presentacion a las partes interesadas y para su elevacién, en cuanto

recomendaciones regulatorias, a los respectivos Gobiernos.
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2 MARCO EUROPEO — RECOMENDACIONES DE ERGEG

Desde el 1 de julio de 2007 todos los consumidores de electricidad de la Unién Europea pueden escoger

libremente su suministrador.

Para que este derecho sea ejercido de forma efectiva es necesario asegurar a los consumidores un facil
acceso a la informacion sobre las alternativas de suministro y unos procedimientos de cambio de

comercializador simples y eficientes.

La necesidad de establecer principios generales comunes que promuevan la competencia en el mercado
interno de electricidad ha motivado la realizacién de diversos estudios promovidos por organizaciones
europeas. En este ambito, cabe destacar especialmente los siguientes estudios realizados por el Grupo
Europeo de Reguladores de Electricidad y Gas (ERGEG)2:

e Informe de ERGEG sobre cambio de comercializador® (octubre de 2005).
e Propuesta de buenas practicas sobre cambio de comercializador* (julio de 2006).
e Obstaculos al cambio de comercializador en el mercado minorista de electricidad —

Recomendaciones de buenas practicas y andlisis de la situacion actual® (abril de 2008).

A continuacién se presenta una breve descripcion de las recomendaciones de ERGEG contenidas en los

documentos publicados en 2006 y 2008.

2.1 BUENAS PRACTICAS PROPUESTAS POR ERGEG

Como se ha expuesto antes, en octubre de 2005, ERGEG publicé un informe sobre los procedimientos
de cambio de comercializador. Este informe fue elaborado a partir de una encuesta dirigida a los
reguladores que integran ERGEG, habiendo sido identificadas muchas semejanzas — pero también
diferencias — sobre aspectos importantes del proceso de cambio de comercializador actualmente en

vigor en los diferentes paises europeos.

2E| Grupo Europeo de Reguladores de Electricidad y de Gas (ERGEG) fue constituido el 11 de noviembre de 2003.
Se trata de un 6rgano consultivo, constituido por los reguladores de los 27 Estados miembros, para apoyar a la
Comision Europea en la consolidacion del mercado interno de electricidad y gas.

® ERGEG Report on the Customer Switching Process: Hhttp:/www.energy-
regulators.eu/portal/page/portallEER_ HOME/EER PUBLICATIONS/CEER ERGEG PAPERS/2005/Reports/E05-
CFG-02-06.PDFH

* Supplier Switching Process: Best Practice Proposition: Hhttp://www.energy-
regulators.eu/portal/page/portallEER_ HOME/EER PUBLICATIONS/CEER _ERGEG_PAPERS/2006/Advice/EQ5-
CFG-03-05.pdfH

® Obstacles to supplier switching in the electricity retail market: Guidelines of Good Practice and Status Review:

Hhttp://www.energy-
regulators.eu/portal/page/porta/lEER _ HOME/EER PUBLICATIONS/CEER ERGEG PAPERS/2008/GGPH
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La necesidad de encontrar un marco comun, a nivel paneuropeo, condujo a la elaboraciéon de una
propuesta de buenas practicas para los procedimientos de cambio de comercializador, que fue publicada
en julio de 2006.

La propuesta de buenas practicas de ERGEG asume como prioridades fundamentales el fomento de la
existencia de procedimientos de cambio de comercializador simples, econdmicamente eficientes y
estandarizados, asi como asegurar la confianza de los consumidores en la existencia de sistemas

eficaces de monitorizacién del mercado.

A continuacion se presenta un resumen de dicha propuesta de buenas practicas, ordenado de acuerdo

con las prioridades fundamentales anteriormente identificadas.

PROCEDIMIENTOS DE CAMBIO DE COMERCIALIZADOR SIMPLES, EFICIENTES Y ESTANDARIZADOS

Los procedimientos de cambio de comercializador deberan ser simples desde el punto de vista del

consumidor.

El consumidor no debe soportar coste directo alguno por el hecho de cambiar de comercializador. De
igual modo, la entidad responsable de la gestion del proceso de cambio de comercializador no puede

cobrar a los comercializadores cargo alguno por la cesién de los datos necesarios.

Debe existir una clara atribucion de responsabilidades a los diferentes intervinientes en el proceso de
cambio de comercializador. ElI consumidor interesado en cambiar de comercializador tan soélo debe
necesitar contactar con una entidad, preferiblemente el nuevo comercializador, quien asume la
responsabilidad de ponerse en contacto a su vez con la entidad responsable de la gestion del proceso de

cambio de comercializador.

La figura siguiente ilustra las buenas practicas propuestas por ERGEG sobre esta materia, en particular

en lo que se refiere a los flujos de informacién que estan asociados a la misma:

10
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( Consumidor \ Nuevo Distribuidor Comercializador

comercializador /Gestor del cesante
cambio de
Asigna contrato con » Asigna contrato comercializador
el nuevo con el
comercializador consumidor
Informacién Informacién
sobre cambio de sobre cambio de
comercializador comercializador
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Las buenas practicas propuestas por ERGEG incluyen ademas las siguientes recomendaciones:
= Las caracteristicas del contador no deben ser un obstaculo al cambio de comercializador.

= Los contadores deben ser leidos en la fecha de cambio de comercializador. Si el contador no
pudiera ser leido en esa fecha y el cambio fuera efectuado a partir de una estimacién de consumo,

el método utilizado para estimar el consumo debe ser conocido.

= Debe existir la posibilidad de utilizar perfiles de consumo cuando los contadores no dispongan de

registro horario del consumo.

= Los intercambios de informacién relativos al proceso de cambio de comercializador deben ser

efectuados electronicamente.

= La transferencia de datos entre los intervinientes en el proceso debe ser efectuada a través de un

formato electrénico estandarizado.

= (Cada instalacion debe tener un cédigo de identificacién para facilitar el intercambio de datos. El

codigo debe ser conocido por el consumidor (incluido en la factura y/o colocado junto al contador).
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ASEGURAR LA CONFIANZA DE LOS CONSUMIDORES Y DE LA EXISTENCIA DE SISTEMAS DE MONITORIZACION DE

MERCADO EFICACES

El funcionamiento del proceso de cambio de comercializador es un aspecto fundamental para afianzar la

credibilidad del proceso de liberalizacién de los mercados y ganar la confianza de los consumidores.

En este ambito, las buenas practicas propuestas por ERGEG contemplan un conjunto de

recomendaciones de entre las cuales cabe destacar las siguientes:
= El tiempo transcurrido en el proceso de cambio de comercializador debe ser lo mas corto posible.

= Deben evitarse restricciones u obstaculos al cambio de comercializador, en particular la imposicién

de un numero limite de cambios por afo.

= El consumidor interesado en cambiar de comercializador sélo debe tener la necesidad de
contactar con una entidad, preferiblemente con el nuevo comercializador. Para facilitar el cambio
de comercializador debe existir la posibilidad de contratar a través de medios electrénicos (es

decir, Internet).

= Deberan establecerse reglas sobre la informacidon necesaria para proceder al cambio de

comercializador, en particular el nombre, direccion y codigo de identificacién de la instalacion.

= El consumidor debe poder acceder a toda la informacién relevante antes de cambiar de

comercializador.

= Deben ser puestos a disposicion de los consumidores simuladores de precios que permitan a los

consumidores la realizacion de una eleccion fundada.

= Deben adoptarse medidas que aseguren la proteccidon de los consumidores frente a practicas de

venta agresivas.

Las buenas practicas propuestas por ERGEG se refieren también a la necesidad de que se establezcan
reglas y se proporcione la debida informaciéon a los consumidores acerca de los procedimientos a
adoptar en el caso de que su comercializador deje de actuar en el mercado. El papel y las atribuciones

del comercializador de ultimo recurso deberan igualmente ser clarificados.

Finalmente, es relevante mencionar la importancia concedida a la existencia de un sistema eficaz de
monitorizaciéon del funcionamiento del mercado. En este sentido, se considera fundamental el
establecimiento de un conjunto de indicadores que permitan el seguimiento del funcionamiento del
mercado y la realizacién de comparaciones entre paises y mercados, en especial en lo que se refiere al
numero de cambios de comercializador, precios y cuotas de mercado de los diferentes
comercializadores. Esta informacion debe ser publica y permitir el analisis de los diversos segmentos de

consumidores.
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La clarificacion y la armonizacion de definiciones y estadisticas relativas al cambio de comercializador
son apuntadas como aspectos importantes que deben ser asegurados para una adecuada

monitorizacion del funcionamiento del mercado.

2.2 RECOMENDACIONES PARA REDUCIR LOS OBSTACULOS AL CAMBIO DE

COMERCIALIZADOR

Basandose en anteriores estudios de ERGEG sobre cambio de comercializador y en la informacién
recogida a través de una encuesta respondida por la gran mayoria de los paises europeos, este informe
(“Obstacles to supplier switching in the electricity retail market: Guidelines of Good Practice and Status
Review") identifica los obstaculos al cambio de comercializador y presenta recomendaciones de buenas
practicas con intencion de facilitar el ejercicio de los derechos de los consumidores y mejorar asi el

funcionamiento del mercado minorista de electricidad.

Si bien se reconoce que los obstaculos al cambio de comercializador tienden a reducirse, se identifica

asimismo un relevante conjunto de materias donde existe un significativo potencial de mejora.

Uno de los principales obstaculos al cambio de comercializador referidos en el informe es la coexistencia
de tarifas reguladas y precios de mercado. Esta situacion se mantiene en 17 paises europeos. En
muchos de estos paises las tarifas reguladas no se limitan a los clientes domésticos. Esta situacion es
considerada desincentivadora del cambio de comercializador, en particular cuando las tarifas reguladas

no reflejan adecuadamente los costes del servicio.

El proceso de cambio de comercializador es analizado en tres fases:

e Acceso a la informacion necesaria para la toma de decision del cambio de comercializador.

e Procedimiento de cambio de comercializador en si.

e Ejecucién del cambio, asi como posibles retrasos o anulacion del cambio.
Este informe corrobora las buenas practicas propuestas por ERGEG en julio de 2006 y presenta
recomendaciones mas detalladas para superar algunas dificultades que aun persisten en torno al cambio

de comercializador. A continuacién, y para cada una de las tres fases anteriormente citadas, se

describen de forma resumida las principales recomendaciones de ERGEG.

ACCESO A LA INFORMACION

e Deben crearse las condiciones adecuadas para que los consumidores realicen una eleccion
fundada: debe existir libre acceso a informacién publica sobre precios y que permita su
comparacioén; debe ser posible comparar ofertas alternativas al contrato existente; los precios

deben ser presentados de acuerdo con principios similares para facilitar su comparacion; las
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facturas deben ser faciles de comprender y contener informacién sobre los precios de la

electricidad, de las tarifas de acceso a las redes y los niveles de consumo.

Debe acrecentarse la confianza en el mercado y en el proceso de cambio de comercializador — el
regulador u otras entidades competentes deben poner a disposicion de los clientes la lista de
comercializadores que actuan en el mercado; los operadores de redes deben facilitar a todos los
consumidores la informacion relevante; los consumidores deben tener confianza en que el nivel de
calidad de servicio ofrecido por el operador de red no se ve alterado con el cambio de

comercializador.

Debe proporcionarse informacion anticipada sobre los cambios de los precios de modo que se

permita al consumidor recopilar informacion sobre ofertas alternativas.

PROCEDIMIENTO DE CAMBIO DE COMERCIALIZADOR

Los reguladores deben asegurar la existencia de procedimientos de cambio de comercializador
eficientes y estandarizados con vistas a minimizar la duracion de los procesos de cambio — la
duracién del proceso de cambio deber ser tan corta como sea posible; los intercambios de
informaciéon deben realizarse electronicamente para lograr una mayor eficiencia y rigor en el
proceso; los procedimientos deber ser estandarizados para asegurar su transparencia y facilidad
de utilizacién por todos los agentes; la duracion del proceso de cambio debe ser inferior a un mes,

no pudiendo en ningun caso superar los dos meses.

El contador debe ser leido preferiblemente en la fecha de activacion del cambio de
comercializador para permitir que la ultima factura del comercializador cesante se haga con datos
de consumo rigurosos. En caso de que no sea viable la lectura real del contador, el consumo de

cambio debe ser estimado de acuerdo con métodos fiables y conocidos por todas las partes.

Los cambios de comercializador deben poder tener lugar en todo momento y no soélo en

determinadas fechas predeterminadas (e.g. el primer dia de cada mes).

EJECUCION DEL CAMBIO, RETRASOS O ANULACION

El tipo de contrato existente no debe constituir un obstaculo al cambio de comercializador — las
potenciales penalizaciones asociadas a la resolucion anticipada del contrato, de existir, deben

tener valores razonables y ser conocidas por los consumidores.

El operador de red o el comercializador cesante no deben poder impedir el cambio de
comercializador, con excepcion de determinadas situaciones debidamente tipificadas (e.g. error en
el cédigo de punto de entrega). No debe impedirse el cambio de comercializador, incluso cuando
el cliente haya contraido una deuda con el comercializador cesante o haya suscrito un contrato

con fecha de término fijo.
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3 SITUACION ACTUAL

3.1 EspARNA

A continuacién se muestra el calendario de liberalizacion del mercado minorista establecido en Espania,
asi como la evolucion real de la elegibilidad:
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Fuente: CNE (SINCRO, liquidacion 2 de 2008)

Espafia: Participacion de la energia consumida en el mercado
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En Espana existen unos procedimientos para el cambio de suministrador que aun no han sido

aprobados por la Administracion. Dichos procedimientos corresponden a la actualizacion de la propuesta

de normativa que se elaboré en el grupo de trabajo ad hoc formado entre el sector eléctrico y la CNE en

el afo 2002, de cara a posibilitar el cambio de suministrador por parte de los consumidores conectados

en baja tensién con la entrada en vigor de la elegibilidad universal el 1 de enero de 2003. Los

procedimientos previstos en 2002 fueron los siguientes:

=

Acceso y mantenimiento del registro de puntos de suministro.

2. Paso del contrato de suministro a tarifa a contrato de tarifa de acceso.

3. Cambio de Comercializador.

4. Cambio de condiciones contractuales de los contratos de acceso.

5. Baja de Contrato de adquisicién de Energia y/o de Acceso.

La normativa aprobada desde entonces ha recogido gran parte de los principios y criterios contenidos en

la propuesta de procedimientos que realizé el mencionado grupo de trabajo. Especificamente:

>

Real Decreto 1433/2002 de 27 de diciembre, por el que se establecen los requisitos de medida en
baja tensién de consumidores y centrales de produccién en régimen especial.

Real Decreto 1435/2002 de 27 de diciembre, por el que se regulan las condiciones basicas de los
contratos de adquisicién de energia y de acceso a las redes de baja tensién. En su articulo 7 se
establecen las bases de datos que deben mantener las empresas distribuidoras respecto a los
puntos de suministro.

Resolucién de 30 de diciembre de 2002, de la Direccién General de Politica Energética y Minas por
la que se aprueba el perfil de consumo y el método de calculo a efectos de liquidacién de energia
aplicables para aquellos consumidores de tipo 4 y tipo 5 que no dispongan de registro horario de
consumo.

Resolucién de 30 de diciembre de 2002, de la Direccion General de Politica Energética y Minas por
la que se aprueba el procedimiento transitorio de calculo para la aplicaciéon de la tarifa de acceso
vigente a partir de los datos de medida suministrados por los equipos existentes para los puntos de
medida tipo 4.

Resolucion de 30 de diciembre de 2002, de la Direccion General de Politica Energética y Minas por
la que se establece el procedimiento de estimacion de medida aplicable a los cambios de
suministrador.

Real Decreto 1454/2005, de 2 de diciembre, por el que se modifican determinadas disposiciones
relativas al sector eléctrico:

= |nstalacion de equipos de control de potencia (ICP) antes del 1/1/2010.

= Mayor informacién a difundir por las distribuidoras.

= Se ha de proporcionar a la Direccion General de Politica Energética y Minas un listado
de consumidores que hayan ejercido su condicién de cualificados.

= Requisitos minimos de los contratos suscritos con clientes domésticos.
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= Cambios de comercializador, anulacion de la solicitud y reposicion.

= Incumplimientos de obligaciones en relacion con la informacibn y cambios de
suministrador.

= Registro de puntos de suministro (gestionado por el distribuidor):

v’ Caddigo Unificado del Punto de Suministro (CUPS), con informaciéon sobre
ubicacion, fecha de alta, tarifa, tensién, potencia maxima autorizada, tipo de punto
de medida, ICP, perfil de consumo y consumos de 2 afios.

v" Acceso gratuito por parte de los consumidores y comercializadores

= Precios por anulacién y reposicion de contratos y cambio de comercializadora.

» Ley 17/2007, de 4 de julio:
= Tarifa de Ultimo recurso.
= Comercializadores de ultimo recurso.
= Plazos (con posibilidad de adelanto por parte del Gobierno):

v' 1/1/2009: se establece la tarifa de Ultimo recurso y desaparece el sistema tarifario
integral.

v/ 1/1/2010: S6lo podran permanecer acogidos a tarifa de ultimo recurso los
consumidores en baja tensién.

v/ 2011:Podran acogerse a tarifa de ultimo recurso los consumidores con potencia
contratada inferior a 50 kW (Limite modificable por el MITYC)

= Oficina de Cambios de Suministrador:
v' Sociedad mercantil con objeto social exclusivo.

v" Responsable de la supervisiéon de los cambios de suministrador, conforme a los
principios de transparencia, objetividad e independencia.

v’ Los distintos sujetos (distribuidores, comercializadores, etc.) tendran obligacién de
facilitar (y el derecho de recibir) de dicha Oficina la informacion que se determine
reglamentariamente.

v' La Oficina de Cambios de Suministrador remitird con caracter anual una memoria
de actividades al Ministerio de Industria, Turismo y Comercio y a la CNE.
» Real Decreto1110/2007, de 24 de agosto, por el que se aprueba el reglamento unificado de puntos
de medida del sistema eléctrico. Tipos de medida para clientes:
= Tipo 1: Potencia contratada > 10 MW
= Tipo 2: Potencia contratada > 450 kW
= Tipo 3: Potencia contratada > 50 kW
= Tipo 4: Potencia contratada > 15 kW
= Tipo 5: Potencia contratada < 15 kW
Medida horaria: Tipos 1,2y 3.
La medida de la energia es responsabilidad del distribuidor/ transportista.
» Orden ITC/3860/2007, de 28 de diciembre, por la que se revisan las tarifas eléctricas a partir del 1
de enero de 2008:

= En su disposicion adicional 12 se regula el Plan de sustitucion de equipos de medida de
hasta 15 kW, para permitir la discriminacion horaria y la telegestién, antes del
31/12/2018.
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En su disposicion adicional 3% y Anexo VIl se desarrolla la base de datos de puntos de
suministro, su contenido, las condiciones de mantenimiento y el acceso gratuito a la
informacion y la forma de hacerlo por parte de los comercializadores (descarga de
informacion mediante medios telematicos).

» Orden ITC/1857/2008, de 26 de junio, por la cual se revisan las tarifas eléctricas a partir de 1 de julio

3.2

de 2008.

En su disposicién adicional 52 explicita la obligacién de las compafiias distribuidoras de
asignar el Cédigo Universal de Punto de Suministro (CUPS) a todo nuevo cliente que se
conecte a sus redes, cualquiera que sea la modalidad de contratacion en que lo haga.

En su disposicion adicional 62 establece la periodicidad mensual como preferente para la
facturacion de suministros de hasta 10 kW a partir de septiembre de 2008.

En su disposicion adicional 72 especifica la informacion a remitir a partir de 1 de enero de
2009 por la Oficina de Cambios de Suministrador al Ministerio y a la CNE.

En su disposicidn transitoria 12 corrobora la supresion de tarifas para los clientes en alta
tensién ya prevista en la disposicion adicional 4% del Real Decreto 871/2007, de 29 de
junio, y prevé que, en tanto dichos clientes no suscriban un contrato en el mercado libre,
sean facturados al precio de la tarifa de baja tension de mas alta potencia contratada,
incrementada mensualmente en un 5%.

PORTUGAL

La apertura del mercado en el Portugal continental se ha concretado ya totalmente, desde el punto de

vista de la efectividad del derecho de elegibilidad, desde el 1 de septiembre de 2006 vy, al nivel de la

legislacion portuguesa, desde el 17 de agosto de 2004.

La tabla siguiente presenta resumidamente los pasos dados desde 1999 en lo que se refiere a la

apertura del mercado eléctrico en el Portugal continental:

1 2 3 4

Elegibilidad

Clientes en MT, AT 6 MAT,
con consumo anual 29 GWh

Todos los clientes en MT, AT 6|
MAT con consumo no nulo

Todos los clientes en BTE, MT,|
AT 6 MAT

Todos los clientes

Periodo

1999

1 de enero de 2002

26 de febrero de 2004

17 de agosto de 2004

Instrumento legal

RRC

RRC

Decreto-Ley n° 36/2004

Decreto-Ley n° 192/2004

Nuamero de clientes elegibles

214 (1999) - 0,004%

20.980 (2002) - 0,4%

52.133 (2004) - 0,9%

5,8 millones (2004) - 100%

Consumo elegible

100
%
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Los principios generales que orientan los procedimientos de cambio de comercializador se explicitan en
el Reglamento de Relaciones Comerciales (RRC), aprobado por ERSE. De acuerdo con estos principios,
los procedimientos de cambio de comercializador fueron aprobados por ERSE mediante el Despacho n°
2045 B/2006, tras la correspondiente propuesta del operador de la red de distribucion en alta y media

tension.

A efectos del cambio de comercializador de energia eléctrica, se consideran las siguientes modalidades

de contratacion de energia:
e Celebracion de contrato de suministro de energia eléctrica con comercializadores.

e Celebracion de contrato de suministro de energia eléctrica con comercializadores de ultimo

recurso.

e Contratacién de energia eléctrica en los mercados organizados o a través de contratacién bilateral,

en el caso de clientes que sean agentes de mercado.

La existencia de importes adeudados a un comercializador de ultimo recurso, que no hayan sido
impugnados ante los tribunales o entidades competentes para la resolucion extrajudicial de conflictos,

impide al cliente la eleccion de un nuevo suministrador.

Los clientes tienen el derecho a cambiar de suministrador de energia eléctrica hasta cuatro veces en
cada periodo de doce meses consecutivos, no pudiendo exigirse el pago de cargo alguno por el cambio
de suministrador. La adopcién de un limite maximo anual de cambios de comercializador tiene por objeto
alcanzar un compromiso entre el libre ejercicio del derecho de elecciéon por parte de los clientes y la

existencia de una serie de costes para el Sistema, entendido éste como un todo.

La actividad de comercializador de ultimo recurso estd asegurada por el operador de la red de
distribucion del area geografica donde se situa la instalacion del cliente. Las tarifas y precios

establecidos por los comercializadores de ultimo recurso son aprobados por ERSE.

Los comercializadores son entidades que ejercen la actividad de comercializaciéon en los términos
definidos en la licencia o registro atribuidos por la Direccion General de Energia y Geologia. Los precios

establecidos por los comercializadores son libres.

La legislacion nacional prevé la creacion de un operador logistico destinado a gestionar el cambio de
comercializador. En este sentido, la asignacion de dicha funcion al operador de red de distribucion en

alta y media tension es meramente transitoria, hasta la concreta definicion del primero.

