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Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas

» Objetivo del desarrollo del mercado minorista

% Desde el 1 de julio de 2007, todos los consumidores tienen la posibilidad de elegir su
suministrador de electricidad y gas. Sin embargo, en términos generales, es necesario
gue los mercados minoristas de toda Europa continten su desarrollo con el fin de cumplir
integramente el objetivo original, abordar con éxito el desafio del cambio climatico e
involucrar a los clientes en el aumento de la eficiencia energética y la reduccion de las
emisiones de CO.,.

= El correcto funcionamiento de los mercados minoristas constituye un elemento esencial a
la hora de satisfacer las necesidades de los consumidores en lo que a precios justos y
servicios innovadores se refiere.

— Este buen funcionamiento requiere libertad de eleccion de suministrador para los consumidores y
pocas barreras de acceso para los nuevos suministradores.

— También requiere normas claras y transparentes aplicables a los mercados minoristas que
facilitaran la participacion activa de los consumidores en el mercado. Si el consumidor tiene el
poder, se crearan mercados minoristas que funcionaran correctamente, los cuales, a su vez,
facilitaran la consecucion de los objetivos de competencia, eficiencia energética y uso de fuentes
renovables.



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas

» Objetivo del desarrollo del mercado minorista (Cont.)

#®Una mejora de la informacion sobre el consumo y los costes puede aumentar la
conciencia del consumo de energia entre la gente y provocar que los hogares reaccionen
a las variaciones de los precios.

— Asimismo, la competencia en el suministro a los hogares mejorara la conciencia energética de las
personas.

— El aumento de la conciencia energética a través de la mejora de la informacion sobre el propio
consumo constituye una parte vital de un mercado minorista bien disefiado, ya que unos clientes
informados mostraran mayor sensibilidad al derroche de energia y lucha contra el cambio
climatico.

— El aumento de la eficiencia energética en sus hogares. Ademas, la produccion de energia a
pequefia escala en el ambito local desempefiara un papel clave en el aumento del uso de las
energias renovables.

¥ La eficiencia de costes debe ser un objetivo importante del disefio/desarrollo de mercados
minoristas y dependera de:

— Una legislacion adecuada y proporcional,

— la mejora de la facturacién y de otros sistemas/procesos en parte como resultado de una
medicion inteligente, la convergencia de la regulacion, las normas y los procedimientos.



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas

» Condiciones previas para el funcionamiento del mercado minorista

% Muchas de las barreras de acceso que se han encontrado los nuevos suministradores han
venido provocadas por factores distintos del modelo de mercado minorista.

— La falta de liquidez en los mercados mayoristas bloquea el acceso de nuevos participantes con
independencia del modelo de mercado minorista.

— Los problemas de los mercados mayoristas y de equilibrado también se reflejan en los mercados
minoristas de la electricidad y el gas.

— La concentracion que se da en estos mercados puede representar una importante barrera de
acceso para los nuevos suministradores sin capacidad de generacioén/produccion propia.

— Por lo tanto, un mercado mayorista que funcione correctamente es una condicién previa para el
desarrollo del mercado minorista.
¥ Ademas del disefio del mercado, otros elementos relacionados con el cliente resultan
también cruciales para el desarrollo de mercados minoristas que funcionen
correctamente. La regulacion de los precios merece una atencion especifica.

— Los mercados completamente abiertos con una competencia que funciona correctamente no
pueden coexistir a largo plazo con precios de la energia al usuario final regulados.

— Dicha regulacion de los precios al usuario final en los mercados de la electricidad y el gas
distorsiona el funcionamiento del mercado y pone en peligro la seguridad del suministro y los
esfuerzos por luchar contra el cambio climatico.

— Por lo tanto, los precios al usuario final regulados artificialmente bajos deberian abolirse o, cuando



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas
» Condiciones previas para el funcionamiento del mercado minorista (Cont.)

% Continla siendo necesario proteger a los «clientes vulnerables» en los mercados
competitivos. Las herramientas de proteccion de los clientes vulnerables deben utilizarse
en linea con los requisitos previos de los mercados competitivos abiertos. Puede que
sean necesarios periodos de transicion hacia una competencia que funcione
correctamente (en pos de una coexistencia de precios regulados y de mercado) con el fin
de proteger a los clientes de posibles abusos de posicion dominante.