Los procedimientos en vigor, que fueron objeto de aprobacion por ERSE, definen el conjunto de
procesos y plazos necesarios para llevar a la practica el cambio de comercializador, enunciando las
obligaciones de informacion de todas las partes implicadas en el proceso, asi como el formato de los

mensajes a intercambiar en este ambito. La logistica del cambio de comercializador en Portugal se basa
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en el intercambio de mensajes electronicos entre los principales agentes involucrados, estando previstos

mecanismos de auditoria de los procesos por parte de entidades externas e independientes.

El interlocutor de los clientes interesados en realizar un cambio de comercializador es el nuevo
suministrador, que dara inicio al proceso de cambio a través, en su caso, del acceso inicial al registro de
puntos de suministro, de acuerdo con — y sujeto a — la informacion que es puesta a su disposicion por

el cliente.

El nuevo suministrador debera contar con la autorizacion expresa del cliente para efectuar el acceso al
registro del punto de entrega. Con todo, no sera obligatorio proporcionar dicha autorizacion a la entidad
gestora del proceso de cambio, habiéndose de mantener accesible sdlo en aquellas situaciones en la
que, aleatoriamente, pueda ser solicitada como forma de comprobar la existencia de la autorizacion por

el cliente.

De acuerdo con la normativa actualmente aprobada, el proceso de cambio de comercializador
comprende las siguientes fases generales, las cuales siguen a la autorizacion concedida por el cliente al

nuevo suministrador para dar inicio al cambio:

e En las circunstancias en que el suministrador considere oportuno, y con la debida
autorizacion concedida por el cliente, puede efectuarse la peticion de acceso al registro del

punto de entrega por parte del nuevo suministrador de energia eléctrica.

e La entidad encargada de la gestion del proceso de cambio efectia el analisis del mismo,
verificando la consistencia de la informacion facilitada y posibles errores en la atencién de la

solicitud;

e De acuerdo con el analisis realizado de la solicitud, la entidad encargada de la gestion del

proceso de cambio comunica la aceptacion o rechazo de la misma.

Del mismo modo, la remisién de solicitudes de cambio sigue la misma secuencia de pasos, pudiendo en
su caso ser comunicada la necesidad de una actuacién en el lugar de suministro. Esta actuaciéon podra
ser suscitada por la necesidad de cambiar el equipo de medida o, a peticion de cualquiera de los dos
comercializadores (ya sea el cesante o el nuevo suministrador), para realizar una lectura real en las

instalaciones de clientes que no dispongan de telemedida.

En el momento de cursar la comunicacion de la aceptacion o el rechazo de la peticion de cambio, la
entidad encargada de la gestion del proceso de cambio debera comunicar o bien la fecha de activacion

de la peticion, o bien los motivos para su rechazo.

En la determinacidn del consumo en el proceso de cambio de comercializador, es de aplicacion la norma
general de proporcionar la mejor informacion existente; esto implica la utilizacién de telemedida para

todos los clientes en media, alta 0 muy alta tension y, en el caso de clientes en baja tensién, la utilizacién
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preferencial de las fechas de lectura periddica para hacer efectivo el cambio. Sin embargo, en estos
clientes, en particular en el segmento de los clientes domésticos y las PYMEs, es posible efectuar el
cambio de acuerdo con estimaciones de consumo en el caso de que no haya sido solicitada una lectura

real por los agentes intervinientes en el proceso.

Como valor indicativo, el cambio de comercializadores puede llevarse a cabo entre 5 y 30 dias Uutiles,
demostrando la experiencia acumulada recientemente, desde la apertura del mercado a todos los
clientes, que los plazos medios efectivos para realizar el cambio se situan por debajo del limite de 5 dias
utiles. Estos valores son reportados regularmente a ERSE por parte de la entidad encargada de la

gestion del proceso de cambio.
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4 ASPECTOS CENTRALES PARA LA DEFINICION DE LA PROPUESTA

4.1 NIVEL Y PROFUNDIDAD DE ARMONIZACION

La discusion sobre la armonizacion ibérica de los procedimientos de cambio de comercializador
incorpora frecuentemente la alusion a materias que, aun siendo parte del marco general de
funcionamiento de un mercado liberalizado, no se inscriben especificamente en el ambito estricto de los
procesos asociados al cambio de comercializador. Ejemplos de estas materias son la discusién de la
armonizacion tarifaria entre Portugal y Espafia o el ambito de actuacion del comercializador de ultimo

recurso y el nivel de las correspondientes tarifas a aplicar por dicho agente.

En este sentido, se ha de sefalar que no corresponde a este documento plantear la armonizacion de las
tarifas de acceso y de ultimo recurso. Para ello, ya existen otras lineas de trabajo de los reguladores. Por
ello, se va a plantear Unicamente la compatibilidad de los procedimientos, sin entrar en la compatibilidad

de las tarifas.

Las situaciones existentes en Portugal y Espafa revelan algunas diferencias en cuanto a los
procedimientos actualmente en vigor en el ambito de la gestion y operacion del cambio de
comercializador. La situacion espafiola actual puede calificarse como transitoria al no existir aun unos
procedimientos autorizados aunque si un marco normativo general relativo a la comercializacién. Por el
contrario, la situacion portuguesa muestra un sistema mas concentrado, caracterizandose por la
existencia de un conjunto de procedimientos universales, aplicados por una entidad que es designada a

tal efecto en los términos establecidos por la reglamentacion, y cuya aprobacién compete al regulador.

En efecto, y desde una perspectiva amplia, el conjunto de entidades que participaron en el proceso de
consulta publica considera que las principales areas pendientes de armonizacion a proposito de la
existencia de diferencias percibidas entre los actuales modelos de gestién de cambio de comercializador
en los dos paises son bien la forma de aprobacién de las reglas de cambio, bien la atribucién de la

funcién de gestion del proceso de cambio de comercializador.

La vigencia de modelos distintos hace relevante que se pueda discutir el grado y la profundidad de la
armonizacion que se pretende efectuar. A este respecto, en la mayor parte de las respuestas obtenidas
en la consulta publica puede decirse que el mayor énfasis en cuanto a las necesidades de armonizacion
es situado al nivel de los principios generales que deben conformar el proceso de cambio de
comercializador, no siendo especialmente critico para los agentes la estandarizacion integral de los
procedimientos de detalle o de algunas de las metodologias seguidas. En este sentido, es mencionada
tanto la necesidad de ponderar la relaciéon coste-beneficio de las modificaciones a introducir, como la
salvaguarda de los procesos ya consolidados para los cuales los consumidores no perciben necesidad

de cambio alguno.
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Aun cuando algunos agentes se han pronunciado por un nivel de armonizacion mas profundo,
mencionandose incluso la necesidad de creacion de un Unico operador de cambio de comercializador a
nivel ibérico, el sentido general de las respuestas dadas a la consulta publica parece inclinarse por una
idea mas global de la armonizacién a efectuar, debiendo ésta cefirse al conjunto de principios generales
que orientan el establecimiento de procedimientos de cambio de comercializador, en particular los que
son identificados por el documento de ERGEG, y que deberan constituir la base de la armonizacion a
lograr. Desde esta perspectiva, al armonizarse los principios orientadores, la definicion de materias mas
operativas, como son los plazos, canales y formatos de mensajes a intercambiar en el ambito del
cambio, serian decididos en base a la subsidiariedad de cada sistema, permitiendo asi llevar a cabo una
transicion mas suave a partir de la situacion existente en la actualidad, sin perjuicio de avanzar hacia una

base uniforme en cuanto al cambio de comercializador.

Dado que la opcion elegida en cuanto al nivel de armonizaciéon es la que se basa en un modelo de
convergencia de los principios orientadores, es relevante identificar las materias que se enmarcan en
este ambito. Por supuesto una parte sustancial de las buenas practicas recomendadas por ERGEG
deberd integrar este conjunto de materias, a las que se deberan afiadir aquellas que, de forma mas
especifica, adquieran importancia para el desarrollo del MIBEL.

Asi, podrian estar sujetas a armonizacion, incluso en el plano del marco legal, las siguientes cuestiones:

o Existencia de un cédigo de identificacion Unico para cada instalacion.

e Posibilidad de acceso telematico (por ejemplo, a través del acceso por Internet) o de cursar
mediante soporte informatico (y en un plazo maximo previamente fijado) la peticion de la

informacién del registro de puntos de suministro y del contenido de éste.

= Adopcién del principio de que el interlocutor en el proceso de cambio de comercializador para el
cliente debera ser Unico y corresponder al nuevo suministrador que, a tal efecto, debera contactar
a la entidad encargada de la gestion del proceso segun los cauces predefinidos y aprobados

previamente.
= Determinacion del nivel de validacion minimo para que se inicie el proceso de cambio.
= Garantia de que las caracteristicas de los contadores no son obstaculo para el cambio.
= Confirmacién de que los intercambios de informacién son realizados electronicamente.
= Existencia de reglas de auditabilidad global de los procesos definidas previamente.
= Establecimiento de limites a la frecuencia de cambio de comercializador.
= Establecimiento de formas de determinacion del consumo en el cambio de comercializador.

La eleccion de un modelo de armonizacion en el ambito de los principios, de acuerdo con lo descrito

anteriormente, puede justificarse a la luz de los siguientes aspectos:
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= En el corto y medio plazo, tratandose de un enfoque que permite lidiar con las especificidades
propias de cada sistema, la armonizacion de los procedimientos de cambio de comercializador al
nivel de los principios, permite un grado de efectividad en su implementacion superior al que se

obtendria de inmediato con un modelo de armonizacion total.

= También con vistas a un primer periodo de progresiva armonizacién, el mantenimiento de una
parte de los procedimientos actualmente en vigor, para los cuales la mayoria de los agentes ya se
encuentra adaptada, permite centrar las modificaciones en las necesidades de mejora,
manteniéndose los procesos ya consolidados y que, a la luz de la experiencia habida hasta la
fecha, no han constituido un obstaculo para el desarrollo del mercado ibérico. En este sentido, la
robustez del proceso de cambio de comercializador es mas evidente en un modelo de

armonizacion por los principios que en un modelo de armonizacién total de los procedimientos.

= Por otra parte, en el largo plazo, la adopcién de un modelo de armonizacién de principios, que en
gran medida son ya objeto de consenso por ambos paises, permite una mas efectiva gestion de la
relacion coste-beneficio, ya que, por una lado, requiere menores inversiones en el desarrollo de
los procesos armonizados y, por otro, permite un mejor aprovechamiento de las inversiones ya

realizadas.

4.2 APROBACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Mas alla de su contenido, la forma en que los procedimientos hayan de ser desarrollados y aprobados
reviste asimismo importancia, maxime cuando, en este aspecto, los modelos hasta ahora adoptados en

Esparia y Portugal difieren en cuanto a la asignacion de competencias al respecto.

La préctica totalidad de las respuestas recibidas en el proceso de consulta publica coincide en subrayar
la conveniencia de contar con el aval de un ente independiente que apruebe los procedimientos, como
garantia de transparencia y estabilidad. Sin embargo, varios de los comercializadores espafioles temen
renunciar a la mayor flexibilidad otorgada por la auto-regulacion de facto existente hasta ahora, asi como
incurrir en fuertes sobrecostes afiadidos a los ya asumidos en estos mas de 5 afios de plena

liberalizacion, por lo que solicitan un mera “oficializacion” de los procedimientos en aplicacién.

Se hace necesario por lo tanto conjugar los objetivos irrenunciables de seguridad juridica, transparencia
y no discriminacion, con la incorporacion de mecanismos que permitan modificar los procedimientos de
forma agil y econémicamente eficiente cuando, fruto del acuerdo de los agentes, las necesidades del
mercado asi lo requieran. Estos principios basicos han de ser salvaguardados con independencia de la
existencia de posibles asimetrias entre uno y otro pais en cuanto a la atribucion de responsabilidades al

ente independiente responsable de la gestidon o supervision del cambio.
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A continuacion se muestra la propuesta de esquema de aprobacion y revisién de los procedimientos de

cambio de comercializador en el entorno MIBEL.:

— Corresponderia bien a la figura del Operador Logistico (Portugal), bien a la Oficina de Cambios de
Suministrador (Espafia), presentar una propuesta formal de procedimientos de cambio de
comercializador (y, en un futuro, el planteamiento de sus sucesivas modificaciones). La
representacion y participacion activa de los agentes del mercado involucrados en los procesos
(comercializadores y distribuidores tanto de electricidad como de gas) debe permitir la consecucién

de, entre otros, los siguientes fines:

0 La debida continuidad, que no tiene por qué suponer continuismo, de aquellas practicas ya

consolidadas, cuando éstas se hayan demostrado robustas, eficientes y transparentes.

o0 La eliminacién de aquellas practicas que pudieran constituirse en una barrera para la actividad
de nuevos entrantes, o que pudieran entrafar dificultades para el normal desenvolvimiento del

proceso de cambio.

0 La participacién y dialogo entre los agentes del mercado representados, como paso previo

necesario para el disefio de una norma que satisfaga el interés general.

0 La correcta aplicacion (o la supervisiéon en la aplicacion) de los procedimientos, y su continua

evaluacion para lograr su progresivo perfeccionamiento.

— Corresponderia a los organismos reguladores —la ERSE, en Portugal, y el Ministerio, en Espafia,
previo informe de la CNE— la aprobacién de la norma de rango apropiado que dé oficialidad a los
procedimientos. El mecanismo de aprobacion incluiria los habituales tramites de audiencia a los
interesados (asociaciones empresariales, de consumidores, administraciones publicas, etc.). El
Consejo de Reguladores del MIBEL velaria porque se alcance el nivel de armonizacién preciso, de

acuerdo con el contenido de esta propuesta.

4.3 MONITORIZACION — |INDICADORES ARMONIZADOS DE EVALUACION DE LOS

PROCEDIMIENTOS

ERSE y CNE consideran necesaria la existencia de reglas de auditabilidad global de los procesos
definidas previamente, preferiblemente por una entidad independiente de la entidad responsable de la
gestion del proceso de cambio, y de acuerdo con una conjunto de indicadores que permita una efectiva
comparacién del desempeno de los sistemas en aplicacion en cada uno de los dos paises. Esta
posibilidad de comparacioén sistematica resulta a favor de la transparencia de los sistemas y de la propia

convergencia en un futuro hacia las mejores practicas seguidas.
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Los reguladores comparten la visién de que, entre los aspectos basicos a armonizar, deben encontrarse
también un limitado namero de indices cuya uniformidad permita establecer comparaciones sencillas y
consistentes en el conjunto del entorno ibérico en cuanto a la dimension y al diagnéstico del éxito
alcanzado en el proceso de cambio de suministrador. Los indicadores sobre el proceso de cambio
pueden dividirse en dos grupos esenciales: un primero que encuadra la dimension del propio proceso, y

otro que permite efectuar una evaluacion de la calidad conque discurre el proceso de cambio.

Los indicadores aqui propuestos lo son con caracter de minimos, y en absoluto prejuzgan la introduccién

de indices anadidos en uno u otro pais, en funcion de los particulares requerimientos de cada sistema:
1. Indicadores de dimensidén del proceso de cambio:

a. Numero de pedidos de cambio efectuados, con detalle de segmentos de clientes,
comercializador y por modalidad de cambio (por ejemplo: de tarifa regulada a mercado,

de mercado a comercializador de ultimo recurso, de un comercializador libre a otro, etc.).

b. Numero de cambios producidos, con detalle de segmentos de clientes, comercializador y

por modalidad de cambio.

c. Numero de cambios solicitados y rechazados, y causa-tipo aducida para justificar el
rechazo, con detalle de segmentos de clientes, comercializador y por modalidad de

cambio.
2. Indicadores de calidad del proceso:

a. Numero de cambios solicitados y pendientes de ejecutar, con detalle de segmentos de

clientes, comercializador y por modalidad de cambio.

b. Tiempo medio invertido en el cambio, con detalle de segmentos de clientes,

comercializador y por modalidad de cambio.

c. Numero de reclamaciones sobre el desarrollo de los procedimientos, con detalle de

segmentos de clientes, comercializador y por modalidad de cambio.

Cada uno de estos indices es susceptible de ser objeto de categorizacion, en funcién de las
caracteristicas de los clientes. Ahora bien, comoquiera que dicha clasificacidon podria resultar dispar
entre uno y otro pais (distintas categorias tarifarias, niveles de tensién habituales dispares), se estima
conveniente que la informaciéon basica en cuanto a numero de cambios y tiempo transcurrido para
realizar el mismo se facilite en su forma elemental, con detalle de la potencia contratada y la tensién de
suministro por cada cambio producido/ solicitado/ rechazado, de manera que se permita total flexibilidad
en la posterior agregacion y utilizacion de la informacion, garantizandose asi la transparencia en su

analisis.
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Corresponde a las entidades responsables de la aprobacion de los procedimientos la definicién precisa
de dichos indices, asi como el establecimiento de la periodicidad idénea para su publicacién y, en su

caso, auditoria.

Estos indices deberan ser divulgados, para contribuir a la auditabilidad global del proceso de cambio de

comercializador y reforzar la confianza de los consumidores en dicho proceso.
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5 PRINCIPIOS GENERALES

Este capitulo presenta los principios generales que, a juicio de los organismos reguladores, deben estar
presentes en cualesquiera sean las soluciones adoptadas en relacion con los procedimientos de cambio
de comercializador. La vigencia de dichos principios constituye una garantia de seguridad juridica y su
armonizacion en el entorno MIBEL ha de permitir a los consumidores establecer comparaciones validas y

adoptar decisiones en consecuencia.

Para cada uno de los principios, y una vez expuesto éste, se proponen a continuacién una serie de
aspectos concretos cuya armonizacion permita poner en comun dichos principios. La determinacién de
estos aspectos, junto con la monitorizacion de un corto nimero de parametros, ha de permitir llevar a la
practica de forma objetiva y facilmente evaluable esos preceptos basicos. La enumeracion de aspectos a
armonizar aqui indicados no pretende ser exhaustiva, pero si suficiente como para conformar un marco

de actuacion adecuado y aceptable para todos los agentes que participan en él.

5.1 SENCILLEZ

El proceso de cambio de comercializador debe ser sencillo desde el punto de vista del

consumidor®.

El primer y quizd mas obvio obstaculo al cambio de proveedor es la potencial complejidad del
proceso, que incluso pudiera desanimar al cliente para dar el paso de plantearse el posible cambio.
Las dificultades administrativas y técnicas derivadas de la transicion de un comercializador a otro
deben quedar ocultas al consumidor, cuya toma de decisidon ha se ser facilitada fundamentalmente

de dos maneras:

— Poniendo a su alcance informacién facilmente comprensible acerca de sus derechos, su
capacidad de eleccidn, las posibles referencias para establecer comparaciones fundadas y cuales

pueden ser sus expectativas ante las distintas alternativas.

— Facilitando el desencadenamiento del proceso de cambio, el cual debe poder ser iniciado
mediante una simple llamada telefénica, la activacion de un enlace web o cualquier otro medio

telematico.

Tanto la informacion relevante para el cambio como las vias de acceso al proceso en si deben ser
objeto de una adecuada publicidad soportada no sélo por medios institucionales (Gobiernos, entes

reguladores, asociaciones de usuarios), sino también por todas las empresas que desempefan

® “Guidelines of Good Practice and Status Review on Obstacles to supplier switching in the electricity retail market”
(E08-RMF-06-03), abril 2008 — GGP Supplier Switching, directriz #10.
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actividades ligadas al suministro de energia. Mas alla de las campanas publicitarias a que pudiera
haber lugar como parte de la estrategia comercial de las compafiias, éstas deberan incluir en sus
comunicaciones con los clientes referencias claras y visibles a los canales de comunicacién publicos
o privados habilitados a estos fines, haciendo mencién expresa a la posibilidad que el cliente tiene

de contratar la prestacion del servicio con otros proveedores.

Como medidas concretas para alcanzar los objetivos anteriores, se proponen las siguientes:

Todas las compafiias que ejerzan actividades de comercializaciéon y distribucion deben
proporcionar un nimero de teléfono y un enlace dedicado que se refiera a la pagina web del
Operador Logistico o de la Oficina de Cambios de Suministrador, para facilitar informacién
sobre el proceso de cambio de comercializador, incluyendo el listado actualizado de
comercializadores activos. Tanto el numero como el enlace deberan incluirse también en

lugar visible en las facturas.

Por su parte, los reguladores facilitaran en sus paginas web esta misma informacion.

Las entidades arriba mencionadas son libres de configurar el detalle de la informacion proporcionada
de acuerdo con su mejor criterio empresarial y comercial, pero deberan incluir al menos los

siguientes contenidos:

— Un enunciado claro y conciso en que se comunique al cliente el derecho que le asiste a
elegir libremente su comercializador, haciendo hincapié en la diferencia entre esta figura

y la del distribuidor.

— Acceso (mediante hiperenlace o facilitando un nuevo numero telefénico) a la instancia de
contratacién del servicio con cualquiera de las companias comercializadoras habilitadas

para ejercer la actividad de suministro de energia eléctrica.

— Una tabla que reproduzca en todos sus términos las tarifas de acceso y de ultimo

recurso vigentes.

— Un simulador de contratacion elemental en el que, para una potencia contratada y
tension de suministro dadas, se proporcionen los importes a pagar de caracter fijo y

regulado con periodicidad mensual.
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5.2 GRATUIDAD

El consumidor no debe asumir coste alguno por cambiar de comercializador’.
El distribuidor no podra cobrar cantidad alguna al comercializador por proporcionar los datos

necesarios para el cambio®.

Una vez el cliente se plantea la posibilidad de cambiar de comercializador, ya superada su posible
reticencia a iniciar el cambio, debe quedarle claro que el proceso no tiene coste alguno para él: en
ningun caso debe situarse al consumidor en la tesitura de evaluar si determinados costes
(administrativos, técnicos o de otro tipo) pudieran —hipotéticamente— serle repercutidos,
contrarrestando asi en parte los beneficios (econdmicos, comerciales o de otro tipo) que aspira

alcanzar con el cambio.

Los posibles costes de gestidon derivados de la materializacion del proceso de cambio no deben ser
imputados al cliente, formando los mismos parte integrante del normal desenvolvimiento de las

actividades de suministro y distribucion.

Asimismo, el distribuidor o gestor de red a que esta conectado el cliente no podra exigir el pago de
importe alguno por proporcionar al comercializador entrante los datos necesarios para que éste

tramite el cambio de comercializador del cliente peticionario.

Esta doble vertiente del principio de gratuidad es relevante para evitar que constituya una barrera
tanto para la movilidad de los clientes como para el desarrollo de la libre competencia entre
comercializadores. Por otra parte, es claro, a juicio de los reguladores, que los beneficios
econdmicos y comerciales derivados para el conjunto del sistema de la facilitacion del cambio de
comercializador sobrepasan con creces la dimension de dichos costes transaccionales. No obstante
lo anterior, y como se sefala mas adelante, se deberan limitar los cambios para no incrementar en

exceso el coste para el sistema.

Para mejorar el grado de conocimiento de los clientes acerca de la gratuidad del proceso cambio, se

propone que:

Todas las compafilas que ejerzan actividades de comercializacién y distribucion deben
destacar, en todas sus comunicaciones referentes al proceso de cambio de comercializador

(teléfono, Internet, factura o carta) el siguiente mensaje:

CAMBIAR DE COMERCIALIZADOR NO CONLLEVA COSTE ALGUNO PARA USTED

"GGP Supplier Switching, directriz #2.
8 GGP Supplier Switching, directriz #15.
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Por otra parte, tanto los entes gestores del cambio de suministrador como los reguladores, en el
normal ejercicio de las competencias que la ley les confiere, cuidaran de que ningun gestor de red de
distribucion solicite pagos indebidos a cambio de facilitar datos necesarios para el cambio, so pena
de incoar las correspondientes acciones sancionadoras contempladas por la normativa, las cuales
seran objeto de amplia difusién en los canales de comunicacién vinculados al cambio de

suministrador.

5.3 CELERIDAD

El proceso de cambio de comercializador debe ser tan rapido como sea posibleg.

La rapidez del cambio es uno de los indices clave para evaluar el éxito en la implantacion de unos
procesos de cambio de comercializador eficientes, y como tal sera objeto de riguroso analisis y
supervision por parte de los organismos competentes. Debe evitarse toda demora no imputable a
errores o retrasos debidos a la participacion del cliente en el proceso, y en caso de producirse tales
retrasos, deben ser debidamente justificados. Como referencia a priori, y con caracter general, el
proceso de cambio debe durar menos de un mes. La concrecién de los plazos definitivos y, en su
caso, su posible reduccion futura, debe ser objeto de armonizacién, con el fin de que todos los
clientes del mercado ibérico compartan unas mismas expectativas en cuanto al tempo del cambio,

cualquiera que sea la ubicacién del punto de suministro y los sujetos implicados.

Por otra parte, cabe subrayar que la dilacion del cambio es particularmente perniciosa para la
expansion de la cultura de cambio, pues hace perder la confianza del cliente e introduce ademas un

riesgo anadido: una posible doble facturacién, con el grave perjuicio econémico que ello acarrea.

Se propone traducir el principio de celeridad en el siguiente requerimiento:

Una vez sea fehacientemente comprobable la solicitud de cambio de comercializador, cuando
menos los efectos econémicos de la misma deberan ser efectivos en el plazo méaximo de un

mes. Este plazo maximo se entiende aplicable sé6lo a las situaciones mas complejas.

Los procedimientos de cambio deberan explicitar las especificidades de cada pais, teniendo
en cuenta los plazos necesarios para el desarrollo de algunas de las acciones vinculadas al
cambio, sin perjuicio de la aplicacion de un tratamiento no discriminatorio a todos los

intervinientes.

°GGP Supplier Switching, directriz #16
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5.4

INTERLOCUTOR UNICO

El consumidor debe poder llevar a cabo el cambio contactando con un solo agente™.

Como consecuencia de los principios de sencillez y celeridad, se considera imprescindible que todo
el proceso pueda ser iniciado por el cliente sin mas que interactuar con un solo sujeto,
preferentemente el comercializador entrante. El cambio se inicia cuando el consumidor hace constar
de forma fehaciente su deseo de contratar un nuevo comercializador; debera facilitarse la
formalizacién de dicha solicitud, ya sea de manera escrita o por via telemética. A partir de ese
momento, el comercializador entrante actia como mandatario del cliente, y desempefia en su

nombre y con su autorizacion expresa las actuaciones encaminadas a culminar el proceso cambio.

Este principio podria trasladarse a la practica como sigue:

El disefio del proceso ha de ser tal que, una vez el cliente haya contactado con el
comercializador entrante y éste pueda acreditar su consentimiento al cambio, ninguna otra

comunicacion con el cliente ha de ser necesaria para consumar el cambio.

Los reguladores consideran innecesario restringir cual haya de ser el canal mediante el cual el
cliente acceda al proceso de cambio, pero a partir del momento en que se ponga en contacto con el
agente que haya elegido como nuevo suministrador y habilite a éste para representarle a los efectos
del cambio de suministro, no podra ser exigible su participacion en el proceso hasta que éste

concluya satisfactoriamente.

Los comercializadores deberan contar siempre con la autorizacién expresa de los clientes para
representarles en el ambito del cambio de comercializador ante la entidad encargada de gestionar
este proceso. Esta entidad debera poder solicitar, de forma aleatoria y no discriminatoria, la

comprobacion de la existencia de dicha autorizacion concedida por el cliente.

Teniendo presente la existencia de un interlocutor Unico en el proceso de cambio de comercializador
y que éste debera ser el nuevo comercializador, debera existir un conjunto de reglas y de
mecanismos que garanticen la auditabilidad de la correspondiente representacion del cliente por

parte del comercializador.

Aun siendo preferible que la representacion del cliente esté soportada por un documento de
aceptacion por parte del cliente, la masificacion del proceso de cambio de comercializador y la
necesidad de que el mismo transcurra de forma rapida y utilizando medios electrénicos aconseja que

existan formas de que, manteniendo auditable la existencia de una autorizacién por el cliente, sea

" GGP Supplier Switching, directriz #9.
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posible desencadenar el proceso de cambio sin que el mencionado soporte fisico sea obligatorio. En
la actualidad, en Portugal, los comercializadores que desencadenan un proceso de cambio en
representacion de los clientes deben tener una autorizacién formal de éstos, aun cuando no la
tengan que remitir a la entidad encargada de gestionar el cambio. Con todo, la referida autorizacion
debera permanecer a disposicion del operador de cambio y éste podra, en base a un procedimiento

no discriminatorio y aleatorio, solicitar la comprobacién de la existencia de dicha autorizacion.

En lo que se refiere a este tema dentro de la consulta publica, los agentes se pronunciaron en el
sentido de que la adopcion del modelo actualmente en vigor en Portugal podria responder

satisfactoriamente al requisito de armonizacion.

55 AUTOMATIZACION Y ESTANDARIZACION DE LAS COMUNICACIONES

Las comunicaciones entre los agentes involucrados en el cambio deben ser electrénicas y

estar sujetas a un elevado grado de estandarizacion.

Los principios anteriores podrian condensarse en uno: el proceso de cambio de suministrador debe
ser agil y econémicamente eficiente; la consecuencia natural de este requerimiento pasa por exigir
que todas las comunicaciones entre los agentes implicados (comercializadores saliente y entrante,
operador de la red, oficina o ente supervisor de cambios de suministrador) se realicen a través de
medios telematicos con base en protocolos de comunicacion estandarizados y sobradamente
probados, que ofrezcan elevados indices de seguridad y fiabilidad, y sean econémica y técnicamente
accesibles para una amplia generalidad de empresas (es decir, que su asuncion e implantaciéon no

pueda ser aducida como posible barrera de entrada para nuevos entrantes de pequefio tamario).

Por su caracter eminentemente practico, la materializacion de este principio coincide con su

enunciado:

Todas las comunicaciones vinculadas al proceso de cambio habran de realizarse mediante
comunicaciones electrénicas estandarizadas con base en protocolos publicos cominmente

aceptados y sobradamente probados (salvo fallos graves de sistemas IT o fuerza mayor).

Los entes competentes exigiran un alto grado de estandarizacién en las comunicaciones que
garantice la robustez del marco elegido, y la utilizacion de protocolos ampliamente conocidos y cuyo
uso resulte asequible a una generalidad de agentes, una vez haya sido alcanzado un amplio
consenso entre todos los agentes interesados. Cualquier intento de esgrimir un elevado nivel de
sofisticacion tecnoldgica en aras de una supuesta mas perfecta estandarizaciéon, como barrera de
entrada ante nuevos entrantes, debera ser evitado en el disefio de las reglas y procedimientos a

adoptar.
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5.6 REGISTRO DE PUNTOS DE SUMINISTRO: IDENTIFICACION UNiVOCA E INFORMACION ANEXA

Los registros deben contener la informacién técnica y comercial de los puntos de suministro,

construida sobre la base de un cédigo de identificaciéon univoco'; el disefio de los registros

debe prever su compatibilidad.

En la actualidad existen sendos registros de puntos de suministro en Espana y Portugal con
numerosas caracteristicas comunes, si bien no totalmente coincidentes en su estructura. La
evolucién de estas bases de datos debe tener entre sus objetivos prioritarios una progresiva

convergencia que lleve a su plena compatibilidad.

La primera condicion para dicha compatibilidad es la existencia de un campo clave uUnico comun;
pese a que este aspecto esta ya suficientemente recogido tanto en la normativa espafiola como
portuguesa, merece ser destacado, por su relevancia. Los cédigos utilizados en los sistemas espafiol
y portugués se denominan, respectivamente, CUPS (Cddigo Universal de Puntos de Suministro) y
CPE (Cddigo de Punto de Entrega), y su estructura impide la duplicidad de cédigos entre uno y otro
pais. La existencia de estas claves Unicas es imprescindible para facilitar el intercambio de
informacion. El cédigo de identificacion debe ser conocido y accesible por parte del cliente, mediante
su inclusién en las facturas y en el equipo de medida. En lo esencial, este es un nivel de
armonizacioén ya obtenido, una vez que tanto el CUPS en vigor en Espafa, como el CPE vigente en

Portugal, tienen estructura idéntica y compatible entre si.

El CUPS y el CPE deberan funcionar como claves de entrada en el acceso a la informacién del punto
de entrega que permite la elaboracion de propuestas comerciales por parte de los comercializadores.
En este sentido, debera tenerse en cuenta la existencia de dos estructuras independientes entre si:
la de los cédigos de identificacion de la instalacion del cliente y la de los datos contenidos en el

registro del punto de entrega.

Cada entrada del registro contendra ademas una serie de campos que determinen, cuando menos,
la ubicacion fisica detallada del punto de suministro, su caracterizacién en términos de tensién de
alimentacién, derechos satisfechos, potencia(s) contratada(s) y fechas relevantes para la
contratacién, entre otros datos. La progresiva convergencia en la especificacion concreta de la
estructura y formato de cada registro excede el alcance de este documento, pero si es pertinente
establecer como principios de referencia la escalabilidad de los sistemas adoptados y que éstos
sean suficientemente flexibles como para permitir una integracién a medio o largo plazo que
redundard en una reduccién de los costes asociados a la gestion de estos datos en el entorno

ibérico.

" GGP Supplier Switching, directriz #8.
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A juicio de los reguladores, aun cuando la obligatoriedad o no de especificar determinados campos
pueda ser dejada a la subsidiariedad propia de las especificidades de cada sistema nacional, debe
promoverse activamente la compatibilidad de la estructura de ambos registros mediante la
implantacion de un disefio que sume los requerimientos vigentes en uno y otro pais, pudiendo
dejarse vacantes determinados datos de caracter secundario en funcién de la localizacion del

suministro.

La concrecion de este principio a nivel supranacional es compleja en el ambito de un documento
como éste, que no puede descender al detalle del disefio de las bases de datos; no obstante, si es

exigible, con caracter de minimos, que:

Las facturas y los aparatos de medida de nueva instalacion habran de incluir en lugar visible y
formato legible el CUPS (Espafia) 6 CPE (Portugal) de cada punto de suministro; este codigo
sera clave en la trazabilidad de los intercambios de archivos relacionados con el proceso

cambio de comercializador.

Junto con el cédigo identificativo del punto de suministro, el éxito del cambio exige asimismo la
armonizacion de la informacién imprescindible para instrumentar el cambio. En este sentido, los
reguladores muestran su disposiciéon a coordinar y, llegado el caso, arbitrar, la generalizacion de un
acuerdo sectorial que, desde el respeto a las respectivas legislaciones vigentes, y en el marco de la
actividad de los entes gestores o supervisores del cambio de suministrador, permitan consensuar el

detalle del contenido y formato de dichos campos esenciales.

5.7 ACCESIBILIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

El acceso a la informacién necesaria para el cambio, ademas de gratuito y sencillo, debe ser
seguro y salvaguardar aquellos datos de caracter confidencial hasta tanto se disponga de la

correspondiente autorizacion del consumidor.

Con independencia del modelo adoptado para la residencia de las bases de datos que agregan la
informacion relativa a los puntos de suministro, el consumidor y, en su caso, el comercializador
entrante —en el supuesto de que éste ejerza el papel de interlocutor Unico, en los términos previstos
en el apartado 5.4— ha de tener acceso libre y gratuito a toda la informacion relativa a la
contratacién de energia eléctrica del cliente peticionario del cambio que sea imprescindible para

llevar a cabo el mismo.

La sencillez y gratuidad del acceso a la informacion asociada al proceso de cambio de
comercializador no pueden estar reiidas con la debida proteccién de aquellos datos que podrian

tener caracter confidencial a juicio del cliente (histérico de consumos, fundamentalmente). En este
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sentido, debe distinguirse entre los datos de caracter técnico estrictamente vinculados a la
contratacion (potencia, tarifa integral o de acceso, identificacion del suministro, etc.), imprescindibles
para llevar a cabo el cambio, y aquellos de caracter comercial que, si bien permiten sin duda plantear
una oferta mejor fundada por parte del comercializador entrante, pueden invadir la privacidad del
cliente, por lo que para su libre disposicion los reguladores consideran que se deberia requerir el

consentimiento expreso del interesado, ya sea facilitado por medios convencionales o telematicos.

A la fecha de redaccion de este documento, las normativas espafiola y portuguesa difieren en este
aspecto: en Espafia se facilita el libre acceso a toda la informacion, también la de consumo, de
caracter potencialmente sensible, sin necesidad de mediar consentimiento por parte del cliente'; en
Portugal se requiere el permiso de éste de forma expresa para permitir la actuacion del nuevo
comercializador. Como alternativa intermedia se plantea la posibilidad de que la informacién técnica
estrictamente ligada a la contratacién sea accesible con caracter general, en aras de favorecer la
competencia en el mercado minorista minimizando las barreras para los nuevos entrantes, al tiempo
que se prevea que, cuando el cliente se dirija a (o sea interpelado por) el comercializador entrante,
éste solicite su aquiescencia para acceder también a su histérico de consumo, lo cual redundaria en
que ese comercializador —que ya cuenta con el beneplacito del cliente— pueda refinar su oferta.
Este planteamiento, que se situa a medio camino entre lo previsto por la regulacion portuguesa y
espafiola, permitiria alcanzar un compromiso adecuado entre los principios de fomento de la

competencia y garantia de confidencialidad:

Con caracter general, y en particular en lo que se refiere a los histéricos de consumo, el
acceso a toda informacién no estrictamente técnica (potencia, opcion tarifaria, identificacion
del punto de suministro, etc.) requerira la autorizacién expresa del consumidor, ya sea

aportada por escrito o, preferentemente, por medios telematicos.

Los reguladores son conscientes de que, dados los diversos puntos de partida de la normativa
espafiola y portuguesa, la armonizacién de este aspecto considerado basico requiere de sendas
modificaciones legales cuya ratificacién escapa en parte a sus atribuciones. No obstante, ERSE y
CNE transmiten su conviccion de que la alternativa planteada constituye un punto de partida

intermedio plenamente valido para alcanzar la armonizacion deseada y permite plantear un

2| a Disposicion adicional tercera de la Orden ITC/3860/2007, de 28 de diciembre, por la que se revisan las tarifas
eléctricas a partir del 1 de enero de 2008, establece que “las empresas distribuidoras deberan mantener los
registros de las bases de datos de puntos de suministro (...) conforme a los términos estandarizados establecidos
en el Anexo VII de la presente Orden”, siendo asi que el penultimo de los contenidos de cada registro se
corresponde con el consumo de los dos ultimo afios naturales, por periodos de discriminacién horaria y meses, y
se especifica asimismo que los comercializadores podran acceder gratuitamente a esta base de datos y que “las
empresas distribuidoras no podran establecer condicion alguna al acceso y tratamiento de estos datos por parte de
los comercializadores o de la Oficina de Cambios de Suministrador, ni exigir en ningln caso que éstos les
proporcionen dato alguno como condicién previa de acceso a su base de datos (...)."
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compromiso aceptable entre la salvaguarda de la confidencialidad de los interesados y la adecuada

promocién de la competencia y el acceso al mercado de nuevos entrantes.

5.8 EQUIPOS DE MEDIDA Y CAMBIO DE SUMINISTRADOR

La medida no puede ser obstaculo para el cambio®®; el proceso de cambio de suministrador

no debe estar condicionado por las caracteristicas de los equipos de medida.

El mayor o menor grado de sofisticacion de la instalacion del cliente no debe en modo alguno influir
en su capacidad para ejercer su derecho de elecciéon de suministrador, maxime cuando, a priori, una
discriminacion de esta indole perjudicaria en especial a aquellos consumidores peor equipados y
econdmicamente mas vulnerables. En particular, la ausencia de equipo de telemedida o de limitador
de potencia no podra ser aducida como causa justificada para la denegacién del cambio. Debe
deslindarse la potestad de cambio, asociada al desarrollo de la actividad liberalizada de
comercializacién, de la debida adecuacién de las instalaciones a lo previsto por la normativa,

vinculada al ejercicio de la actividad regulada de distribucion.

La progresiva implantacion, con caracter universal, de equipos avanzados de medida y de
limitadores de potencia, es un proceso que discurre en paralelo —pero no debe interferir— con el
normal desenvolvimiento del cambio. En este sentido, se reconoce las ventajas de los equipos de
telemedida con detalle al menos horario en el conjunto del MIBEL, porque permite una mas eficiente
gestion de la demanda por parte del conjunto de los consumidores en un contexto de elevados

costes energéticos.

5.9 DETERMINACION DEL CONSUMO DE CAMBIO

La medida del consumo de energia del cliente en el momento del cambio y, en particular, la
metodologia empleada para su estimacidon cuando no se disponga de lecturas recientes, ha

de ser conocida, transparente y reproducible™.

La determinacion del consumo de cambio a efectos de la realizacion del cambio de comercializador
es una materia importante en este ambito, con incidencia tanto sobre el propio consumidor, como
sobre los comercializadores cesante y entrante. Con todo, esta cuestion podria dividirse en dos

planos distintos:

'3 En linea con GGP Supplier Switching, directriz #12.
" En linea con GGP Supplier Switching, directriz #13.
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= Determinacion del consumo de cambio en clientes cuyo equipo permite la telemedida.

= Determinacién del consumo de cambio en clientes para los cuales, no existiendo posibilidad de
efectuar telemedida, se ajustan los valores de consumo recurriendo a las lecturas de ciclo,

estimaciones de consumo o lecturas extraordinarias.

En el caso de que las instalaciones estén integradas en sistemas de telemedida, la determinacién del
consumo de cambio no constituye un obstaculo para la realizaciéon del propio cambio, ya que el

mismo es realizado cifiéndose por completo a la realidad del consumo de la instalacién.

Situacion distinta corresponde a las instalaciones no integradas en sistemas de telemedida, para las
cuales la determinacion del consumo puede constituir una barrera al cambio de comercializador, en
el sentido de que el mismo podria originar potenciales alteraciones de facturaciéon y una complejidad

afnadida en el proceso de facturacion.

Una primera forma de obviar la existencia de errores de facturacion en clientes con instalaciones no
incorporadas a los sistemas de telemedida podria pasar por condicionar el cambio de
comercializador a la realizacién de una lectura real. No obstante, esta aproximacién parece constituir
un obstaculo al propio ejercicio de la libertad de eleccion por parte de los clientes, por lo que se
debera optar por otras soluciones que mitiguen la existencia de alteraciones en la facturacion y de

complicaciones en la gestion de los flujos de gestion correspondientes.

Por lo tanto, en el ambito de la armonizacion de los procedimientos de cambio de comercializador, se
habran de igualar las reglas de determinacion del consumo a efectos del cambio, en particular en lo
que respecta a la preferencia por la concrecion del cambio en la fecha de realizacion de lecturas de
ciclo en el caso de instalaciones no telemedidas. Con toda, dicha preferencia no debe condicionar la
ejecucién del cambio mediante la utilizacién de estimaciones de consumo, siempre que la lectura de

ciclo mas proxima estuviera prevista en un plazo razonablemente alejado.

La admisibilidad de estimaciones de consumo fue una cuestion que merecié la aprobacion de la
mayoria de los agentes consultados al respecto en esta materia, pese a que algunos agentes se
hayan manifestado en sentido contrario. En ausencia de telemedida, la vinculacion del cambio de
comercializador a una lectura real hace incurrir a los agentes bien en mas largos periodos de espera
para la realizacidn del cambio, bien en costes acrecentados por la realizaciéon de lecturas
extraordinarias para la determinacion del consumo de cambio. La opcién por la estimaciéon de
consumos, toda vez que obedece a la aplicacion de un perfil de consumo ajustado al cliente en
cuestion y que ha sido previamente aprobado y divulgado, permite una aproximacion de los clientes
sin telemedida a una situacién con telemedida y, simultdneamente, establecer un equilibrio entre los

costes para los agentes y los periodos de espera para la realizacion del cambio.
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Se hace necesario por lo tanto definir de forma publica, transparente y reproducible las metodologias
que permitan establecer una estimacion del consumo habido hasta una fecha dada. La publicidad,
transparencia y reproducibilidad son requisitos necesarios para garantizar que todos los agentes
involucrados en el proceso (comercializadores saliente y entrante, distribuidor y/o responsable de la
medida y, por supuesto, el consumidor) puedan realizar por si mismos el correspondiente calculo, sin
mas informacién que la accesible libre y gratuitamente en las bases de datos de puntos de

suministro.

En cualquier caso, parece ser aconsejable que, en caso de desacuerdo de uno de los agentes
involucrados en el cambio de comercializador (comercializador cesante, nuevo comercializador,
operador de red o cliente) en relacion al consumo obtenido mediante estimacion, la posibilidad de
solicitar un lectura real con caracter extraordinario constituye una salvaguarda para las partes
respecto a eventuales desajustes significativos de las estimaciones de consumo. En este sentido se

pronunciaron una mayoria de los agentes participantes en la consulta publica efectuada.

También en relacién con la realizacion de lecturas extraordinarias, una correcta gestion de los costes
globales del sistema parece aconsejar que la responsabilidad de los costes de realizacién de la
lectura extraordinaria deba corresponder a la entidad que la solicita. De otro modo podria
introducirse un incentivo perverso que atribuiria los beneficios derivados de la realizacion de la
lectura a agentes distintos de los que soportan su coste, potenciando no sélo el posible crecimiento
del numero de lecturas extraordinarias sino también el retraso en la respuesta a las mismas. Esta
situacion, en ultima instancia, resultaria en perjuicio del propio consumidor de energia y daria lugar a
una forma de subsidio cruzado entre agentes. La correspondencia entre la solicitud de la lectura
extraordinaria y la responsabilidad por los respectivos costes merece, igualmente, la mencion vy

aprobacion de la mayor parte de los agentes participantes en la consulta publica.

Lo anterior se resume en el siguiente enunciado:

El uso de estimaciones de cierre es admisible en los puntos de suministro que carezcan de
telemedida, siempre y cuando exista un procedimiento de estimacién publico, basado en
principios objeto de armonizacién. Cualquiera de los agentes implicados en el proceso podra

solicitar, a sus expensas, una lectura real extraordinaria.

La descripcién de una metodologia conveniente para calcular una estimacion de consumo de cada
tipo o categoria de punto de suministro escapa al alcance de este documento, pero en todo caso,
dicha metodologia habra de ser aprobada por los érganos competentes. La metodologia debera ser
objeto de difusién mediante los canales apropiados de modo que, siguiendo instrucciones facilmente

comprensibles, sea reproducible por cualquier agente y por el propio cliente.
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5.10 FRECUENCIA DE CAMBIO DE COMERCIALIZADOR

Se considera licito establecer un Ilimite razonable a la frecuencia de cambio de
comercializador, como medio de compaginar la gratuidad del cambio para el consumidor con

la moderacion del incremento de los costes asociados para el Sistema.

El principio de gratuidad del proceso de cambio parte del hecho de que, desde el punto de vista de la
gestion del sistema en su conjunto, los costes transaccionales derivados del cambio se veran
sobrepasados por la mayor eficiencia y competitividad introducida en el mercado, con lo que el
impacto econdmico sera netamente positivo. Ahora bien, existen circunstancias especificas que
pueden aconsejar restringir en todo o en parte la gratuidad del cambio —o incluso el cambio en si
mismo— con el fin de no socializar entre la generalidad de los consumidores cargas en exceso
gravosas de dificil justificacion. En todo caso, las circunstancias bajo las cuales quepa aplicar
determinadas restricciones al derecho de cambio rapido y gratuito han de ser tasadas y debidamente

razonadas.