— Caso Reino Unido: Fuel Poverty Programs
— Caso Espaiiol: Bonos Social

— Otros paises: Tarifa subsidiada



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas
» Mejora de la proteccion e informacion del cliente

<% |a autoridad reguladora deberia actuar como organismo de resolucion de litigios en caso
de quejas con respecto al Distribuidor o Gestor de la Red de Distribucion

% O en su caso, designacion de organismo alternativo para la resolucién de cualesquiera
otros litigios extrajudiciales, con la finalidad de proporcionar a los consumidores el
ejercicio del derecho a una resolucion sencilla y barata de los litigios y a procedimientos
rapidos y fiables de gestion de las quejas, incluidas medidas compensatorias adecuadas.

% En la practica, también la autoridad reguladora deberia garantizar que los clientes puedan
acceder facilmente a informacion comprensible y fiable sobre los mercados minoristas de
la energia.

— Respecto a la informacién general, se recomienda poner a disposicion de los consumidores una
lista de control de informacion practica de facil manejo y un unico punto de contacto..



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas

» Modelos de interfaz con el cliente

<% La principal caracteristica que describe la estructura del mercado minorista es el modelo
de interfaz con el cliente, esto es, como se relaciona el cliente con los diferentes
operadores del mercado.

— Aspectos importantes que deben tomarse en consideracion a la hora de elegir el modelo de
interfaz con el cliente son:

» la claridad para el cliente,
* un servicio al cliente optimo y
» condiciones de competencia equitativas para los minoristas.
% Objetivo
— Para que los mercados minoristas tengan éxito, es necesaria una interfaz que resulte facil de
comprender y de utilizar para el cliente y que facilite el acceso al mercado de nuevos
suministradores.
% Cuestion clave
— Eleccion del modelo de interfaz con el cliente

— La base de un mercado minorista es la relacién contractual entre cliente y suministrador, y entre
cliente y GRD. La legislacion de la UE no contiene prescripcion alguna sobre coémo deben
dividirse las tareas entre suministradores y gestores de redes de distribucion. Por lo tanto, los
modelos de mercado minorista aplicados en Europa tienen diferencias.



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas
» Modelos de interfaz con el cliente

% En términos generales, hay modelos genéricos relacionados con la relaciéon contractual
entre el cliente y el suministrador de su eleccion, y la relacion contractual entre el cliente y
el gestor de la red de distribucion local. Pueden existir relaciones contractuales
independientes (para la materia prima y los servicios por un lado, y para la conexion y el
transporte por el otro) o una unica relacion contractual entre el cliente y el suministrador
de su eleccion, que abarque el pago de la conexion y el transporte, asi como la materia
primay los servicios.

¥ Esta relacion contractual puede hacerse visible en el modelo elegido de interfaz con el
cliente. En el denominado «modelo centrado en el suministrador», el suministrador es el
unico punto de contacto para los clientes, o al menos el mas importante. Esto implica que,
a excepcion de aquellos casos en los que experimenten problemas de conexion o
interrupciones, los clientes Unicamente deberian tener que contactar con su suministrador.
Con independencia del modelo, resulta obvio que los clientes han de conocer las
diferentes funciones de los GRD y suministradores y quién es su GRD.



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor

® Mercados minoristas
» Modelos de interfaz con el cliente (Cont.)

Figura: posibles combinaciones de interfaces y contratos

Interfaz dual Interfaz unica Interfaz unica
Contrato dual Contrato dual Contrato Unico
Consumidor Consumidor Consumidor Consumidor
rfaz Suministrador GRD Suministrador= Suministrador*
itrato Suministrador GRD Suministrador GRD Suministrador
o GRD |

* a excepcidn de problemas de conexion e interrupciones



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® El caso espaiiol

4 Con anterioridad al comienzo del proceso de liberalizacion energética, enero de 1998, el contrato de
suministro entre distribuidor y consumidor se plasmaba en la denominada “péliza de abonado”, Se trataba
de un documento que incluia, entre otras las condiciones de contratacion del suministro, la facturacion y
pago, y en general los derechos y obligaciones del suministrador y el consumidor. En realidad se trataba del
documento que regia la relacion técnica y comercial entre las partes. Su redaccion y tratamiento de los
contenidos sin ser un dechado de precision y comprensibilidad para el consumidor domeéstico, al menos se
trataba de un Unico formato estandar para todos los distribuidores, con condiciones y tratamiento de las
discrepancias sometidos, al derecho administrativo.