La primera y mas evidente restriccion se refiere a la maxima frecuencia permitida de cambio gratuito,
expresada como numero de cambios anuales. En Portugal este limite queda establecido en un
maximo de cuatro cambios al afo. En Espafia no existe tal limite (no al menos para movimientos
entre comercializadores; las restricciones en vigor se refieren al suministro a tarifa o a la contratacion

de la tarifa de acceso).

Al entender de los reguladores, es razonable plantear una limitacién al nimero de cambios en
cuanto a la maxima frecuencia permitida: cuatro cambios al afio parece un limite prudente que no
coarta la libertad de eleccion de comercializador y tampoco pone en peligro la rentabilidad social de
la posibilidad de cambio.

Al margen de lo expuesto en el parrafo anterior, se entiende que comercializadores y clientes son
libres de suscribir contratos en los términos que consideren mas convenientes, los cuales pueden en
su caso incluir clausulas de fidelizacion durante un tiempo minimo de suministro; dicha casuistica de
indole particular escapa al objeto de este documento y no seria en todo caso objeto de

armonizacion.

Los reguladores proponen la siguiente materializacion de este principio:

Se permitiran hasta cuatro cambios cada doce meses.

Los reguladores consideran que una limitaciéon al nimero de cambios que arroja un promedio de
permanencia de tres meses parece mas que suficiente, en especial si se refiere al suministro de un
producto tan imprescindible como la energia eléctrica, cuyo consumo es regular, previsible y

prolongado en el tiempo para una inmensa mayoria de los consumidores. Con ello no se pone en

41



PROCEDIMIENTOS DE CAMBIO DE COMERCIALIZADOR — PROPUESTA DEL CONSEJO DE REGULADORES

peligro la libertad de eleccion del mas inquieto de los clientes y se minimiza el riesgo de que los
costes comerciales y administrativos derivados de un gran numero de cambios sucesivos pudieran

llegar a sobrepasar los beneficios esperados en términos de eficiencia y competitividad.

5.11 TRATAMIENTO DE LAS DEUDAS

La existencia de deudas no debera constituir un impedimento al cambio de comercializador.

De entre las posibles razones a aducir para establecer una restriccion justificada al cambio, una de
las que exige un tratamiento mas detallado es la gestion de las deudas no satisfechas por el cliente
que cambia para con el comercializador saliente, como se pone de manifiesto por el elevado nimero

de respuestas recibidas en el proceso de consulta publica que inciden en esta cuestion.

La existencia de deudas y la forma en que son tratadas en el ambito del cambio de comercializador
tienen implicaciones en la percepcion global de consistencia del proceso por parte de los
consumidores y en la gestion del riesgo por parte de los comercializadores. Este ultimo aspecto
termina por reflejarse en las ofertas comerciales que dichos agentes presentan a sus clientes o a

potenciales clientes que quieran cambiar de suministrador.

En este sentido, los procedimientos de cambio de comercializador que puedan ser armonizados
entre Portugal y Espafia deberan considerar la posibilidad de introducir mecanismos que permitan
identificar y desincentivar los comportamientos abusivos, en particular aquellos que partiendo de una
minoria de deudores puedan penalizar de alguna forma a la gran mayoria de los clientes al dia de
sus obligaciones. Cabe destacar que la practica comercial habitual de los agentes activos en un
entorno de mercado es la de reflejar los costos asociados a los riesgos de suministro en la
formulacion de su oferta comercial, por lo que los costes asociados a la existencia de deudas por
parte de los clientes o bien son repercutidos sobre esos mismos clientes en particular o bien son

diluidos entre el total de clientes.

No obstante, para evitar posibles errores de apreciacion, la identificacion de los comportamientos
abusivos debe incorporar mecanismos de garantia y salvaguarda, que permitan con seguridad aislar
situaciones de incumplimiento efectivas y no incluir en el conjunto de incumplimientos situaciones

que se deben, por ejemplo, a retrasos puntuales o errores de operacion de los sistemas.

Por otra parte, y también en relaciéon con el tratamiento de las deudas, es beneficioso para la
consolidacién de un mercado sano y transparente la existencia de un conjunto de instrumentos de
gestion de la deuda a disposicion de los comercializadores de caracter universal y no discriminatorio.
En realidad, independientemente del tipo de instrumentos que un marco armonizado de reglas para

el cambio de comercializador vaya a adoptar para la gestion del proceso de cambio de
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comercializador, el desarrollo de un mercado transparente debera asegurar que dichos instrumentos

estan disponibles para todos los agentes sin excepcion.

En el ambito de la consulta publica efectuada, al respecto de la gestion de deudas, fueron

mencionadas tres vertientes principales:

= La posibilidad de que la existencia de deuda condicionara la puesta en practica del propio cambio

de comercializador;
= La posibilidad de recurrir al corte de suministro como consecuencia de una deuda no saldada;

= |a existencia de una lista de incumplimientos conocida por los comercializadores con anterioridad

a la formulacién de ofertas comerciales.

De las respuestas habidas en la consulta publica, aunque las mismas incorporen una diversidad de
posiciones que responden a las perspectivas especificas de los agentes de cara a la percepcion del
riesgo, parece deducirse que el sentimiento general de los agentes va en el sentido de no impedir el
cambio de comercializador con base en la existencia de deudas, supuesto que otros instrumentos de

gestion y control de riesgo estén a disposicion de los agentes.

La existencia de instrumentos de gestion de deudas distintos del mero impedimento del cambio, de
acuerdo con el sentido de los comentarios recibidos en la consulta publica, debera ser de acceso
universal para todos los comercializadores y no so6lo, como sucede en el caso portugués, para el
comercializador de ultimo recurso. Del mismo modo, no parece derivarse de esos mismos
comentarios la existencia de una jerarquia de preferencias en cuanto a los dos principales
instrumentos de gestion de la deuda que fueron mencionados — la lista de deudores y la posibilidad
de interrupcién de suministro. En verdad, estos instrumentos no tienen por qué se excluyentes entre
si y permiten, de forma conjunta, una mas efectiva gestion de las deudas de los clientes

incumplidores.

La existencia de un listado de clientes con deudas no satisfechas podra constituirse como un
instrumento de auto-regulacién del propio mercado, no imponiendo sobre los clientes cumplidores
costes o tasas debidos a los incumplimientos de otros clientes, quedando a la eleccién del propio
comercializador los términos en que efectia la oferta comercial a los clientes habituales en un
posible listado de morosos. De este modo, el comercializador debera hacer recaer la prima de riesgo
asociada a ese suministro sobre el cliente que acarrea dicho riesgo y no sobre el conjunto ampliado

de la base de clientes o de un segmento de ésta.

Asi, la armonizacién ibérica en el ambito de los procedimientos de cambio de comercializador podra

considerar, de ser necesario, las disposiciones legales tales que:

43



PROCEDIMIENTOS DE CAMBIO DE COMERCIALIZADOR — PROPUESTA DEL CONSEJO DE REGULADORES

1. Los instrumentos de gestion de la deuda previstos en el ambito del proceso de cambio de
comercializador deberan ser de aplicacion universal por todos los comercializadores,
garantizando un mercado no discriminatorio entre comercializadores y entre los respectivos

clientes.

2. Podra considerarse la posibilidad de solicitar la interrupcidon del suministro por parte de
un comercializador con quien el cliente tenga una deuda no saldada, respetando los plazos

de preaviso establecidos en cada regulacién nacional.

3. Podra considerarse la existencia de una lista general de clientes con deudas no
satisfechas, accesible por todos los comercializadores a efectos de presentacion de propuestas
comerciales de suministro, salvaguardadas las necesarias condiciones de confidencialidad y
reserva de informacion relevante para cada situacion en particular. La adopcién de una lista de
deudores, al de ser considerada en el &mbito de armonizacion de los procedimientos, debera ser

consagrada en términos legales, tanto en lo que se refiere a su existencia, como a su gestion.

Aun cuando la existencia de deudas pendientes no deba ser obstaculo para el cambio, debe ponerse
a disposicion de todos los comercializadores mecanismos eficaces que les permitan gestionar sus
riesgos para evitar la indebida socializacion de un coste anadido —Ila prima de riesgo de crédito— en
detrimento de la inmensa mayoria de clientes al corriente del pago de sus obligaciones. A este
respecto, se plantean dos herramientas basicas: la suspensién del suministro, que en modo alguno
podra ser estorbada por el hecho del cambio, y la confecciéon de una lista de clientes deudores,
accesible a todos los comercializadores, y dotada de las obligadas salvaguardas de confidencialidad

y reposicion.

Se considera que hay ventajas de que el registro de clientes deudores sea gestionado por la oficina

de cambio de suministrador y por el operador logistico.

5.12 CLARA ATRIBUCION DE RESPONSABILIDADES

El marco normativo debe definir con precision las respectivas obligaciones y deberes de las

partes involucradas en relacién con el proceso de cambio de comercializador™.

Es imprescindible que la regulacion vigente establezca en detalle los derechos y deberes de los
agentes que toman parte en el cambio de comercializador (comercializadores saliente y entrante,

comercializador de ultimo recurso, distribuidor u operador de la red, oficina o ente supervisor de

'® En linea con GGP Supplier Switching, directriz #11.
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cambios de suministrador) no ya con caracter general, sino de forma especifica, en lo que atafe al

proceso de cambio.

Debe existir certeza regulatoria en cuanto a qué se espera de quién; este es el primer y quiza mas
importante paso para atajar desde el inicio un potencial trato de favor entre distribuidora y
comercializadora pertenecientes a un mismo grupo empresarial, y previene asimismo la aparicion de
posibles vacios de actuacién que sin duda se traducirian en dilaciones o ineficiencias del proceso.
Una atribucion de responsabilidades clara y publicamente conocida redunda asimismo en una mayor
seguridad juridica para el consumidor y facilita la labor de supervisién de los organismos garantes
del buen desarrollo del cambio, permitiendo una adecuada trazabilidad y auditabilidad de los

procedimientos de cambio de comercializador.

La concrecion formal de este principio exige el casi completo desarrollo de todos los anteriores, de
modo que el consenso alcanzado se traslade a la regulacion; podria no obstante reformularse en los

siguientes términos:

La normativa vigente debe, caso necesario, ser revisada para recoger de forma especifica los
deberes y obligaciones que atafien a distribuidores y comercializadores en relacién con la

facilitacion del cambio de comercializador.

Por otra parte, el Operador Logistico (Portugal) y la Oficina de Cambios Suministrador
(Espafia) seran los supervisores de los procesos de cambio, sin perjuicio de las

competencias que al respecto se atribuyan a los reguladores.

Los reguladores se consideran obligados a proponer de oficio, dentro del normal desempefio de sus
funciones, los cambios normativos que estimen necesarios para concretar de manera precisa los
deberes y obligaciones que, en consonancia con los ya establecidos de forma genérica por la
regulaciéon vigente, atafien a distribuidores y comercializadores de cara a desempefar las

actividades que les son propias en el marco del proceso de cambio de comercializador.
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6 PROPUESTA ARMONIZADA

A continuacién se enumeran brevemente, en forma de tabla, las propuestas anteriormente desarrolladas,
citando (de forma no necesariamente exhaustiva) los cambios normativos basicos que su implantacion

requeriria, tanto en Portugal como en Espafia.

En el caso de Espafia, las piezas regulatorias basicas a revisar son el Real Decreto 1955/2000 (en
particular, su Titulo VI, Suministro), y el Real Decreto 1435/2002, los cuales han sido objeto ya de
modificaciones, introducidas fundamentalmente por el Real Decreto 1454/2005. EI RD 1955/2000, es una
de las normas clave del ordenamiento sectorial espafiol y es de caracter general, en tanto que el RD
1435/2002 tiene por ambito de aplicacion las redes de baja tension (su objeto no era sino generalizar a
todos los clientes las condiciones basicas de contratacion de energia del mercado libre, a las puertas de

la plena liberalizacion acaecida en enero de 2003).

En Portugal se espera la publicacién de la legislacién que definird las funciones, las condiciones y los
procedimientos aplicables al ejercicio de la actividad de Operador Logistico de Cambio de
Comercializador. Una vez publicada esta legislacion, las alteraciones a introducir incidiran sobre la
reglamentacion aprobada por ERSE, en concreto el Reglamento de Relaciones Comerciales y el
Despacho que aprobd los procedimientos y los plazos a adoptar en la gestion del proceso de cambio de

comercializador (Despacho n°® 2045-B/2006, de 25 de enero).

1. Sencillez: El proceso de cambio de comercializador debe ser sencillo desde el punto de vista del
consumidor.

Tanto en Espafia como en Portugal, bastaria un desarrollo normativo de orden menor, si se considerara necesario
explicitar la obligacién de incluir informacién en paginas web, facturas, etc. acerca de la forma en que
desencadenar el proceso de cambio — dicha obligacidon podria entenderse englobada en los deberes que, con
caracter general, la regulacién establece para los comercializadores y distribuidores.

2. Gratuidad: El consumidor no debe asumir coste alguno por cambiar de comercializador, y este
derecho debe ser adecuadamente publicitado; el distribuidor no podra cobrar cantidad alguna al
comercializador por proporcionar los datos necesarios para el cambio.

En Espana, debe tenerse presente que el RD | En Portugal, el principio de la gratuidad en el cambio de
1435/2002, en la redaccion dada por el RD 1454/2005, | comercializador esta claramente establecido en la
establece en su articulo 10 los precios a repercutir por | legislacién y en los reglamentos aplicables.

los distribuidores a los comercializadores por las
actuaciones relativas al cambio de suministrador
(anulacion y reposicion de contratos).

La obligacion de promover acciones de informacion ante
los consumidores sobre la gratuidad del cambio de
comercializador podria ser establecida de forma mas
Ahora bien, debe distinguirse entre estos costes | clara en el Reglamento de Relaciones Comerciales,
regulados y reconocidos, y el posible cobro indebido por | aprobado por ERSE.

el acceso a la informacion requerida para el cambio,
cuya gratuidad estd consagrada por la regulacion
vigente (recientemente confirmada por la Orden
ITC/3860/2007). Por lo tanto, no se requeririan cambios
regulatorios adicionales.

47




3. Celeridad: Una vez fehacientemente comprobada la solicitud de cambio de comercializador, cuando
menos los efectos econémicos de la misma deberan ser efectivos en el plazo maximo de un mes.

En Espafia, deberia revisarse en profundidad el articulo | En Portugal los procedimientos y los plazos aplicables al
6 del RD 1435/2002. cambio de comercializador estan establecidos en el
Despacho de ERSE n° 2045-B/2006, de 25 de enero.
Los plazos establecidos tienen caracter de maximos.
Los tiempos medios de cambio de comercializador que
han sido observados son inferiores a 10 dias.

La inclusion del plazo maximo de un mes para la
conclusion del proceso de cambio de comercializador
motivaria alteraciones puntuales del Reglamento de
Relaciones Comerciales y del Despacho anteriormente
mencionado. Sera igualmente necesario salvaguardar
algunas situaciones especiales que pueden justificar
sobrepasar este plazo maximo (necesidad de actuacion
en el punto de suministro, solicitud de lecturas
extraordinarias, dificultades en la planificacion de las
actuaciones en el punto de suministro).

4. Interlocutor Unico: El consumidor debe poder llevar a cabo el cambio contactando con un solo
agente, preferentemente el comercializador entrante.

La aplicacion practica de este principio no depende tanto de una asercion legal como del disefio efectivo adoptado
por los procedimientos: esté ha de ser tal que no se requieran nuevas intervenciones del cliente, una vez ha
comunicado fehacientemente su deseo de cambiar de comercializador. No se considera por lo tanto necesaria una
modificacién normativa; en su lugar, los reguladores y los entes responsables de la gestién o supervision del
cambio velaran porque los procedimientos aplicados recojan adecuadamente esta regla.

Los procedimientos de cambio de comercializador en vigor en Portugal ya consagran de forma clara el principio de
interlocutor Unico (siendo éste el nuevo comercializador).

5. Automatizacion y estandarizacion: Las comunicaciones deben ser electrénicas, estandarizadas y
utilizar protocolos robustos y asequibles a una generalidad de agentes.

En Espafia, la principal alusién a los sistemas de | En Portugal, los procedimientos de cambio de
comunicacién relacionados con la contrataciéon se | comercializador aprobados por el Despacho n°® 2045-
encuentra en el articulo 8 del RD 1435/2002. B/2006 ya establecen que la gestién de los procesos de
cambio de comercializador es soportada por un conjunto
de mensajes electronicos intercambiados entre los
distintos intervinientes. La especificacion y la
normalizacion del formato de los mensajes electronicos
y los flujogramas que detallan los procedimientos de
cambio de comercializador son publicadas por la
entidad responsable de la gestion del proceso en su
pagina web (el operador de la red de distribucién hasta
la entrada en funcionamiento del Operador Logistico de
Cambio de Comercializador).

La introduccién de posibles alteraciones que se
revelaran necesarias en los formatos de los mensajes y
en los flujogramas sera precedida de la correspondiente
consulta a los comercializadores por parte de la entidad
responsable de la gestién del proceso de cambio de
comercializador y seran comunicadas a ERSE al menos
15 dias antes de su divulgacion.
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6. Registro — identificacion univoca e informacién anexa: Los registros deben contener la
informacidn técnica y comercial de los puntos de suministro, construida sobre la base de un cédigo de
identificacion univoco; el disefio de los registros debe prever su compatibilidad.

La estructura del CPE (Portugal) y del CUPS (Espafia) es ya idéntica, y ambos figuran ya en las facturas de los
respectivos paises. Por otra parte, la estructura de sendos registros no es coincidente, y en funcién del grado de

compatibilidad buscado, su modificacion si podria requerir cambios normativos.

En Espafa, esto afectaria al articulo 7 del RD
1435/2002 (el cual ha sufrido a su vez alteraciones
posteriores: RD 1454/2005, Orden ITC/3860/2007).

En Portugal podria ser necesario introducir algunas
modificaciones en el Despacho n° 12524-C/2004, de 25
de junio, por el que se aprueba la metodologia de
codificacion de los puntos de entrega.

7. Accesibilidad y confidencialidad de la informacion: El acceso a toda informacion no estrictamente
técnica (potencia, opcion tarifaria, identificaciéon del punto de suministro, etc.) requerira la autorizacion
expresa del consumidor, ya sea aportada por escrito o, preferentemente, por medios telematicos.

En Espafia seria necesario modificar la regulacion
vigente (ver apartado anterior), pues si bien se prevé la
posibiidad de que el consumidor deniegue
expresamente el acceso a sus datos —también a los de
consumo—, si asi lo desea, la opcién por defecto es el
libre acceso a toda la informacién contenida en el
registro, sin necesidad de consentimiento previo.

En Portugal la informacion del registro de puntos de
suministro podra ser accedida directamente por el
cliente o por el comercializador que tenga autorizacion
escrita del cliente a tal efecto. La informacién contenida
en el registro del punto de entrega fue aprobada por
ERSE mediante el Despacho n° 2045-B/2006, de 25 de
enero.

El Consejo de Reguladores propone que se proceda a
la identificacion de la informacion residente en el
registro de la instalacién que sea considerada de
naturaleza confidencial. Esta informacion sélo podra ser
accesible tras la previa autorizacion del cliente. Las
informaciones que no tengan esa naturaleza podrian ser
libremente consultadas por los comercializadores.

La aceptacion de esta propuesta del Consejo de
Reguladores no esta recogida en la normativa vigente,
por lo que deberia incluirse en la legislacion que definira
las funciones, las condiciones y los procedimientos
aplicables al ejercicio de la actividad del Operador
Logistico de Cambio de Comercializador.

La consagracion de esta propuesta implicara igualmente
alteraciones al nivel del Reglamento de Relaciones
Comerciales y del Despacho n°® 2045-B/2006, de 25 de
enero.

8. Equipos de medida y cambio de suministrador: La medida no puede ser obstaculo para el cambio;
el proceso de cambio de suministrador no debe estar condicionado por las caracteristicas de los
equipos de medida.

En Espafa seria necesario eliminar el apartado 1 del
articulo 6 del RD 1435/2002

Este principio general ya esta consagrado en la
legislacion portuguesa, por lo que no se prevé la
necesidad de introducir alteraciones sobre esta materia.
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9. Determinaciéon del consumo de cambio: El uso de estimaciones de cierre es admisible en los
puntos de suministro que carezcan de telemedida, siempre y cuando exista un procedimiento de
estimacion publico, basado en principios objeto de armonizacién. Cualquiera de los agentes implicados
en el proceso podra solicitar, a sus expensas, una lectura real extraordinaria.

En Espafia, en principio bastaria una leve modificacién
del articulo 9 del RD 1435/2002; la concrecion de la
metodologia de estimacién pasa por actualizar la
Resolucion de 28 de diciembre de 2005, de la Direccién
General de Politica Energética y Minas, por la que se
aprueba el perfil de consumo y el método de calculo a
efectos de liquidacion de energia aplicables para
aquellos consumidores tipo 4 y tipo 5 que no dispongan
de registro horario de consumo.

Los métodos de estimacion estan publicados en la Guia
de Medigéo, Leitura e Disponibilizagdo de Dados, no
considerandose necesario cambio normativo alguno en
Portugal.

10. Frecuencia de cambio de suministrador: Se permitirdn hasta cuatro cambios cada doce meses.

En Espafia no existe esta limitacion; deberia ser
incorporada ex novo al cuerpo normativo existente.

Esta regla ya consta en la reglamentacién en vigor, no
siendo necesaria modificacion legal alguna.

11. Tratamiento de las deudas: La existencia de deudas no debe constituir un impedimento para el
cambio de comercializador. Los instrumentos de gestion de la deuda previstos son fundamentalmente la
interrupcion de suministro y la existencia de una lista general de clientes con deudas no satisfechas,

accesible por todos los comercializadores.

En Espafa, la suspension de suministro es tratada por
la Seccién 42 del Titulo VI del RD 1955/2000, asi como
por el RD 1164/2001 (en lo que se refiere a la tarifa de
acceso) y en principio no seria necesario introducir
modificaciones adicionales de importancia.

En cuanto al registro de deudores, existe ya un listado
de esta naturaleza promovido por los principales
agentes del sector; deberia regularse en el nivel
adecuado la accesibilidad al mismo por parte de todos
los comercializadores — tal vez la forma mas logica de
lograr esto pasa por incorporar la gestion de dicho
registro al objeto social de la Oficina de Cambios de
Suministrador, que por su estructura accionarial cuenta
ya con representacion de todos los agentes
involucrados.

La existencia de una lista de clientes con deudas no
satisfechas carece de consagracion legal, la cual podria
ser concretada con la aprobacion de la legislacion que
definira las funciones, las condiciones y los
procedimientos aplicables al ejercicio de la actividad del
Operador Logistico de Cambio de Comercializador.

En cuanto a las reglas aplicables a la interrupcion de
suministro, si esta fuera solicitada por los
comercializadores en régimen de mercado (posibilidad
que en la actualidad no existe en Portugal) sera
necesario proceder a la modificacion de las reglas que
sobre esta materia constan en el Reglamento de
Relaciones Comerciales.

12. Clara atribucién de responsabilidades: El marco normativo debe definir con precision las
respectivas obligaciones y deberes de las partes involucradas en relacion con el proceso de cambio de
comercializador.

El esquema de atribuciones basico esta claramente definido tanto en Espafia como en Portugal y ha sido ya objeto
de un notable grado de armonizacién en el entorno ibérico; cabe esperar no obstante un mayor grado de concrecion
en cuanto al desarrollo final de las competencias del Operador Logistico y de la Oficina de Cambios de
Suministrador, respectivamente (por ejemplo, en lo que se refiere a la gestion o supervision del registro de morosos
planteado en el punto anterior).
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ANEXO: INFORME DE COMENTARIOS AL DOCUMENTO DE CONSULTA PUBLICA

En el anexo que sigue se han resumido los comentarios recibidos por ERSE y CNE al documento de
consulta publica; los comentarios se muestran ordenados por cuestiones y compafias. El objetivo de
este anexo es presentar de forma resumida y organizada por temas una vision global del contenido de
las respuestas a la consulta publica, para asi facilitar la comparacién y contraste de las mismas. No es
objetivo de este anexo reproducir la literalidad de los comentarios; si el lector desea conocerlos en su

integridad y forma originales, son accesibles en las paginas web de sendos reguladores.

En todo momento, ERSE y CNE han procurado sintetizar los comentarios de forma estrictamente
objetiva y fiel; no obstante lo anterior, el ejercicio de resumir las palabras de otro lleva siempre aparejado
cierto riesgo de no lograr interpretar con toda exactitud la intencién o el énfasis que aquél otorga a sus
enunciados, por lo que ERSE y CNE no pueden sino declinar toda responsabilidad ante posibles
imprecisiones en cuanto a su comprension e interpretacion del contenido de las participaciones habidas,
remitiendo, en caso de duda, a la literalidad de las mismas,.

Tomaron parte en la consulta publica un total de 19 diversos agentes (comercializadores, distribuidores,
operadores de red y mercado, asociaciones de consumidores, administraciones publicas), de los cuales
2 solicitaron que se guardara la confidencialidad de sus comentarios (las respuestas de uno de estos dos

ultimos agentes figuran no obstante como atribuidas al “Agente_1").

La lista siguiente enumera los 17 participantes restantes (uno de ellos figura en dos ocasiones, pues
remiti6 sus comentarios, tanto en espafiol como en portugués, a sendos reguladores), precedidos del

acrénimo que se ha utilizado en la compilacién del resumen de comentarios:

Agente Agente (nombre completo)
DECO Associagado portuguesa para a Defesa do Consumidor
DGC Direc¢ao-Geral do Consumidor

EDPCom EDP Comercial - Comercializagao de energia, S.A.
EDPDis EDP Distribuicao

EDPGas EDP Gas.Com - Comércio de Gas Natural, S.A.

EDPSU EDP Servigo Universal
FENACOOP |Federagao Nacional das Cooperativas de Consumidores, FCRL

GALP Galp Energia

IBER PT Iberdrola (Portugal)

REN Rede Eléctrica Nacional, S.A.

SUIT Sistema Universal e Independente de Telecontagem
END Endesa

HC Hidroeléctrica del Cantabrico, S.A.

IBER ES Iberdrola (Espafia)

OMEL Operador del Mercado Ibérico de Energia - polo espafiol
REE Red Eléctrica de Espafia, S.A.

UF Unién Fenosa
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.1 > Cuestion/ Questao #

Agente

Questao: 1 Como perspectiva o grau de harmonizacgao actual dos procedimentos de mudanca de comercializador? Sao detectaveis diferencas significativas? Se
sim, quais considera mais importantes?

Cuestion: 1 ;Qué opinion le merece el grado de armonizaciéon actual de los procedimientos de cambio de comercializador? ;Son detectables diferencias
significativas? Si este fuera el caso, ¢cuales considera mas importantes?

Agente_1 Considera que los actuales procedimientos no reflejan los principios propugnados por ERGEG.
En el ambito del MIBEL es necesario revisar en profundidad los procedimientos operativos para unificar criterios y caracteristicas de los procesos.

DECO Relativamente ao Grau de Harmonizagédo actual dos procedimentos de mudanga de comercializador, a DECO acha que a forma mais eficaz para ultrapassar as
diferencas entre o0 modelo portugués e o modelo espanhol passa por harmonizar ambos os modelos, quer ao nivel dos principios gerais de estabelecimento de
procedimentos, quer ao nivel dos proprios procedimentos operativos, com a consequente convergéncia dos modelos de operagéo.

DGC Reconhece a existéncia de diferengas nos modelos portugués e espanhol. Identifica como maior diferenga a centralizagdo do modelo portugués.

EDPCom Considera que, no essencial, os procedimentos de mudanga em Portugal e Espanha sédo ja muito semelhantes. A principal diferenca detectada reside na entidade
encarregue de gerir o processo de mudanca.

EDPGas Pelo facto de ainda néo terem sido aprovados os procedimentos de mudancga de comercializador no sector do gas natural, é referido que ainda nédo é possivel
responder a esta questéo.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.1 > Cuestion/ Questao #

Agente

EDPSU

END

FENACOOP

HC

IBER_ES

IBER_PT

Considera-se da maior importancia a harmonizacéo de procedimentos, no ambito do MIBEL, para um funcionamento transparente do mercado, permitindo a um
comercializador, que actue nos dois lados da fronteira, proceder de forma rapida e a custos reduzidos a mudanca solicitada por um consumidor.

El grado de armonizacion es insuficiente y existen diferencias significativas. Endesa aboga por el "'modelo espafiol”, en que la Entidad gestora del cambio de
suministrador se limita a la supervision, y no entra a la gestion directa. Sin embargo, defiende la obligacién existente en Portugal del consentimiento expreso del
cliente para acceder a sus datos, en oposicién a la vigente normativa espafiola. Entiende necesario armonizar los términos en que se niega el cambio de
suministrador a clientes con deudas y crear un registro conjunto de morosos.

Considera que a situacéo portuguesa beneficia em simplicidade do facto de ser centralizada, perspectivando dificuldades em obter-se 0 mesmo em Espanha. Assim,
considera que a harmonizagdo se deve cingir ao conjunto de principios orientadores, seguindo as boas praticas do ERGEG.

Considera que la permanencia de los distintos modelos es compatible con la homogeneizacion de los procesos. No ve necesidad de alterar el modelo espafiol, lo
que podria afiadir complejidad y costes innecesarios.

Aprecia asimismo como diferencias la forma de gestion de las deudas (en PT se impide el cambio si el acreedor es el suministrador de Ultimo recurso), el acceso al
registro (en PT se requiere autorizacion del cliente) y el inicio de los procesos (en PT normalmente corresponde al comercializador entrante, en ES también el
cliente).

Considera el grado de armonizacion suficiente, y que no es tan relevante éste como el que los procedimientos de cada sistema sean estables, eficientes,
transparentes y publicos.
Alerta sobre la necesidad de relativizar la importancia de la armonizacién desde un analisis coste-beneficio.

Relativamente ao grau de harmonizagao nos procedimentos de mudanca de comercializador, a Iberdrola refere que néo é tdo relevante o grau de harmonizacéo dos
procedimentos entre si, mas que os procedimentos de cada sistema sejam estaveis, eficientes, transparentes e publicos.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.1 > Cuestion/ Questao #

Agente

OMEL Considera que el grado de armonizacion es pequefio; los procedimientos difieren en su desarrollo, en las entidades responsables de aplicarlos y en el papel de los
reguladores en su aprobacion.

OMEL opina que En PT el procedimiento es Unico, en tanto que en ES existe diversidad de procedimientos, incluso, segun informaciones de los consumidores,
pueden ser distintos dentro de una misma empresa en funcién de la localizacion geografica donde se aplique.

REN A harmonizacao de procedimentos do mercado retalhista € um importante passo para a convergéncia de ambos os mercados, mas deve ser realizada tendo em
conta as diversas especificidades de cada sistema.

SUIT Existem algumas diferencas nos procedimentos de mudanca de comercializador decorrentes da diferente defini¢éo e estrutura prevista para o Operador Logistico de
Mudanca de Comercializador e para a Oficina de Cambio de Suministrador. E de toda a conveniéncia para um funcionamento mais fluido do mercado que sejam
harmonizadas as estruturas responsaveis pela operacao logistica de mudanca de comercializador nos 2 paises.

UF En cuanto a principios generales, los procedimientos son homogéneos en ambos paises, no encontrandose diferencias significativas entre ellos.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.1

Agente

Questao: 2 No ambito do Plano de Convergéncia, poderao existir procedimentos que, nao sendo idénticos nos dois paises, possam ser coordenados de um lado e
de outro da fronteira, da mesma forma como sucede, por exemplo com os procedimentos de operacao? Neste caso, que tipo de procedimentos
concretos se consideram suficientes para que 0s processos permanegam coordenados?

Cuestion: 2 En el Plan de Convergencia, ¢podrian existir procedimientos que no fueran idénticos en ambos paises aunque si coordinados a un lado y otro de la
frontera, de la misma forma a como sucede por ejemplo con los procedimientos de operacion? En su caso, ¢qué tipo de procedimientos concretos
considera que es suficiente que permanezcan coordinados?

Agente_1 Estima preferible el empleo de procedimientos unificados para evitar asimetrias o barreras que pudieran afectar a la competencia.

=\[»} Deja abierta la posibilidad de la mera coordinacion en aspectos no criticos. Entiende que los formatos de intercambio de informacion han de ser idénticos. Considera
critica la armonizacién entre procedimientos de gas y electricidad.

Considera que es posible tanto la mera coordinacion como la convergencia y unificaciéon. No obstante, no convendria unificar los procedimientos relativos a nuevas
altas, por interferir con normas propias de cada empresa, ni tener en cuenta diferencias tarifarias y de plazos.

IBER ES Pueden coexistir procedimientos diferentes.
Entiende en cambio que si deben armonizarse los "umbrales minimos" en la percepcién del consumidor: ha de existir un Unico contacto, a través del comercializador
entrante, y deben unificarse los plazos totales del proceso.

T
I l
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.1

Agente

IBER_PT

OMEL

SUIT

UF

A Iberdrola considera que podem existir procedimentos diferentes e ndo considera relevante que os procedimentos de cada sistema sejam proprios, sempre que
sejam publicos, estaveis e transparentes. O que deveria ser harmonizado séo os limites (minimos) da percep¢éo do consumidor, entre os quais indicam: assegurar
um Unico contacto para o consumidor tratar da mudanga de comercializador (contacto através do comercializador entrante); unificar os prazos totais de realizacéo do
pedido de mudanca.

Relativamente aos aspectos que os procedimentos devem conter, a Iberdrola afirma que o conjunto de procedimentos deve ser electrénico, simples e robusto, capaz
de evitar riscos administrativos aos consumidores e aos agentes (erros de processo, dupla facturagdo, etc.), assim como ser capaz de inspirar confianca e
segurancga legal e econdémica as partes.

Los procedimientos operativos deben ser armonizados desde el punto de vista del usuario por razones de eficiencia y mayor funcionalidad.
Si bien pueden diferir los procedimientos en si, los plazos y los métodos de estimacién, el objetivo ha de ser una armonizaciéon a medio plazo.
La armonizacion debe ser "de maximos", de modo que no se retroceda en avances ya consolidados.

Se o objectivo é o de criar um verdadeiro mercado ibérico, haveria que criar uma Unica entidade comum responsavel pela gestdo da mudanca de comercializador,
que permitisse introduzir uma real concorréncia a nivel ibérico nos sectores da electricidade e do gas. Os operadores de mudanca de comercializador devem
funcionar numa logica ibérica.

E necesséria uma regulacéo de mudanca de comercializador objectiva, transparente e ndo discriminatéria, a mais harmonizada possivel e que determine
procedimentos e sistemas simples, estandardizados e robustos, que facilitem a concorréncia no mercado retalhista.

Los procedimientos que es suficiente que permanezcan coordinados son todos los relacionados con la solicitud de acceso.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.1 > Cuestion/ Questao# 3

Agente

Questao: 3 Dos aspectos referidos no documento do ERGEG (sobre o teor dos procedimentos) e dos que se encontram nos procedimentos aplicaveis
actualmente em ambos paises, quais serdo os mais relevantes e porqué?

Cuestion: 3 De los aspectos que sefiala el documento de ERGEG que deben contener los procedimientos y de los contenidos existentes en procedimientos
aplicables actualmente en ambos paises, ¢cual es el listado de los mismos que considera mas relevante, y por qué?

Agente_1 Considera relevante eliminar toda referencia a la sustitucién de equipos de medida como posible barrera de entrada al comercializador entrante.
Hace énfasis en mejorar la informacién al consumidor para permitirle alcanzar una eleccion fundada: significado de la tarifa de dltimo recurso, simuladores de precio,
proteccion frente a estrategias agresivas.

DECO Os aspectos mais relevantes referidos no documento do ERGEG (sobre o teor dos procedimentos), do ponto de vista da DECO, sao a simplicidade e a gratuitidade
para os consumidores dos procedimentos de mudanca, e o estabelecimento de um contacto Gnico para o consumidor iniciar o procedimento de mudanca. O Modelo
devera ser simples e gratuito, permitindo uma total transparéncia da informagéo prestada ao consumidor e a celeridade do proprio procedimento.

DGC Identifica como questdes mais relevantes os prazos para a mudanca, a existéncia de um limite ao nimero de mudancas, a actuacdo em caso de descontinuidade
do fornecedor e o apuramento do consumo de mudanga.

EDPCom Considera que um conjunto de matérias estéo ja harmonizadas, designadamente quanto a entidade que desencadeia a mudanca, troca de informagéo entre agentes
e determinagdo do consumo de mudanga.

Havera necessidade de clarificar o papel do CUR, de perspectivar a auséncia de ferramentas de gestéo da divida, a publicacéo de indicadores de acompanhamento,
a existéncia de ferramentas para gerir mudangas multiplas de um Unico cliente e o papel do operador de rede enquanto repositério de informagao técnica
caracterizadora do cliente.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.1 > Cuestion/ Questao# 3

END (No considera pertinente destacar por encima de otro ninguno en concreto de los incluidos en el documento de consulta.)

Destaca como aspectos mas relevantes:
- La idenficacion inequivoca (mediante CUPS).
- El intercambio de informacién electrénica sin intervencion manua, mediante la utilizacién de formatos, contenidos y protocolo de comunicacion acordados.
- La posibilidad de realizar la contratacion de forma electronica.
- Existencia de plazos bien definidos, regulados y auditables.
- Clara atribucién de responsabilidades.

- Herramientas para la gestion de deudas.
- Aplicacién del principio de autorregulacion: los agentes proponen y el 6rgano competente dispone.

IBER_ES Los procedimientos han de ser electronicos, sencillos y robustos, capaces de evitar riesgos administrativos (errores de proceso, doble facturacion).

IBER PT Relativamente aos aspectos que os procedimentos devem conter, a Iberdrola afirma que o conjunto de procedimentos deve ser electrénico, simples e robusto, capaz
de evitar riscos administrativos aos consumidores e aos agentes (erros de processo, dupla facturacéo, etc.), assim como ser capaz de inspirar confianca e
segurancga legal e econdémica as partes.

OMEL Entiende como mas relevante:

- Cambio gratuito mediante interlocucion solo con el comercializador entrante.
- Intercambio de informacién electrénico en formatos estandarizados.

- Identificacion univoca de contadores.

- Plazo de cambio breve (inferior a 1 semana).

- Publicidad completa, sencilla y asequible.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.1 > Cuestion/ Questao# 3

Agente

REE Se debe afiadir a las buenas préacticas propuestas que los cédigos de cada cliente sean permanentes con independencia del intercambio o compraventa de la
instalacion por el titular del punto de suministro.

REE El documento no contempla el cambio de comercializador a consumidor directo y viceversa, que tiene algunas caracteristicas distintas a los casos ya recogidos.

SUIT O procedimento mais relevante é a possibilidade do gestor da mudancga de comercializador poder ler directamente o consumo no momento da mudanca.

§]= Considera que los aspectos mas relevantes ya estan recogidos en ambos paises:
- Existencia de un cadigo de identificacion univoco.

- Intercambio de informacion en formato electrénico.

- Conocimiento de las validaciones que se realizan ante cualquier solicitud.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.1

Agente

Questao: 4 A mudanca de comercializador exige um tratamento estandardizado. Sera suficiente harmonizar os procedimentos em si mesmos (fluxos e
organizacao da informacdo e das ac¢cdes em sequencia l6égica ordenada de dados e mensagens necessarias para a gestao de cada caso-tipo)? Sera
necessario uniformizar também os formatos electrénicos a utilizar (estrutura das mensagens, protocolos de comunicacao), ou devem-se,
inclusivamente, pré-estabelecer os canais de comunicacéo empregues (plataformas, portais, arquitectura dos mesmos) para assegurar o éxito? Qual
das opcodes sera preferivel?

Cuestion: 4 El cambio de suministrador exige un tratamiento estandarizado. ¢Basta con estandarizar los procedimientos en si (entendiendo por tales la secuencia
l6gica ordenada de datos y mensajes necesarios para la gestion de cada caso-tipo)? ¢Es necesario uniformizar también los formatos electrénicos a
utilizar (estructura de mensajes, protocolos), o se deben incluso preestablecer los canales de comunicaciéon empleados (plataformas, portales,
arquitectura de los mismos) para asegurar el éxito? ¢Cual de las opciones considera preferible?

Agente_1 Aboga por una estandarizacién completa: procedimientos, formatos y protocolos.

DECO Relativamente & estandardizacédo dos procedimentos, a DECO considera que quantos mais estandardizados forem os procedimentos e modelos de comunicagao,
maior facilidade terdo os consumidores dos dois lados da fronteira em compreender e apreender o conteddo das mensagens e canais de comunicag&o, minimizando
o sentimento de desconfianga que, inicialmente, ird existir por parte dos consumidores.

DGC Defende harmonizacéo de procedimentos e de formatos electrénicos.

EDPCom Defende a adopg¢éo de principios gerais iguais nos dois paises, devendo o nivel de harmonizacéo reflectir este propdsito.

EDPDis Considera a automatizagéo dos processos um elemento critico. Tanto quanto possivel, procedimentos e plataforma operativa devem ser harmonizados entre
Portugal e Espanha. Nao sendo tal possivel, perspectiva a utilizacdo de tabelas de converséo, ainda que estas representem maiores custos operativos e maior
probabilidade de erros.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.1

Agente

EDPGas

EDPSU

END

FENACOOP

HC

IBER_ES

Tendo em vista a concretizagdo do MIBEL e do MIBGAS, faz sentido pensar em procedimentos Gnicos nos dois paises, inclusivamente ao nivel dos formatos
electronicos a utilizar, de modo a permitir a uniformizar as ferramentas a utilizar pelos comercializadores em toda a Peninsula Ibérica. Necessario avaliar custos de
harmonizacé&o. A uniformizacéo dos canais de comunicag¢éo nao é tdo critica.

Relativamente & Harmonizagéo dos Processos, este devera estender-se a todos os procedimentos, protocolos de comunicagao e estruturas de mensagens. Nao
devendo o cliente suportar quaisquer custos com o processo de mudanca (em condigées normais) e ndo podendo a entidade responséavel pela gestdo do processo
de mudanca de comercializador cobrar aos comercializadores qualquer encargo pela cedéncia dos dados necessarios, ha que ponderar os custos associados,
dependentes da profundidade da harmonizagao, e a respectiva imputacéo (estando o Comercializador de Ultimo Recurso obrigado a acolher todos os consumidores
que assim o desejem, considera-se que eventuais custos de mudanca para o CUR ndo devem ser-lhe imputados, ou deverdo poder ser recuperados na tarifa).

Defiende una armonizacién completa: procedimientos, aspectos concretos y protocolos de comunicacién.

Devera tentar-se a harmonizacao de procedimentos e também de formatos electrénicos.

Defiende una armonizacion progresiva a medio plazo, con una evaluacion detallada de los costes implicados.

No se considera necesario estandarizar formatos ni plataformas/ arquitecturas, pero si disponer de protocolos de informacién abiertos y cominmente aceptados. Se
resalta que no son procedimientos accesibles por los consumidores, sino por los agentes, y de forma masiva.
En todo caso, la estandarizacion no debe suponer una interrupcién de los procesos ni un coste excesivo para los agentes.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.1 > Cuestion/ Questao# 4

Agente

IBER_PT Quanto a estandardizagédo, a Iberdrola diz que ndo considera relevante a existéncia de diferentes formatos, suportes e arquitecturas e plataformas, contanto que
tenham a transparéncia e a estabilidade ja indicadas. Considera-se importante que os protocolos de comunicagdo sejam abertos e comummente aceites para as
aplicacOes telematicas. Nao obstante, com vista a maior integragdo do mercado de retalho no espaco do MIBEL, a estandardizacao dos formatos dos ficheiros
utilizados nas comunicagdes de mudancgas podia ser considerada. Em todo o caso, esta estandardizagdo seria uma alternativa adicional apenas, sem supor a
eliminac¢é@o dos actuais processos de operacdo, e sem resultar em um custo excessivo para os agentes.

OMEL En primera instancia bastaria con armonizar la "interfase" de los sistemas con los distintos agentes y consumidores.
El objetivo final ha de ser una "armonizacién de maximos" (consolidando lo ya ganado).

==\ A adopcao de formatos electronicos e de formas estandardizadas pode ajudar a ultrapassar possiveis barreiras a entrada de novos comercializadores.
Fundamental é que em cada um dos 2 mercados retalhistas ibéricos os sistemas informaticos sejam efectivamente Unicos.

SUIT A opcéo mais adequada é uniformizar todos os procedimentos, recorrendo a formatos e acessibilidades electronicas, numa perspectiva de simplificacao e facilitagcdo
aos consumidores e poupanca de custos ao sistema.

§]= Es suficiente la armonizacién en el nivel de los procedimientos en si (sin llegar a formatos y canales). No obstante, en el caso de los procedimientos a crear ex-novo
en los dos paises, si seria deseable tender a su uniformizacién en la medida de lo posible.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.2 > Cuestion/ Questdao# 5

Agente

Questao: 5 Podem considerar-se compativeis os modelos portugués e espanhol, no que diz respeito as entidades responsaveis pelo Registo de Pontos de
Entrega, mediante a existéncia de mecanismos de supervisao directa e indirecta por entidades competentes para o efeito?

Cuestion: 5 ¢Considera que pueden resultar compatibles los modelos portugués y espafol respecto a las entidades responsables del Registro de Puntos de
Suministro, si en ambos casos estan supervisadas directamente (en Espafa por la Oficina de Cambios de Suministrador, y en Portugal por una entidad
igualmente independiente), y en ambos casos, indirectamente supervisadas por los reguladores respectivos?

Agente_1 Considera ambos modelos compatibles e integrables.

DGC Considera o modelo portugués mais adequado por centralizar a operagao e a gestéo da informagao relativa & mudanca.

EDPCom Considera razoavel que o registo do ponto de entrega seja gerido pelos operadores de rede, como actualmente sucede.

EDPDis Considera que a gestéo do registo do ponto de entrega deve ser responsabilidade do operador de rede a que o mesmo ponto de entrega se encontra ligado, de
acordo com o contelido aprovado por entidade competente, assim se evitando a duplicacdo de bases de dados.

EDPGas Sim, preferivelmente se o operador logistico portugués assumir responsabilidades equivalentes a entidade de supervisdo em Espanha.

=\[p} Entiende que la armonizacion de procedimientos es compatible con la pervivencia de dos modelos diferentes en cuanto a la "residencia” del registro de puntos de
suministro; lo fundamental es coordinar las normas de supervisién y acceso.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.2 > Cuestion/ Questdao# 5

Agente

T
(@)

IBER_ES

IBER_PT

OMEL

REN

SUIT

UF

Si.