> Las cosas cambiaron con la implantacion del proceso de liberalizacion, y la doble relacion del titular del
punto de suministro con el propietario y operador de la red, a través del contrato de acceso de caracter
regulado y con el comercializador para la compra de la energia en condiciones de libre mercado a través de
un contrato mercantil.

> Con carécter transitorio y en un proceso gradual, los consumidores pequefios y domésticos mantuvieron
una relacion contractual con el distribuidor en la condiciones de la anterior regulacion monopdlica (Pdliza de
abonado).

> La situacion volvié a cambiar en julio de 2009 (para el suministro de gas en Julio de 2008), cuando se
introdujo la figura del comercializador de ultimo recurso (CUR) para que el colectivo de consumidores
domésticos con potencia contratada igual o inferior a 10 kWh (Consumo anual igual o inferior a 50.000 kWh
para el suministro de gas) fueran suministrados a tarifa de ultimo recurso (TUR, precio regulado).
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Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas

» Funcionesy responsabilidades de los agentes

% Funciones y responsabilidades del suministrador

% Funciones y responsabilidades del GRD

¥ Nuevos agentes: empresas de servicios energéticos




Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas

» Funcionesy responsabilidades de los agentes: Suministrador

% En un mercado minorista que funcione correctamente, los suministradores desempefan un
papel clave. Su interés fundamental es atraer clientes y mantenerlos satisfechos. La
competencia entre suministradores los alienta a minimizar costes y a trasladar los beneficios
de los competitivos mercados de la electricidad y el gas al cliente.

% Los suministradores tienen la responsabilidad de enviar facturas comprensibles y correctas
gue incluyan los costes de suministro y (en la mayoria de los casos) los costes de red, y de
proporcionar informacion transparente sobre precios, productos, servicios y condiciones.

— ElI [nuevo] suministrador debe también poner en marcha un cambio e iniciar los procesos
administrativos cuando un cliente se da de alta o de baja.

— Asimismo, los suministradores deben atender de forma eficiente y puntual las consultas y quejas de
los consumidores.

<% La importancia social de la energia como servicio esencial o critico para los hogares asigna
responsabilidades especificas a los suministradores, especialmente en lo que respecta al
suministro a grupos vulnerables de clientes y también con relacion al ahorro energético y a la
sostenibilidad de la energia.

— Sin embargo, en términos generales, los clientes amenazados por la pobreza energética deben ser
los destinatarios de marcos politicos de caracter social y no de caracter energético.

¥ Objetivo: El suministrador, como principal interfaz con el cliente, que desea proporcionar

una iama de iroductos atractivos resialdados ior un servicio eficiente i eficaz dentro de un



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas
Funciones y responsabilidades de los agentes: Suministrador

» Cuestiones clave

% Precios de venta al por menor

— Los precios regulados artificialmente bajos limitan el acceso al mercado y la competencia. Un
mercado minorista no puede funcionar correctamente sin una formacion de precios competitiva y
sefales de precios fidedignas. En un mercado libre, los precios deben venir fijados por los agentes
en respuesta a las condiciones del mercado.

» Si las autoridades fijan precios maximos de venta al por menor en un nivel artificialmente bajo
sin tener en cuenta los precios del mercado mayorista, no habra competencia y no quedara
garantizada la seguridad a largo plazo del suministro.

% Barreras de acceso

— La libertad de eleccién de los clientes depende de la disponibilidad de una amplia gama de ofertas, lo
cual solo es posible si existe una serie de suministradores en el mercado.

« En un mercado que funcione correctamente, accederan nuevas partes si los margenes son
suficientemente atractivos, y las barreras administrativas y legales razonablemente bajas.