Si son compatibles y pueden coexistir.

Relativamente a compatibilidade do modelo espanhol e do modelo portugués, a Iberdrola considera que os modelos relativos ao Registo de Pontos de Entrega sdo
compativeis. A existéncia de duas organizagdes distintas de superviséo directa (escritorio de mudanga de comercializador e operador logistico, respectivamente),
com a supervisao indirecta dos respectivos reguladores, ndo deve supor qualquer limitagdo as actividades a desenvolver em cada sistema.

Considera que "Si pueden ser compatibles, aunque la practica demostrara si la compatibilidad es posible. Hay que tener voluntad expresa de que lo sean y de que
funcionen como tal. Si todos los Organismos Reguladores que intervienen no estan convencidos de la necesidad de la Oficina de Cambios de Suministrador y tratan
de que funcione correctamente no se producira el cambio y la liberalizacién fracasara.”

Os modelos portugués e espanhol sdo ja compativeis entre si.
N&o devera ser necessaria maior harmonizacdo quando ao registo de CPE.

A solucéo desejavel do ponto de vista da eficiéncia e poupanca de custos para o sistema sera a de fazer transitar a gestao do registo dos pontos de entrega para o
Operador Logistico, assegurando o acesso informatico aos operadores de redes, comercializadores e outras entidades autorizadas.

Modelos diferentes responden a necesidades diferentes; aplicar el mismo modelo en ambos paises no es ni necesario ni prudente.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.2 > Cuestion/ Questao# 6

Questao: 6 Que vantagens e inconvenientes se podem apontar a cada um dos modelos nacionais, tendo presente a sua compatibilizagdo no ambito do MIBEL?

Cuestion: 6 ¢Cuales son las ventajas e inconvenientes que detecta en cada uno de estos esquemas, y respecto a su compatibilidad en el marco del MIBEL?

Agente_1 Prefiere el modelo espafiol (entidad independiente como supervisor, no como depositario Unico de la bases de datos); considera mas agil y eficiente que la gestion
cotidiana del registro corresponda a los agentes directamente involucrados en su utilizacion.

DECO Relativamente as vantagens e inconvenientes de cada um dos modelos nacionais, tendo presente a sua compatibilizagdo no ambito do MIBEL, a DECO afirma que
- 0 Modelo Espanhol caracteriza-se por uma situagdo de concorréncia efectiva, de mercado liberalizado, onde revela algumas préticas de auto-regulacéo elaboradas
por agentes do sector e aprovadas pelas entidades administrativas, enquanto o Modelo Portugués tem evoluido num guadro regulatério mais acentuado, devido a
inexisténcia de um verdadeiro mercado concorrencial. Assim, a DECO afirma que o modelo a seguir devera ser aquele que assenta huma regulagdo forte mas
independente no qual haja espaco de aceitagdo das “melhores préaticas” sugeridas quer pelo sector, quer pelas organizagées de consumidores dos dois lados da

fronteira.

DGC Considera que o modelo espanhol tera mais flexibilidade (por estar assente num pressuposto de auto-regulagdo), considerando o modelo portugués mais
transparente e objectivo para a defesa dos interesses dos consumidores.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.2 > Cuestion/ Questao# 6

Agente

EDPSU

END

HC

IBER_ES

OMEL

SUIT

O modelo em vigor em Portugal tem sido bem aceite, ndo se conhecendo reclamag8es com origem nos comercializadores sobre o processo de mudanca. A opinido
que a EDP Servico Universal tem sobre a Gestdo do Registo do Ponto de Entrega foca na ideia que a entidade executora do processo podera coincidir com o
operador da rede de distribui¢céo, havendo vantagens operacionais e de custos para o sistema. Assim deverdo ser criados processos que permitam a supervisdo por
entidade independente, ndo executiva, de forma a garantir a transparéncia do processo.

Considera suficiente el "modelo espafiol" y probablemente econdmicamente ineficiente la adaptacion a Espafia del "modelo portugués".

Considera que "Ambos modelos son validos y compatibles. En el caso de Espafia la gestién directa por los propios distribuidores de esta informacion permite el
acceso 'on line' a los datos actualizados de los puntos de suministro.”

Cada modelo da respuesta a la situacion de su sistema; no es tan relevante compararlos como velar porque la implantacion de cada uno permita la actuacion
transparente y segura de los agentes.

OMEL considera preferible el modelo portugués, que conlleva unicidad de procedimientos: la entidad independiente propone y el regulador dispone. Desventaja:
posible menor participacién de los agentes.

El modelo espafiol ganaria agilidad si se llegaran a acuerdos entre agentes para uniformizar procedimientos entre distintos distribuidores/ comercializadores:

"Por un lado, OMEL considera que debe existir una entidad independiente responsable de dicha oficina como forma de asegurar el avance de la liberalizacion y de
que no aparezcan obstaculos a la misma. Por otro lado, los operadores del mercado de Espafia y Portugal deberian haber sido las entidades designadas para el
cambio de suministrador en ambos paises con un esquema apropiado de coordinacion con las entidades interesadas en el cambio.”

O principal inconveniente diz respeito a dispersédo da informagéo. A centralizacéo permitiria reduzir custos e a producgéo de informacédo mais fidedigna para fins
operacionais e estatisticos.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.2 > Cuestion/ Questao# 6

Se decanta por el modelo espafiol: "entendemos que es mucho mas eficiente el modelo que asigna a la entidad la funcion de supervisor de dichos cambios,

manteniendo la funcidn registral en los distribuidores."
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.2 > Cuestion/ Questao# 7

Agente
Questao: 7  Que possiveis vantagens e inconvenientes haveria em estender o modelo de regulacdo da mudanca de comercializador do sector eléctrico ao do gas
natural?

Cuestion: 7 ¢Cuales son las posibles ventajas e inconvenientes de incorporar en este modelo el gas natural junto a la electricidad?

Agente_1 Considera positiva la existencia de una Unica entidad independiente en ambos sectores simpre y cuando se salvaguarden los principios de independencia,
transparencia y neutralidad, sin discriminacion entre sectores.

DECO A DECO afirma que seria de todo prudente a uniformizagdo de modelos e procedimentos, ao estender o modelo de regulagdo da mudancga de comercializador do
sector eléctrico ao gas natural.

DGC Considera vantajoso estender o modelo de mudanga de comercializador ao sector do gas natural.

EDPCom Considera vantajoso a existéncia de um modelo comum aos sectores eléctrico e do gas natural, que facilita a oferta dual por parte dos comercializadores.

EDPDis Considera ndo haver inconveniente em estender o modelo de regulagdo da mudanca de comercializador existente no sector eléctrico ao sector do gas natural. Alerta
para o aumento da complexidade que uma integragdo de plataformas possa acarretar.

Relatorio de comentarios ao documento de Procedimentos de mudanca de comercializador
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.2 > Cuestion/ Questao# 7

Agente

EDPGas

END

FENACOOP

IBER_ES

IBER_PT

OMEL

REN

A aplicagao de regras comuns podera conduzir a uma redugdo dos custos com sistemas de informacao para as empresas que actuem nos 2 mercados. Poderia
ainda promover uma maior dinamica na competitividade do mercado, por facilitar a existéncia de ofertas duais, em beneficio dos consumidores.

Destaca la importancia de armonizar procedimientos en gas y electricidad.

Considera vantajoso a existéncia de um modelo comum aos sectores eléctrico e do gas natural, especialmente para o conjunto de consumidores domésticos.

En principio considera la integracion ventajosa: mejora la libre competencia y la eficiencia, y facilita la gestion de "ofertas duales".
Sin embargo, debe evaluarse la complejidad y los costes de gestion de los sistemas de cambio.
[HC advierte que en ES el Registro de Puntos de Suministro gasista incluye datos comerciales, sélo accesibles previa autorizacién del cliente].

Considera mas eficiente la integracion, sin perjuicio del mantenimiento de las especificidades que pueda requerir cada producto en cuanto a formatos y soportes.

A Iberdrola considera como altamente eficiente a integracédo dos dois modelos, pelo menos no seu quadro normativo e de relacionamento, sem prejuizo de que se
mantenham as especificidades que possa requer cada mercado quanto a formatos e suportes.

Tiene la ventaja de incentivar y facilitar los cambios, muchos de los cuales tienen origen en la "oferta dual".

A extensdo do modelo de gestdo do registo de ponto de entrega implementado no sector eléctrico para o sector do gas natural é claramente desejavel, quer porque
existem semelhancas entre os 2 mercados, quer porque na perspectiva de constituicdo de um operador logistico, essa uniformizagdo facilitaria e reduziria os custos
desta entidade.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.2 > Cuestion/ Questao# 7

Agente

§]= Opina que "La ventaja fundamental es la transparencia, dado que al tratarse de dos sectores que compiten en el mismo mercado, se garantiza que no existen
ventajas competitivas de uno sobre otro."

SUIT Ha toda a vantagem em estender, na medida do tecnicamente possivel, 0 modelo de mudanca de comercializador do sector eléctrico ao sector do gas natural.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.3 > Cuestion/ Questao# 8

Agente

Questao: 8 Que informacéao associada aos referidos cédigos se deve considerar essencial para facilitar o processo de mudanca e que outra se podera considerar
complementar? Seria desejavel adicionar outro tipo de informacao? Que tipo de informacao?

Cuestion: 8 ¢Qué informacion asociada a dichos cédigos considera esencial para facilitar el cambio y qué informacion considera complementaria? ¢Afadiria otros
tipos de informacion? ¢Qué tipo de informacion?

Agente_1 Datos propuestos adicionales a los ya disponibles:

- Informacion del equipo de medida: tipo (discriminacién horaria, modo de potencia), marca, modelo, nimero de serie, propiedad.

- Consumo de los dos Ultimos afios, con detalle, en su caso, por periodos, horario, cuartohorario. Ultima fecha de registro de consumo.
- Si el equipo es telemedido: teléfono, direccion de enlace, direccién del punto de medida y clave de consulta.

- Datos econdmicos: importe del deposito de garantia y, en su caso, de los alquileres mensuales del equipo.

DGC Considera a questdo mais dirigida aos comercializadores, embora, do ponto de vista dos consumidores, mais informagdo seja uma vantagem.

EDPCom Considera que deveriam ser adicionados algus itens a actual informacéo acessivel no registo do ponto de entrega que permitisse, designadamente, mais detalhe na
informagédo de consumo no caso de clientes telemedidos e um valor de consumo médio anual no caso de clientes em BTN (clientes domésticos, na sua
generalidade).

EDPDis Considera o actual contetido do registo do ponto de entrega em Portugal adequado. Propde que passe a ser o operador da rede de distribuicdo a efectuar a
atribuicdo do codigo do ponto de entrega as instalacdes de RPE.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.3 > Cuestion/ Questao# 8

Agente

EDPGas

EDPSU

END

T
(@)

IBER_ES

IBER_PT

OMEL

O essencial é ser um caodigo que identifique a instalacdo de forma inequivoca.

A EDP Servico Universal considera que deveréo ser tomadas as medidas adequadas a proteccdo da base de dados pessoais do consumidor. De qualquer modo,
devera ser disponibilizada informagdo que permita ao comercializador efectuar uma proposta comercial personalizada (tarefa de “pricing“), nomeadamente o
histérico de consumos da instalagdo, desde que expressamente autorizada a divulgacéo dessa informagao pelo consumidor em questao.

Considera esencial remitir los datos técnicos asociados a la instalacion.

Son datos esenciales: el CUPS, la compaiiia distribuidora, tarifa, tensién de suministro, potencias en el momento del cambio, fecha del Gltimo cambio, fecha de
Gltima lectura, derechos de extension y acceso reconocidos, potencias maximas admisibles, tipo de punto de medida (hasta aqui incluidos en el Registro de Puintos
de Suministro) e informacion relativa a la existencia (o0 no) de un expediente de contratacion.

Datos relevantes a efectos comerciales: son los histéricos de consumo y las potencias contratadas.

Informacion necesaria.- Datos técnicos sobre el punto de suministro: caracteristicas de la acometida, potencia, tension, equipo de medida.
Informacién complementaria.- Datos relacionados con el consumo.

Relativamente ao item Informacao associada aos pontos de entrega, o ponto de vista da Iberdrola é o seguinte: como informacéo necessaria temos a relativa a
informagao técnica sobre o ponto de entrega: dados técnicos da ligagdo, poténcia, tenséo, equipamento de medigdo e caracteristicas da ligacdo; como informacéo
complementar temos a relativa aos consumos, que pode facilitar a realizagéo de ofertas por parte dos comercializadores.

Segun OMEL: "Entendemos como fundamental toda aquella informacion que permita a un comercializador la realizacion de una oferta a un consumidor, pero sin
incorporar aquella que pueda ser sensible para éste y no necesaria para el cambio."
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.3 > Cuestion/ Questao# 8

SUIT A informacgdo necessaria sera aquela que possa tornar mais expedito, seguro e fluido o processo de mudanca de comercializador.
La informacion asociada al CUPS es la esencial; los datos de consumo constituirian la informacion complementaria. No se consideran otros tipos de informacion.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.4

Agente

Questao: 9 Ao nivel de procedimentos harmonizados de mudanca de comercializador em Portugal e Espanha serédo admissiveis estimativas de consumo para
determinar o consumo associado a mudancga? E, se sim, as regras de estimacao deverao ser também harmonizadas?

Cuestion: 9 A nivel de los procedimientos armonizados de cambio de comercializador en Portugal y Espafia, ¢seria admisible la utilizacion de estimaciones de
consumo para determinar el consumo asociado al cambio de comercializador? Y, si este el caso, ¢las reglas de armonizacion deberian ser también
armonizadas?

Agente_1 Considera las estimaciones admisibles; la armonizacién en este aspecto es necesaria.

DECO A DECO é da opinido que a factura de fecho e a primeira factura ap6s a mudanca de comercializador, tenham por base um consumo real. Para o comercializador
cessante, a leitura de fecho de contrato preveniria qualquer necessidade de futuro acerto de contas com aquele cliente. Para o novo comercializador, iniciar o
contrato com uma leitura real é do seu interesse para que futuras leituras por estimativa se aproximem ao maximo do consumo real dos clientes.

DGC Considera que o consumo de mudanga ndo deve ser apurado com recurso a estimativa.

EDPCom Considera admissivel a adopcao de estimativas de consumo na mudanca de comercializador, salvaguardada a aderéncia desta a realidade de consumo do cliente.
Em alternativa deveréa ser sempre possivel a solicitacdo de leitura real extraordinaria.

EDPDis Considera adequado que o consumo de mudancga possa ser apurado com recurso a estimativa sempre que ndo exista telecontagem ou a leitura de ciclo seja
espacada de mais de 1 més. Nao considera critico harmonizar as regras de estimagao entre Portugal e Espanha.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.4 > Cuestion/ Questao# 9

Agente

EDPGas

EDPSU

FENACOOP

IBER_ES

Sim, para os clientes que ndo disponham de leituras diarias. As regras devem ser publicas.

Relativamente a Determinacédo do Consumo de Mudanca de Comercializador, a EDP Servico Universal considera que, no caso de se recorrer a estimativas de
consumos, defende que o método de estimativa devera ser publicamente divulgado, contribuindo para a transparéncia do processo. Em todo o caso podera ser
reconhecida a utilidade e necessidade da realizacdo de uma leitura sempre que a Ultima leitura real tenha sido executada ha mais de quatro meses, prevenindo
eventuais prescri¢cdes de valores a cobrar em casos de acertos futuros de consumos.

(No responde explicitamente a la cuestién, pero describe la situacion en Espafia y parece estar conforme con ella; en cuanto a Portugal, critica que la periodicidad
de la lectura en el segmento doméstico sea semestral.)

Considera que o consumo de mudanca podera ser apurado com recurso a estimativa.

La utilizacién de estimaciones es admisible, aunque debe ser evitada en lo posible por las complicaciones que puede originar.
No es imprescindible la armonizacion de las reglas de estimacion, aunque si es deseable que dichas reglas sean publicas y transparentes, y aprobadas por el
6érgano administrativo competente.

Considera admisible la utilizacién de estimaciones, si bien las reglas aplicadas han de ser transparentes, publicas y estables.
No se considera imprescindible la armonizacién de reglas.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.4 > Cuestion/ Questao# 9

Agente

IBER_PT

OMEL

REN

SUIT

UF

Relativamente a Utilizagdo de Estimativas de Consumo associado a Mudanca de Comercializador, a Iberdrola admite o uso de estimativas. A Iberdrola considera
gue 0 mais importante € que as regras que se estabelecam sejam transparentes, publicas e estaveis. A determinagdo do consumo efectuado a data da mudanga de
comercializador esta associado as caracteristicas do equipamento de medigdo requerido para cada categoria de consumidor (ndo harmonizadas previamente para
ambos os sistemas), podendo-se validar a mudancga tanto a partir de uma leitura real, como com consumo estimado, ou por estimativa da leitura, ou por célculo por
datas e/ou pelos perfis de consumo entre leituras. A harmonizagéo das regras néo é considerada essencial.

La estimacion es inevitable para el segmento que no dispone de contadores electrénicos.
Cualquier procedimiento correctamente definido, publico y transparente puede ser valido y de sencilla armonizacién entre ambos paises.

As estimativas de consumo devem ser aceites para determinar o consumo de mudanca (facilita o exercicio do direito de escolha de comercializador, processo
simples, eficiente e com baixos custos). A exigéncia de leitura real para apuramento do consumo de mudanc¢a pode constituir uma barreira.
A harmonizac&o dos métodos de estimativa néo é essencial.

Sim, durante o periodo em que se processe a substituicdo de contadores classicos por contadores com telecontagem. As regras de estimagéo de consumos
deverdo ser harmonizadas de modo a que o mercado ibérico possa efectivamente funcionar.

Si debe ser admisible la utilizacion de estimaciones, y las normas de estimacion deben ser armonizadas.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.4 > Cuestion/ Questao# 10

Agente

Questdo: 10 Que entidades (comercializador cessante, novo comercializador ou cliente) poderédo solicitar a realizagdo de uma leitura real? E, em caso de tal ser
possivel, quem suporta os encargos?

Cuestion: 10 ;Qué entidades (comercializador cesante, nuevo comercializador o cliente) podrian solicitar la realizacién de una lectura real? Y, en caso de ser esto
posible, ;quién habria de soportar los costes derivados de dicha lectura?

Agente_1 Deben poder solicitarlo bien el cliente, bien el comercializador entrante, previa autorizacion del cliente.

DECO A DECO considera que o cliente deverd ter o direito de solicitar a realiza¢do de uma leitura real e que a mesma tera de ser forcosamente gratuita.

DGC No ambito da mudanca de comercializador considera que a leitura real deve ser automatica, ndo perspectivando encargos suplementares com a sua realizacéo.

EDPCom A leitura real devera poder ser solicitada por qualquer uma das entidades envolvidas na mudanca, sendo, por regra, o respectivo encargo suportado por quem
solicite a leitura. Devem ser previstas situagdes em que, por facto imputavel ao cliente, a realizagdo de leituras reais ndo sucede em periodos alargados.

EDPDis A leitura real devera poder ser solicitada por qualquer uma das entidades envolvidas na mudanca, sendo o respectivo encargo suportado por quem solicite a leitura.

EDPGas A leitura real podera ser solicitada pelo cliente, novo comercializador e comercializador cessante. Os encargos deverdo ser suportados pela entidade que solicita a
leitura.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.4 estao # 10

Agente

EDPSU

END

FENACOOP

T
(@)

IBER_ES

IBER_PT

OMEL

2=\

Qualquer um dos intervenientes poderd, se assim o entender, solicitar a realizacéo de uma leitura extraordinaria assumindo, nesse caso, o respectivo encargo.

Si existe lectura al menos bimestral, entiende que la estimacién puede resultar suficiente. Lecturas adicionales debieran ser soportadas por el cliente o
comercializador. Ante ciclos semestrales, cree necesaria la lectura real, cuyo coste debiera soportar la distribuidora, supuesto el reconocimiento regulatorio de dicho
coste; en caso contrario, seria asumido por el cliente o comercializador.

Considera que a leitura real podera ser solicitada por quelquer das partes envolvidas, devendo esta suportar os respectivos encargos.

Cualquiera de dichas entidades ha de poder solicitar una lectura real, debiendo hacerse cargo el solicitante del coste de la misma.

No considera conveniente realizar una lectura real adicional al ciclo normal de lectura, por el sobrecoste que ello supone; en todo caso, es el agente que la solicita
quien debe soportar dicho coste.

A Iberdrola considera que a realizagcdo de uma leitura real adicional ao ciclo normal da leitura supde um aumento de custos do distribuidor e ndo supde uma
vantagem para realizar a mudanca de comercializador. Por isso, ndo a consideramos como uma opg¢do conveniente. Assim, 0 agente que peca a realizagcdo da
leitura adicional deveria suportar o seu custo.

Debe pagar la lectura quien la solicite.

Qualquer das partes envolvida (cliente, novo comercializador e comercializador cessante) deve ter o direito a solicitar uma leitura real, devendo ser paga por quem a
solicitar.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.4 > Cuestion/ Questao# 10

Agente

UF Entiende que, ademas del cliente, deberian poder solicitar la medida tanto el comercializador entrante como el comercializador saliente. Los costes derivados de
dicha lectura los deberia soportar quien la solicite.

SUIT A leitura real poderd ser solicitada pelo cliente, novo comercializador e comercializador cessante. Os encargos devem ser suportados pelos comercializadores.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.5 estao # 11

Agente

Questdo: 11 Devem ser introduzidas limitagcdes a mudanca de comercializador no caso de existirem dividas do cliente relativas ao fornecimento de energia? Se
sim, como efectuar a comprovacgao dessas dividas? E deverao eventuais dividas constituir o fundamento de recusa de mudanca qualquer que seja o
fornecedor?

Cuestion: 11 ;Deben introducirse limitaciones al cambio de comercializador en el caso de existir deudas del cliente relativas al suministro de energia? Si este fuera
el caso, ¢como se deberia efectuar la comprobacién de dichas deudas? ¢Y deberian potenciales deudas ser motivo de rechazo del cambio, cualquiera
que sea el suministrador?

Agente_1 El comercializador deberia poder pedir al distribuidor la suspension del suministro de sus clientes sin necesidad de resolver el contrato.
La suspension no debe ser levantada en el mercado a tarifa, sino Unicamente si asi lo solicita un nuevo comercializador debidamente informado.
Es necesario articular un mecanismo de cesion de deudas entre comercializadores en el switching de clientes con impagos.

DECO A DECO afirma que, & semelhanga de outros sectores de actividade sobre os quais as respectivas reguladoras impuseram procedimentos de mudanca de operador,
s6 no caso de divida devidamente declarada por sentenca condenatéria com transito em julgado é que sera legitima a recusa da contratagao.

DGC Aceita a existéncia de limites a mudanga com fundamento em dividas ndo contestadas ao CUR, que nao se deve aplicar aos restantes comercializadores por
poderem existir outros mecanismos e garantias.

EDPCom Perspectiva a questdo de gestao da divida com a questao central ao nivel da definicdo de limites a mudanca, defendendo a harmonizagado entre as prerrogativas
que assistem ao CUR com os comercializadores em mercado.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.5 > Cuestion/ Questao # 11

Agente

EDPDis

EDPGas

END

FENACOOP

HC

IBER_ES

Considera que devem existir limites a mudanca com base na existéncia de dividas ndo contestadas e que este mecanismo deve ser aplicado em conjunto com a
possibilidade de interrup¢éo de fornecimento, de modo a prevenir comportamentos abusivos.

O cliente ndo deve poder mudar de comercializador caso tenha dividas com o seu comercializador. A comprovacao das dividas compete ao comercializador.

Propone limitar el derecho a cambio si existen deudas pendientes, asi como la existencia de un registro de morosos comun en el entorno MIBEL. Alternativamente,
podria permitirse el cambio si el comercializador entrante asume la deuda del cliente. Reclama la existencia de mecanismos que permitan recuperar las cantidades
adeudadas.

Considera admssivel que a mudanca possa ser impedida em caso de divida ndo contestada junto do CUR e somente nesta situagao.

Considera que "Mas que establecer limites al cambio de comercializador en caso de deuda, lo que se considera necesario es establecer una herramienta que
permita al comercializador gestionar la deuda de sus clientes y evitar situaciones de morosidad. Una de las alternativas en las que se podria profundizar es la
viabilidad de desarrollar reglamentariamente un procedimiento de suspension de suministro a instancias del comercializador saliente, incluso después de finalizado
su contrato con el cliente."

Es necesario instrumentar un mecanismo que avise a comercializador entrante de la deuda pendiente con el saliente, en coordinacion con el sistema de garantias a
solicitar al cliente.
Es importante ejercer un control de las deudas pendientes previo al acceso del cliente moroso a la tarifa de dltimo recurso.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.5 > Cuestion/ Questao # 11

Agente

IBER_PT

OMEL

REN

SUIT

UF

Relativamente ao item Mudanc¢a do comercializador de cliente com dividas, a Iberdrola considera que deveria existir algum mecanismo para informar o
comercializador entrante da existéncia de divida do cliente ao comercializador precedente, ou pelo menos, da situa¢do de procedimento de corte e/ou suspensao do
fornecimento que o comercializador precedente tenha iniciado. Esta informacao podia ter como consequéncia desde a rejeicédo sistematica dos pedidos de mudanga
do cliente até a possivel aceitagdo por um novo comercializador. Teria de ser coordenado com o procedimento e gestdo das garantias solicitadas ao cliente. No
caso de clientes com direito ao fornecimento de Ultimo recurso, é importante analisar esta questdo com o fim de ndo outorgar o direito de fornecimento sem a
obrigacéo correspondente do pagamento por parte do cliente.

Un consumidor con deudas no debe poder cambiar de suministrador.

Tema muito complexo. Torna-se necessario estabelecer critérios para a definicdo da situacéo de divida. Harmonizacg&o ibérica ndo parece possivel por dificuldades
legislativas. Havendo limitagdes a mudancga por existéncia de dividas todos os comercializadores (regime de mercado e de Ultimo recurso) devem ser tratados de
igual forma.

N&o deve haver limitagcbes & mudanca de comercializador. A existéncia de dividas ao comercializador anterior € uma questéo do d&mbito do contrato privado
celebrado entre o comercializador e o cliente, devendo ser resolvido através dos meios judiciais.

No deberian establecerse limites al cambio, siempre y cuando exista un registro de morosos accesible para las comercializadoras. Debe preverse un procedimiento
que permita al comercializador saliente el cobro de deudas pendientes.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.5 estao # 12

Agente

Questao: 12 Deve ser adoptado um limite para o nimero de mudancgas a realizar por cliente? Se sim, esse limite deve ter um horizonte temporal? E que valor sera
0 mais ajustado para um eventual limite? Devera ser harmonizado entre os dois paises?

Cuestion: 12 ;Debe ser adoptado un limite para el nimero de cambios a realizar por cliente? Si este fuera el caso, ¢deberia ese limite tener un horizonte temporal?
Y qué valor sera el mas ajustado para el limite a adoptar, en su caso. ¢Deberia ser armonizado entre los dos paises?

Agente_1 En el caso de la comercializacion libre, propone que no se ponga limite al nimero de cambios de suministrador, pero si que se regule un precio fijo Gnico por cada
cambio a partir del segundo producido en un intervalo de 12 meses.
Para la comercializacion de ultimo recurso si propone una permanencia minima de un afio.

DECO A DECO acha razoéavel a imposi¢cao de um nimero méaximo de mudancas de comercializador por ano (por exemplo 6 ou 8 vezes), uma vez que o0s custos de cada
operacdo de mudanga acabam por se reflectir nos custos globais de gestéo.

DGC Nao defende a existéncia de um ndmero limite de mudancgas de comercializador, embora, na fase actual, considere ajustado o limite de 4 mudancas anuais
actualmente em vigor em Portugal.

EDPCom Consiedra razoavel a existéncia de um limite ao nimero de mudangas, como forma de mitigar os custos globais para o sistema. Este limite deve ser harmonizado
entre os dois paises.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.5 > Cuestion/ Questao# 12

Agente

EDPDis

EDPGas

EDPSU

END

FENACOOP

HC

Considera que o nimero de mudancas deve ter um limite para impedir o crescimento dos custos do sistema. Perspectiva que esse limite possa ser associado a
inexisténcia de custos para o consumidor (havendo custos na mudanga quando se exceder um determinado nimero de mudancas).

Considera ainda que o limite de 4 mudancas actualmente me vigor em Portugal é exagerado e que esta matéria devera ser objecto de harmonizacéo entre Portugal
e Espanha.

Deve existir um limite para o nimero de mudanga de comercializador. O limite estabelecido na regulamentacéo portuguesa (4 mudancas em cada periodo de 12
meses) é adequado.

No item relativo a existéncia de limites a mudanca de comercializador, a EDP Servico Universal defende que a limitagdo do nimero de mudancas a realizar por ano
e cliente parece ser a mais consentanea com liberalizacZo do mercado. E adequado a existéncia de harmonizac&o entre os dois paises.

Considera mas apropiada la "autorregulacion” (entendia como ausencia de limites explicitos); alternativamente, puede establecerse un nimero maximo de cambios
sin coste. En todo caso, entiende que el criterio a adoptar ha de ser comin en ambos paises.

Considera que o nimero de mudancas com um limite idéntico ao que esta em vigor em Portugal é adequado e que podera tentar-se a harmonizagao ibérica nesta
contexto.

Parece razonable que exista un limite al nmero de cambios a realizar por cada cliente; el limite impuesto en Portugal (4 cambios en 12 meses) podria no obstante
ser excesivo.
No ve inconvenientes en que dicho limite sea armonizado en los dos paises.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.1.5 > Cuestion/ Questao# 12

Agente

IBER_ES Si deberia limitarse el nimero de cambios, por ejemplo a 4 anuales, como ocurre en Portugal.
En todo caso, esta limitacion habria de ser compatible con los distintos plazos administrativos regulados.

IBER PT A Iberdola considera que, em linha com as eficiéncias procuradas, o nimero de mudangas possiveis num dado horizonte temporal poderia ser limitado (por
exemplo, 4 ao ano, como em Portugal). Deve-se compatibilizar o prazo minimo de resposta previsto para materializar o pedido de mudanca de comercializador, os
prazos de gestao comercial, e os periodos regulados de vencimento dos pagamentos pelo cliente, e de pré-aviso ante solicitagdo de suspensao e corte.

OMEL Quizas sea mas conveniente explorar la via de la duracién minima de los contratos que marcar un nimero maximo de cambios.

Parece oportuno limitar el nimero de cambios en tanto no se disponga de contadores electrénicos de forma general. El limite portugués (4 cambios anuales) puede
considerarse como maximo.

Lo razonable seria que este aspecto estuviera armonizado en el entorno MIBEL.

==\ Um limite de 4 a 6 mudancas gratuitas por ano parece adequado. A existéncia de um nimero maximo de mudancas € um factor de moderacgao dos custos.

SUIT Considera-se razoavel o limite estabelecido na legislagdo portuguesa de 4 mudancas por ano. Este limite devera ser harmonizado entre os 2 paises.

UF No deben establecerse limites al nimero de cambios de comercializador.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.2.0 > Cuestion/ Questao # 13

Agente

Questdo: 13 Considera a aprovacédo dos procedimentos por entidade independente ou pelos reguladores um factor de confianga nos préprios processos?

Cuestion: 13 ;Considera la aprobacion de los procedimientos por una entidad independiente o por los reguladores un factor de confianza en los propios procesos?

Agente_1 La propuesta compete a los reguladores, con el previo consenso de los agentes.

DECO A DECO considera que a aprovagdo dos procedimentos por uma entidade independente idonea ou pelos reguladores, confere um estatuto fundamental de confianca
dos mesmos.

DGC Considera que a aprovacao do procedimentos pelo regulador ou por entidade independente confere credibilidade ao processo.

EDPCom Considera que os procedimentos e altera¢cdes subsequentes devem ser disponibilizados ao regulador e serem por estes avalizados ou por outra entidade
administrativa competente, independentemente de serem, ou ndo, formalmente aprovados por aquela entidade.

EDPDis Considera a aprovacgédo do procedimentos por entidade competente um factor de confianca, devendo, contudo, ser criado um mecanismo de flexibilizacd que permita
a actualizacao destes no sentido de responder a altera¢gfes de enquadramento e a novas exigéncias.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.2.0 > Cuestion/ Questao # 13

Agente

EDPGas

EDPSU

END

FENACOOP

T
(@)

IBER_ES

IBER_PT

OMEL

A aprovacédo dos procedimentos por entidade independente podera promover a confianga na iser¢do nos processos.

Relativamente a aprovacéao dos procedimentos, a EDP Servigo Universal tem a opinido que os procedimentos de mudanca de comercializador deverao ser
aprovados pela entidade reguladora, constituindo assim um factor de confianca e transparéncia.

Considera aconsejable la aprobacién por parte de los respectivos reguladores.

Considera a aprovacgao do procedimentos pelo regulador a situagdo que oferece maior confianga ao consumidor. Manifesta reservas a aprovacéo por entidade
independente sem que se saiba quem sera esta entidade.

Si, esto otorga transparencia y solidez al sistema. Insiste no obstante en la capacidad de auto-regulacion, para que sean los propios agentes quienes detecten y
propongan nuevas necesidades operativas.

Si.

Relativamente a Confianca nos Processos, a Iberdrola afirma que a aprovagdo dos procedimentos concede legitimidade aos agentes ao definir os direitos e as
obrigacdes, prazos de resposta, e quadro geral de relagbes, com o que se reforgaria a confianga nos proprios processos.

Los procedimientos deben ser propuestos por la entidad independiente y aprobados por los reguladores.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.2.0 > Cuestion/ Questao # 13

Agente

==\ A aprovacdo dos procedimentos por uma entidade independente ou pelos reguladores constitui uma garantia de transparéncia e de néo discriminacéo entre
agentes. Esta aprovacao garantird também condi¢Bes de auditabilidade dos processos, aspecto fundamental para a credibilidade do sistema.

SUIT Sim.

F Si.

'I
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.2.0 > Cuestion/ Questao# 14

Agente

Questdo: 14 Tendo presentes as situacdes em Espanha e Portugal,
considera mais vantajosa uma situacao que outra?

Cuestion: 14 Teniendo presentes las respectivas situaciones en Espafia y Portugal,
¢;considera urgente la aprobacion formal de los procedimientos en Espafa?

Agente_1 En lo que concierne a Espafia, es urgente la aprobacién formal de los procedimientos actuales, asi como el establecimiento de las condiciones necesarias para sus
posteriores revisiones.

DECO A DECO acha mais vantajosa para o mercado e para os consumidores a situacéo em Portugal face a situagdo em Espanha (por acreditarem e defenderem uma
regulacédo forte e independente).

DGC (Idem da resposta a Q6.)

EDPCom (Idem da resposta a Q13.)

=\[p} (En relacion a la situacién en Espafia) Urgente no es, pero si deseable una aprobacion formal de lo que ya existe.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.2.0 > Cuestion/ Questao# 14

Agente

FENACOOP

IBER_ES

IBER_PT

T

OMEL

=\

SUIT

Considera a situacéo espanhola menos vantajosa para os consumidores por crer que a entidade encarregue da mudanca tendera a favorecer os distribuidores em
detrimento dos consumidores.

(En relacion a la situacion en Espafia) No lo considera urgente, dado que la Oficina de Cambios de Suministrador va a hacer las veces de repositorio (elevando al
Ministerio las propuestas de modificacion de los procedimientos acordadas en su seno por los agentes que la integran) y por lo tanto dicha actuacién ya aportaria
transitoriamente la referida transparencia.

(En relacion a la situacion en Espafia) No parece excesivamente urgente, tras ya 5 afios de aplicacién de los procedimientos oficiosos, pero si seria positivo
oficializar los procedimientos en uso.

A Iberdrola afirma que, relativamente a aprovagdo de procedimentos em Espanha, tem-se actuado com os procedimentos consensuais nos respectivos grupos de
trabalho durante 5 anos, razdo pela qual ndo parece que ser urgente. Nao obstante, ante o desaparecimento das tarifas integrais, e a necessaria contratacéo no
mercado para um grande nimero de consumidores (ou a totalidade, se incluirmos o fornecimento de Ultimo recurso, caso se habilitem distintos comercializadores
para contratar nessa modalidade), seria uma medida positiva a aprovagéo dos procedimentos em uso. Assim, refor¢car-se-ia a legitimidade indicada no ponto
precedente e a confianga dos agentes e dos utilizadores no processo.

(En relacién a la situacion en Espaiia) Si. No hay razén que justifique que no haya un procedimiento Unico aprobado y publicado en Espafia.

A metodologia habitualmente adoptada pelo regulador portugués, procedendo a consultas publicas antes da publicacédo de pegas regulamentares, parece ser a mais
adequada pelo facto de promover a participacéo dos diversos intervenientes no sector.

Ambas as situagfes tém vantagens e inconvenientes.

Relatorio de comentarios ao documento de Procedimentos de mudanca de comercializador

Informe de comentarios al documento de Procedimientos de cambio de comercializador

40/ 65



Epigrafe . > Subepigrafe 5.2.0 > Cuestion/ Questao# 14

(En relacion a la situacion en Espafia) Urgente no es, pero si es conveniente la formalizacion de los procesos en funcionamiento desde 2003.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.2.0 > Cuestion/ Questao # 15

Agente

Questao: 15 Que estratégia e fases se poderéo propor para a implementagao dos procedimentos?

Cuestion: 15 ;Qué estrategia y fases propondria para la implantacién de los procedimientos?

Agente_1 Propone introducir en primer lugar las modificaciones que requiere la regulacion ya vigente, y oficializar luego mediante normativa de desarrollo los procedimientos
de gestion y administracién de contratos, los flujos de informacion, etc.

DECO Para a implementacéo dos procedimentos, a DECO considera adequado a apreciacao prévia de um projecto normativo e respectivas fases de aplicacao.

EDPGas Assegurar que os procedimentos respondem as preocupagdes dos Varios agentes envolvidos através da criagcdo de grupos de trabalho ou de mecanismos de
consulta publica. Publicar legislacéo nos 2 paises com vista a harmonizacéo de procedimentos, estabelecendo prazos razoaveis de implementacao.

EDPSU Para agilizacdo do processo poderéo ser contemplados procedimentos de aprovacéo rapida de pequenos ajustes aos procedimentos. Tal poderia passar por uma
consensualizagdo prévia entre todos os agentes das alteragBes pretendidas, para posterior submissdo & ERSE, sem necessidade de se despoletar todo o processo
de consulta que para além de funcionalmente pesado podera ser moroso, ndo se justificando pela eventual simplicidade das alteragcdes que poderdo ser tidas por
necessarias.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.2.0 > Cuestion/ Questao # 15

Agente

END Fases propuestas:
« Aprobacion de los procedimientos en Espafia.
« Creacion de una comision de armonizacion de los procedimientos en ambos paises.
« Aprobacion de los procedimientos comunes.
 Creacion de un Grupo de Trabajo en la Oficina de Cambios de Suministrador de vigilancia de la aplicacién de los procedimientos.

FENACOOP Defende a intervencéo de entidade oficial, com preferéncia para o regulador, com a apresentacéo prévia de projecto normativo e suas fases.

La norma que apruebe los procedimientos debe establecer su fecha de entrada en vigor y, en su caso, el régimen transitorio aplicable.

T
(@)

IBER_ES No considera relevante hablar de plazos de implantacion, pues los procedimientos ya son de aplicacion, sino oficializar lo que ya existe.

IBER_PT Os procedimentos estdo ja em vigor, razdo pela qual ndo se contemplam prazos concretos para a sua implantacéo, mas sim a oficializagdo dos mesmos para
aportar garantias e confianca aos agentes na sua aplicagao.

OMEL Debe darse prioridad a los procedimientos estrictamente "operativos" (=los que facilitan el cambio); entre éstos, los relacionados con la interfase directa con agentes
y consumidores han de estar armonizados, si bien cierto grado de armonizacion es deseable a todos los niveles.

La estrucutura de la informacién asociada a cada punto de suministro ha de ser modulable/ escalable para adaptarse a la incorporacion masiva de contadores
electrénicos.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.2.0 > Cuestion/ Questao # 15

SUIT A estratégia devera ser a de concentrar numa entidade comum (ou no maximo em duas entidades) a gestao do processo de mudanca de comercializador, com a
gestao e propriedade do universo de contadores. Esse gestor devera igualmente gerir de forma harmonizada o registo do cédigo do ponto de entrega (CPE em
Portugal; CUPS em Espanha).

Opina que basta aprobar oficialmente lo que ya existe.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.3.0 Questao # 16

Questao: 16 Quais as medidas que devem ser tomadas, ao nivel da informacéo a disponibilizar aos consumidores e ao nivel dos procedimentos de mudancga de
comercializador, que considera mais importantes para assegurar a confianca dos consumidores?

Cuestion: 16 ¢Cudales son a su juicio las medidas que deben tomarse respecto a la informacién que debe ser puesta a disposicion de los clientes y en relaciéon con
los procedimientos de cambio de comercializador que considera mas importantes para asegurar la confianza de los consumidores?

Agente_1 Todas la medidas propuestas en el documento de consulta deben ser implantadas en coincidencia con la aprobacién de los procedimientos.

As medidas ao nivel da informacé&o a disponibilizar aos consumidores e ao nivel dos procedimentos de mudanga de comercializador que a DECO considera ser as
mais importantes para assegurar a confianca dos consumidores sdo: campanha informativa dos consumidores através da utilizagao de todos os suportes de
informagao existentes como a televisdo, a radiodifusao, jornais e panfletos (comunicacao e divulgacado da lista de comercializadores), procedimentos de mudanca de
comercializador (informacao relativa ao ponto de entrega, metodologia de apuramento do consumo na data de mudancga de comercializador, limites a mudanca de
comercializador, nimero de mudangas possiveis por ano) e prestagdo de garantias de fiabilidade, celeridade e eficacia do processo de mudanca). As medidas
informativas a divulgar deveréo ter o aval da entidade reguladora e das associa¢des de consumidores que constituam uma referéncia para a populagdo. Desta
forma, os consumidores seriam devidamente esclarecidos sobre os seus direitos (auséncias de custos de processo, adopc¢éo de solucdes por parte do
comercializador cessante e do novo comercializador ao nivel da facturagéo, lista de comercializadores no mercado, comparativo de precos).

DGC As medidas de informagado que considera mais relavantes incluem: acesso a lista de comercializadores; a possibilidade de comparacgédo de ofertas comerciais; a
existéncia de mecanismos de garantia e de supervisdo do processo.
No ambito dos procedimentos considera: os prazos; os limites a mudanga; os mecanismos de inicio do processo; a actuagdo em caso de descontinuidade do
fornecedor; e o apuramento do consumo de mudanga como as questdes mais relevantes.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.3.0 > Cuestion/ Questao# 16

Agente

EDPCom

EDPDis

FENACOOP

Deve ser disponibilizada informagao sobre as regras de mudanca nas diversas situacdes. Deve ainda ser disponibilizada pela entidade encarregue de gerir a
mudancga informacao relativa a nimero de mudangas, tempos médios de mudancga e reclamacgdes. Os reguladores devem disponibilizar informacéo de
caracterizagdo (numero de clientes, volume de energia e quotas), bem como precos do OMIE e tarifas médias de acesso as redes.

Considera que a flexibilizagdo da mudancga de comercializador para o0 CUR um aspecto que podera contribuir para aumentar a confianga dos consumidores no
processo de mudanca, dado o nimero elevado de transacgdes dete tipo que tém vindo a suceder.

Identificacé@o de todos os comercializadores a operar no mercado e a apresentacéo de precos de referéncia. Necesséario assegurar a comparabilidade dos precos. A
mudanca de comercializador deve ser rapida, assegurar a continuidade de fornecimento e a auséncia de facturagdes em duplicado.

O documento refere as boas préaticas que contribuem para garantir a confianga dos consumidores, nomeadamente a simplicidade e rapidez dos processos
associadas a uma completa divulgacdo dos procedimentos. A divulgacgado de tarifas e indicadores de qualidade associada a uma estratégia de comercializagdo, bem
como a disponibilizagdo de simuladores contribuirdo também para a transparéncia do processo assegurando a confianga dos intervenientes. Ha, no entanto, que
garantir que a informagdo comercial publicada é comparavel entre si de forma a possibilitar uma escolha consciente pelo consumidor.

Considera prioritaria la transparencia en las comunicaciones.

Considera que deve ser disponibilizada primeiramente a listagem de comercializadores e formas de contacto, bem como as regras de mudanca e mecanismos de
comparagédo e simulacdo de preco.

Relatorio de comentarios ao documento de Procedimentos de mudanca de comercializador

Informe de comentarios al documento de Procedimientos de cambio de comercializador

46 / 65



Epigrafe . > Subepigrafe 5.3.0 > Cuestion/ Questao# 16

Agente

HC

IBER_ES

IBER_PT

OMEL

REN

La informacion facilitada al consumidor debe ser fiable y clara, en particular en lo que se refiere a la facturacioén del comercializador saliente y entrante,
especificando los respectivos periodos y, en su caso, los métodos de estimacion utilizados. El cliente debe conocer igualmente el listado de comercializadores
disponibles, cudl es en su caso el de Ultimo recurso, sus derechos y obligaciones y los procedimientos de desestimiento y reclamacion.

Debe ademas reconocerse validez a la contratacién telematica y telefénica.

(Respuesta conjunta a preguntas #16 a 18)
Debe facilitarse al consumidor el listado de comercializadores autorizados e informacion sobre los procedimientos basicos para realizar el cambio. La via de
comunicacién preferente ha de ser Internet.

As medidas propostas pela Iberdrola para assegurar a confianga dos consumidores séo: devera oferecer-se ao cliente a lista de comercializadores autorizados para
oferecer-lhe os servicos e os procedimentos basicos para realizar a mudanga de comercializador (como contactar, prazos nos quais se vai materializar a mudanca,
as condigBes, as causas de recusa, consequéncias da mudanca, ...).

Es de la opinién que: "Un consumidor debe encontrar con facilidad un enlace que le permita conocer lo que debe hacer para cambiar de suministrador”, por ejemplo
en las paginas web de distribuidores, comercializadores, Ministerio, CNE, organizaciones de consumidores...

Tras la identificacion del consumidor, se le deben indicar sus derechos, obligaciones, forma de proceder y lista de comercializadores.

Uno de los pasos debe especificar el procedimiento de "lectura final" y la necesidad de saldar los importes pendientes.

Seria conveniente disponer de una comparativa entre alternativas.

Toda la informacién debe estar disponible mediante medios telematicos.

E fundamental garantir a confianca dos consumidores. Esta garantia passa pela divulgacéo de toda a informacdo necessaria e que possa ser tornada publica
(relatérios, relatos dos factos mais relevantes, etc).
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.3.0 > Cuestion/ Questao# 16

SUIT Todas as medidas previstas pelo ERGEG séo desejaveis, complementadas pela arquitectura independente do sistema e seu funcionamento sob supervisdo
regulatéria.[JO operador de mudanca de comercializador devera disponibilizar informacgéo sobre diversas matérias de interesse para os consumidores,
designadamente sobre medidas de eficiéncia energética. Deveréo ser igualmente disponibilizados simuladores de precos e um guia de mudanca de comercializador.

§]= Considera que "Todos los procedimientos deben ser publicos y estar a disposicion de los clientes. La informacion puede estar a disposicién de estos ultimos de
forma clara y sencilla tanto en las paginas web de los organismos oficiales como en las de las comercializadoras."
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.3.0 > Cuestion/ Questao# 17

Agente

Questdo: 17 Que tipo de informacéo inicial deveria estar disponivel ao consumidor e porqué? Qual seria o meio mais adequado para proceder a sua divulgagéo?

Cuestion: 17 ¢;Cual es el tipo de informacioén de partida que a su juicio deberia ser ofrecida al consumidor y por qué? ¢Cual seria el medio adecuado para proceder a
su divulgacion?

Agente_1 Propone una carta personalizada, dirigida por la distribuidora, donde se expliquen los cambios regulatorios y los derechos y obligaciones de los consumidores bajo
la modalidad de un cuestionario FAQ aprobado por los reguladores.

DGC Considera a lista de comercializadores como a informacéo de primeira linha para os consumidores, a que se segue 0 mecanismo de inicio do processo de mudanca.
Considera util a existéncia de simuladores de precos.
As paginas dos reguladores devem ser o meio previligiado de acesso a informagéo.

EDPCom Idem da resposta a Q16.

EDPDis Considera que a entidade reguladora devera divulgar a todos os agentes a informacgéo sobre o desempenho do processo de mudanga, de modo a contribuir para a
credibiliza¢é@o deste e o aumento da confianga dos consumidores.

EDPGas Precos de referéncia e identificag@o dos servigos adicionais prestados. Disponibilizagdo de simuladores on-line.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.3.0 > Cuestion/ Questao# 17

Agente

END

FENACOOP

T
(@]

IBER_ES

IBER_PT

OMEL

Informacion acerca de derechos, obligaciones, plazos y posibilidades del consumidor ante el cambio de suministrador. El medio preferente han de ser las campafias
divulgativas institucionales dirigidas desde las entidades reguladoras.

Considera que deve ser disponibilizada ao consumidor informacéo relativa a direitos e obrigacdes, ao registo do ponto de entrega, a forma de apuramento do
consumo de mudanca e os limites @ mudanca.

La informacion de partida es el listado de comercializadores y la constataciéon de que el cambio es un proceso gratuito y sencillo.
La difusion debe hacerse de forma preferente a través de las paginas web de los reguladores y de los entes supervisores del cambio de suministrador.

(Respuesta conjunta a preguntas #16 a 18)
Debe facilitarse al consumidor el listado de comercializadores autorizados e informacion sobre los procedimientos basicos para realizar el cambio. La via de
comunicacion preferente ha de ser Internet.

Podem-se utilizar as diferentes vias de comunicacéo possiveis com a preferéncia para a divulgacéo através da Internet, meio que oferece a vantagem da sua
actualizacdo imediata (paginas web do Ministério, da CNE, da ERSE, das organizac¢des de consumidores e utilizadores, dos préprios comercializadores, etc.,)

(En cuanto a la informacion: se refiere a la respuesta dada a la cuestion #16.)
La posibilidad de cambio de suministrador debe ser incluida como un dato mas en la factura habitual, desde donde se remita a las paginas web en que esté
disponible toda la informacioén al respecto.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.3.0 > Cuestion/ Questao# 17

Agente
REN Considera-se importante transmitir aos clientes informacéo recolhida no ambito dos mecanismos de auditabilidade.
O processo mais aconselhavel para divulgagéo da informacao é a Internet (websites do regulador, entidade gestora do processo de mudanga de comercializador e

comercializadores).

SUIT Ver resposta anterior (Q16).

§]= Propone facilitar una guia del consumidor en el mercado liberalizado, con informacién de procedimientos de cambio, funciones de cada agente involucrado y plazos
exigidos.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.3.0 > Cuestion/ Questao# 18

Agente

Questao: 18 Que aspectos considera relevantes a respeito de mecanismos de garantia e supervisdo e porqué? Qual a informacéo a disponibilizar pelos diferentes
intervenientes na gestado e supervisao do processo de mudanca de comercializador (tempos de mudanca de comercializador, nimero de
reclamacoes, etc.?

Cuestion: 18 ;Qué aspectos considera que son relevantes en este asunto y por qué? ¢Cual es la informacién a proporcionar por los distintos intervinientes en la
gestion y supervision del proceso de cambio de comercializador (tiempos de cambio, niumero de reclamaciones, etc.?

Agente_1 Considera relevantes todos los aspectos indicados en el documento de consulta; la informacion proporcionada debe ser regulada y publica.

DECO A DECO afirma que garantido que a entidade reguladora pode activamente intervir no processo de mudanc¢a de comercializador, corrigindo tempos de demora ou
obviando procedimentos que estejam a ser unilateralmente impostos pelo comercializador cessante ou pelo novo comercializador, constitui um factor de confianca
acrescido a ndo desprezar para o sucesso deste processo. Acresce a informacao disponibilizada ao cliente sobre as normas a que estdo sujeitos os
comercializadores no processo de mudanca, precos e quotas de mercado, e as diferentes formas de apresentacao das reclamacgdes junto da entidade reguladora.

DGC Para aumentar a confianca dos consumidores e a tranparéncia do processo, considera importantes todos os aspectos mencionado no ponto 4.3 do documento de
consulta.

EDPCom Idem da resposta a Q16.

EDPGas Deve ser prevista a realiza¢@o de auditorias periddicas. A informagao a disponibilizar deve incluir o nimero de pedidos de mudanca por més, tempos médio e
maximo, percentagem de recusas e fundamentos, nimero de reclamacdes e percentagem das que tém provimento.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.3.0 > Cuestion/ Questao# 18

Agente

EDPSU

=\|p}

FENACOOP

IBER_ES

T
I l

Consideram que ao nivel da informac&o que poderia ser disponibilizada e eventualmente divulgada de forma agregada pela entidade supervisora do processo de
mudanga, sugere-se 0s seguintes: listagem dos comercializadores em actividade; metodologia de mudancga de comercializador; prazos médios e maximos de
mudanga de comercializador; nimero de transferéncias por més e por nivel de tenséo entre comercializadores; quotas de mercado e quantidade de reclamagdes.

(Respuesta comun a la cuestion #20.)

Los indicadores son los de movimientos de solicitudes de acceso a la red:

« Solicitudes de alta, baja y modificacion.

« Los plazos entre hitos (solicitud, aceptacion, activacion, y rechazos).

« El nimero y porcentaje de solicitudes fuera de plazos legales.

« El nUmero y porcentaje de rechazos, desglosados por motivos.

« Las anulaciones y reposiciones originadas por solicitudes erréneas de los comercializadores.
El nimero y tipologia de las reclamaciones es asimismo importante.

La periodicidad puede ser mensual y los datos deben facilitarse agregados.

Considera factores de confianga no processo por parte dos consumidores a disponibilizagdo de informacé&o relativa a normas, nimero de mudancas, quotas de
mercado e precos e meios de apresentacdo de reclamagodes.

Los consumidores deben tener conocimiento de que todo el proceso es supervisado por los reguladores y por la Oficina de Cambios de Suministrador (en Espafia) y
de que pueden plantear reclamaciones al respecto.
Dicha informacion puede ser: cuota de mercado, nimero de cambios, tiempos de cambio, nimero y causa de las reclamaciones y/o desistimientos.

(Respuesta conjunta a preguntas #16 a 18)
Debe facilitarse al consumidor el listado de comercializadores autorizados e informacién sobre los procedimientos basicos para realizar el cambio. La via de
comunicacion preferente ha de ser Internet.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.3.0 > Cuestion/ Questao# 18

Agente

OMEL Aspectos mas relevantes:

- Transparencia, publicidad y rapidez del proceso.

- Ausencia de obstaculos al cambio y de coste para el consumidor.

En principio, el distribuidor no necesita conocer el nuevo comercializador elegido por el consumidor.
Informacién a controlar por los supervisores: véase la respuesta a la cuestiéon #20.

SUIT O aspecto mais relevantes é a independéncia do Operador Logistico relativamente aos agentes de mercado.
Séo sugeridos os seguintes indicadores:% de clientes que efectuaram uma ou mais mudancas de comercializador; tempo de mudanca de comercializador; nivel de
cobrancgas em litigio; niumero de reclamagées; etc.

= (Repite la respuesta a la cuestion #17.)

'I
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.3.0 estao # 19

Agente

Questao: 19 Que entidade devera operacionalizar a mudancga de comercializador, designadamente interagindo com a plataforma de gestdo de mudanca
(comercializador/cliente)? E, no caso de intervencdo do comercializador em nome do cliente, deve haver um suporte para essa representacdo? Em
que termos e com que meios de auditabilidade?

Cuestion: 19 ;Qué entidad deberia llevar a cabo el cambio de comercializador, es decir, qué entidad deberia interaccionar con la plataforma de gestién del cambio
(comercializador/ cliente)? Y, en el caso de intervencion del comercializador en nombre del cliente, (debe existir un soporte para dicha
representacion? ¢En qué terminos y con qué medios para su auditoria?

Agente_1 Aunque lo habitual es que sea el comercializador entrante quien desencadene el proceso, el cliente también debe poder hacerlo.
Para que el comercializador entrante actie en nombre del cliente ha de requerir un consentimiento expreso y contrastable del mismo.

DECO A DECO tem a opinido de que devera ser o novo comercializador que devera operacionalizar a mudanga de comercializador, bastando para esse efeito ter em sua
posse um exemplar do contrato devidamente assinado pelo cliente.

DGC O consumidor deve apenas contactar uma Unica entidade para promover a mudanca e esta devera ser o novo comercializador. A actuacdo do comercializador em
nome do cliente devera ter subjacente uma autorizagao especifica.

EDPCom Devera ser o comercializador a operacionalizar a mudanca, sendo o novo comercializador em caso de mudanca propriamente dita ou o cessante em caso de
denuncia por término do contrato. A actuacédo do comercializador em nome do cliente devera ter subjacente uma autorizagdo especifica, sendo correctos o0s
mecanismos de auditabilidade previstos no modelo portugués.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.3.0 > Cuestion/ Questao# 19

Agente

EDPDis

EDPGas

EDPSU

END

FENACOOP

HC

IBER_ES

Considera que o inicio do porcesso de mudanga devera ser desencadeado pelo novo comercializador. A actuagdo do comercializador em nome do cliente devera ter
subjacente uma autorizag¢éo especifica.

Caso o comercializador actue em nome do cliente devera dispor de autorizagéo deste por escrito.

Recomendam também que devera ser o novo comercializador, devidamente mandatado pelo cliente, o Unico interlocutor do processo perante a entidade executora
do processo de mudanga de comercializador. O comercializador “de destino” devera garantir a prova da obtencao da autorizacédo do cliente em causa para 0 acesso
a respectiva informacéo e para a realizagdo do processo de mudanca.

Propone que los cambios sean gestionados por el distribuidor. Queda abierta por supuesto la posibilidad de representacion del cliente por el comercializador con los
medios habituales, tales que permitan el registro y auditoria de dicha representacion.

Considera que o inicio do porcesso de mudanga devera ser desencadeado pelo novo comercializador, com acesso ao registo do ponto de entrega.

Contempla el comercializador entrante como interlocutor natural con la plataforma de gestién del cambio.
La autorizacion puede ser bien escrita, bien grabada - insiste en la importancia de fomentar medios telematicos y telefonicos.
Para la auditoria bastaria obligar a conservar los documentos/ grabaciones durante un determinado nimero de afios.

El cambio deberia ser realizado a instancias del comercializador entrante, supuesta la aquiescencia del cliente mediante la formalizacion del contrato (por escrito,
Internet, grabacion telefénica...).
No considera necesaria la realizacion de auditorias, mas alla de las originadas por reclamaciones o como justificacion de las solicitudes tramitadas.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.3.0 > Cuestion/ Questao# 19

Agente

IBER_PT

OMEL

SUIT

UF

A Iberdrola afirma que a mudanca deveria ser feita da forma mais transparente, e com a minima participacdo de agentes. Seria bastante a actuacéo do
comercializador entrante, suportado pela decisédo do cliente reflectida no correspondente contrato, para o que deveria ser suficiente qualquer documento ou prova
admitida legalmente para a formalizacéo de contratos (suporte escrito, Internet, gravacgao telefénica, etc.).

Consideram que a contratagao do fornecimento eléctrico ndo deveria ser objecto de regulacéo especifica em assuntos relativo a protecgdo do cliente, mas sim
submetida a regulacdo de caracter geral aplicavel a contratacéo de qualquer produto ou servigo. Como justificacdo, ha que considerar que é altamente improvavel
gue se cause um prejuizo econémico ao consumidor (como poderia resultar de um corte do fornecimento). Para essa razdo, ndo consideram necesséria a realizagao
de auditorias para além das provas requeridas ante reclamacgdes ou justificacdo dos pedidos iniciados, ao pedido do cliente que o considera oportuno.

Lo més sencillo es la interlocucion a través del comercializador (¢ entrante, se entiende?). En dicho caso debe mediar autorizacion expresa del cliente, ya sea por
medios telematicos o documentales.

A representacgao do cliente através do novo comercializador devera ser feita por processo autenticado pela internet.

Es el distribuidor quien debe gestionar y realizar el cambio. En todo caso las intervenciones del comercializador en nombre del cliente deben ser autorizadas por
este ultimo.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.4.0 > Cuestion/ Questao # 20

Agente

Questdo: 20 Quais os indicadores a determinar para asegurar uma adequada monitorizagédo do processo de mudanca de comercializador? De que forma e com que
periodicidade devem ser divulgados? Que indicadores devem ser harmonizados entre os dois paises?

Cuestion: 20 ¢Cudales son los indicadores a determinar para asegurar una adecuada monitorizacién del proceso de cambio de comercializador? ¢De qué forma y con
qué periodicidad deben ser divulgados? ;Qué indicadores deben ser armonizados entre los dos paises?

Agente_1 Hace hincapié en los indices orientados al nimero de altas, bajas y cambios, asi como en los criterios de rechazo de acceso.

DECO Para assegurar uma adequada monitorizag&o do processo de mudancga de comercializador, a DECO prop@e a utilizagdo dos indicadores nimero de mudangas de
comercializador, pregos e quotas de mercado. Estes indicadores deverdo estar acessiveis ao publico em geral. Nomeadamente, através da elaboragao de relatérios
de divulgacdo semestral.

EDPCom Os indicadores devem ser os referidos na Q16, com divulgagdo mensal, sendo necessaria a harmonizagéo dos principios gerais entre os dois paises para que a
comparacdo de desempenho faga sentido.

EDPDis Considera dois indicadores como fundamentais na monitoriza¢éo do processo de mudanga de comercializador: os tempos de mudanga e o nimero de reclamagdes
apresentadas.
A divulgacéo desta informacéo devera ser feita pela entidad encarregue do processo e numa base trimestral, com harmonizacao entre os dois paises.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.4.0 > Cuestion/ Questao # 20

Agente

EDPGas

EDPSU

FENACOOP

Numero de pedidos de mudanca por més, prazos médio e maximo, percentagem de recusas e fundamentos, nimero de reclamacgfes e percentagem das que tém
provimento. Estes indicadores devem ser harmonizados entre os 2 paises. Devem ser enviados trimestralmente aos reguladores.

Relativamente ao item Monitorizagdo e Mecanismos de Auditabilidade dos Processos de Mudancga de Comercializador, a EDP indica que se devera ter conta 0s
indicadores seguintes: prazos médios e maximos de mudanga de comercializador; nimero de transferéncias por més e por nivel de tenséo entre comercializadores;
quotas de mercado e quantidade de reclamacdes. Estes indicadores deverdo ser disponibilizados com indicagdo clara dos universos envolvidos permitindo uma
andlise comparativa. A actualiza¢éo dos indicadores podera ser mensal ou trimestral.

(Véase respuesta a la cuestion #18.)

Considera que a entidade responséavel pelo processo devera publicar relatérios com periodicidade preferencialmente semestral, com dados relativos a numero de
mudangas, precos e quotas de mercado.

Indicadores propuestos: volumen de solicitudes, volumen de cambios de comercializador, volumen de rechazos y volumen de nuevas altas (conexiones a red);
control de plazos y desagregacion de esos indicadores por agentes (distribuidor/comercializador), tarifas, ubicacion geografica y tipo de puntos de suministro.
Periodicidad mensual.

Todos los indicadores referidos podrian ser armonizados entre los dos paises, ya que se trata de indicadores de actividad. Es importante que los indicadores sean
comparables no sélo en cada pais, sino también entre paises.

Se estima que la Oficina de Cambios de Suministrador y el Operador Logistico si pueden promover auditorias independientes.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.4.0 > Cuestion/ Questao # 20

Agente

IBER_ES

IBER_PT

OMEL

2=\

SUIT

Indicadores propuestos:

- Plazo medio de activacion de los contratos (con desviaciones, y nimero de casos en que éste es superior a un plazo determinado).
- Retraso respecto a la fecha de solicitud (medio, y desviaciones).

- Porcentaje de rechazos sobre el total de solicitudes.

- Volimenes de actividad.

A Iberdrola propde os seguintes Indicadores de monitorizagdo do processo: Prazo médio de activagéo dos contratos (com desvios e niUmero de casos com prazo
superior a um limite determinado); Atrasos face a data de solicitagdo (médio e desvios); Percentagem de recusa sobre o total dos pedidos; Volumes de actividade.

Indicadores a publicar:

« Numero de cambios producidos/ pendientes/ rechazados (total y segmentado por motivos).
* Duracion media del cambio.

« NUmero de cambios rechazados de forma indebida a juicio del supervisor.

Todos los indicadores deben estar armonizados en ambos paises.

Todos os indicadores que nao estejam dependentes de especificidades nacionais devem ser harmonizados.
Devera ser publicado mensalmente um conjunto alargado de indicadores (REN apresenta lista de possiveis indicadores a utilizar).

Os processos deverao ser harmonizados entre os 2 paises.
Os indicadores sao os indicados na resposta a questao 18.
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Epigrafe . > Subepigrafe 5.4.0 > Cuestion/ Questao # 20

UF Los indicadores mas relevantes son los asociados al cumplimiento de los procedimientos y los plazos en los cambios de suministrador; sefiala como parametros de
- control el nimero de solicitudes totales, aceptadas, rechazadas, pendientes de activacion, activadas, el nimero de anulaciones y reposiciones, etc.
Los indicadores deben ser publicados mediante la Oficina de Cambios de Suministrador con periodicidad mensual.
Deben armonizarse el mayor nimero de indicadores posible.
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Agente

Questao: 21 Qual a peridodicidade de realizacado das auditorias? Quais os procesos que devem ser alvo de maior atencao (cumprimento das regras, prazos de
execucgao dos procedimentos, proteccao dos dados pessoais, etc.)? Os relatdrios de auditoria devem ser divulgados publicamente?

Cuestion: 21 ;Cual deberia ser la periodicidad de las auditorias? ¢Cuales de los procesos que deberian ser objeto de mayor atencién (cumplimiento de las reglas,
plazos de ejecucioén de los procedimientos, proteccion de los datos personales, etc.)? ¢Deberian ser publicados los informes de auditoria?

Agente_1 Insiste en la falta de armonizacién y regulacién en cuanto a los criterios de rechazo utilizados por los distribuidores.

DECO Relativamente as auditorias, a DECO considera suficiente a existéncia de auditorias semestrais. A DECO considera fundamental a divulgagao respeitante ao
cumprimento das regras e prazos de execucéo e o prazo de envio da primeira factura ap6s operacéo de mudanca.

DGC As auditorias deme abranger um conjunto alargado de parametros e os relatorios devem ser disponibilizados publicamente.

EDPCom Considera que deve ser o regulador, ou outra entidade competente para o efeito, a desencadear as auditorias sempre que o entenda necessario, designadamente
em periodos de grande intensidade de mudanca ou com um aumento do numero de reclamacdes. Os relatérios de auditoria devem ser divulgados publicamente.

EDPDis As auditorias deverao ser realizadas com intervalos de 3 anos, podendo as entidades supervisoras determinar auditorias intercalares em caso de dagradagdo dos
indicadores de desempenho ou da existéncia de reclamacdes. Os relatérios de auditoria devem ser divulgados publicamente.
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Agente

EDPGas

EDPSU

=\|p}

FENACOOP

HC

IBER_ES

No minimo de 2 em 2 anos. Deve ser dada maior atencéo a verificacdo do cumprimento das regras, ao cumprimento dos prazos e a garantia do sigilo dos dados
pessoais. Os relatorios de auditoria devem ser utilizados apenas pelas autoridades com competéncia para assegurar o bom funcionamento da mudanca de
comercializador. A serem divulgados devem incluir somente informacéo agregada, assegurando-se que nao € divulgada informagéo comercialmente sensivel.

No que respeita a realizagdo de auditorias, considera-se adequada a um correcto acompanhamento do sistema uma periodicidade bienal. No entanto, poder-se-a
aumentar a frequéncia perante um sistema particularmente activo — com elevado nimero de mudancgas ou incremento de reclamagoes.

Si por "auditoria" se entiende un proceso de supervisién continua, no debiera haber otro plazo que el de envio de la informacion, por ejemplo con caracter mensual.
Debe ponerse especial énfasis en la proteccién de datos de caracter personal.
Los informes de supervisién deben ser publicados por el Ente competente (en el caso espafiol, la Oficina de Cambios de Suministrador).

Considera que devem existir auditorias externas a promover pela entidade encarregue do processo de mudanga com periodicidade semestral e centradas no
cumprimento das regras do processo. Os resultados das auditorias devem ser divulgados publicamente.

Opina que "Las auditorias deben realizarse cada dos afios, si bien esa periodicidad puede ser inferior en caso de que exista un nimero significativo de
reclamaciones o si algun indicador asume valores que se consideren inadecuados.

Los tres procesos que se citan deben ser objeto de una gran atencién, destacando, si cabe, el de la proteccion de datos de caracter personal.

No vemos inconveniente en que dichos informes sean publicados (a excepcion de los datos que tengan caracter confidencial) en la pagina web de la Oficina de
Cambios de Suministrador o del Operador Logistico portugués.”

No contempla una periodicidad para el seguimiento de la actividad; bastaria con elaborar informes-tipo de periodicidad mensual.
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Agente

IBER_PT Relativamente a periodicidade das Auditorias, a Iberdrola afirma que uma medida suficiente da evolugdo da actividade poderia ser 0 seguimento permanente por
meio do tipo de relatérios tipo (periodicidade mensal).

OMEL La auditoria debe ser anual y prestar particular atencion al cumplimiento de plazos y reglas y a la transparencia del proceso.
Los resultados de las auditorias deben ser publicos manteniendo el anonimato de los participantes en el proceso.
Sélo deben hacerse publicos aquellos casos en los que haya un incumplimiento flagrante y se haya sancionado a algun participante.

[= Se considera que la realizacién de auditorias va mas alla de las competencias de la Oficina de Cambios de Suministrador. En todo caso, no debieran tener
periodicidad fija, sino ser realizadas ad-hoc a la vista de comportamientos considerados atipicos. Los resultados deberian comunicarse a los agentes implicados.
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