— La competencia ha de venir respaldada también por procesos y sistemas de mercado eficientes,
junto con un acceso no discriminatorio a informacién esencial del punto de suministro; ambos
factores son claves para que los nuevos suministradores puedan prestar el nivel de servicio deseado.

— Ademas, para que los suministradores operen de una manera rentable y prospera, es necesario que
exista un facil acceso a mercados mayoristas de electricidad y gas con liquidez (incluido el




Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas
Funciones y responsabilidades de los agentes: Suministrador

» Cuestiones clave

% Barreras de acceso (Cont.)

— Disponibilidad de datos (completa y puntual) y estandarizacion de interfaces (independiente de la
arquitectura de los sistemas y procesos)

— La existencia de mecanismos de intercambio fluido y puntual de datos entre agentes de mercados y
operadores de sistemas es de suma importancia para un funcionamiento 6ptimo de los mercados
minoristas. Se trata de importantes procesos «entre bastidores» de los que depende el suministrador
con el fin de prestar un servicio de alta calidad al cliente.

— Todos los procesos requieren que los suministradores se comuniquen de forma eficiente con los
consumidores, los GRD y otros agentes relevantes del mercado. En un mercado minorista
competitivo, los agentes deben ser capaces de hacer uso de los mecanismos comunes de
intercambio de datos especificos del mercado.

* A estos efectos, es preciso especificar interfaces de informacion. Entre la informacion mas
importante se encuentra el identificador del punto de medicion o suministro, los datos de
consumo/medicion de energia y los detalles sobre la direccion. Esta informacion, que se
incorpora en los mensajes utilizados en los procesos comunes, proporciona el marco para
utilizar las interfaces de los clientes y de los procesos de negocio.

+ Estos procesos requieren interfaces estandarizadas. Esto no implica unificar todos los
protocolos y las aplicaciones de datos en una sola tecnologia, sino definirlos de forma detallada
e inequivoca y acordar el uso y la interpretacion de interfaces estandares de tal modo que



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas
Funciones y responsabilidades de los agentes: Suministrador

» Cuestiones clave

% Proteccion de los clientes y competencia

— EI éxito del mercado minorista para los consumidores debe medirse en la calidad de la regulacion
mas que en la cantidad. Para que los clientes estén interesados en involucrarse en los mercados
minoristas del gas y la electricidad, deben tener algo que ganar, por lo que los suministradores deben
ser capaces de innovar y de introducir en el mercado nuevas ofertas, como tarifas variables o
incentivos por ahorro de energia, que resulten suficientemente distintivas.

— También son necesarias salvaguardas para el consumidor. El nivel de regulacién y las medidas
deben respaldar las oportunidades competitivas (precio, posicionamiento y servicios) de los
suministradores, y aumentar la innovacion de los productos y la confianza en el mercado.

% Confianza del consumidor en un mercado

— Forma parte de las responsabilidades del suministrador resolver los problemas que aparezcan de
forma rapida y eficiente, y ofrecer a los consumidores una seleccion de canales a través de los
cuales formular consultas y quejas. Existe un valor claro en garantizar que haya un mecanismo
alternativo de resolucion de litigios, por ejemplo, a través de un defensor del consumidor. Las quejas
de los clientes sirven de indicador util para los suministradores a la hora de supervisar sus procesos
operativos y el funcionamiento del mercado minorista desde la perspectiva del cliente.

— Ademas de los requisitos legales, cddigos sectoriales voluntarios, establecidos en colaboracién con
autoridades reguladoras y consumidores, pueden proporcionar un instrumento gue integre proteccion
de los consumidores y competencia con el equilibrio adecuado.



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas
» Funcionesy responsabilidades del GRD

Con el fin de posibilitar la competencia, los paises miembros de la UE fueron instados por
las directivas sobre electricidad y gas a separar el suministro de electricidad y gas de la
distribucion y, de este modo, concebir las redes como mercado. Transformar a los
gestores de redes eléctricas en impulsores neutrales del mercado es un importante
proceso con condiciones.
% Objetivo
— Gestor de red de distribuciéon como impulsor neutral del mercado

% Cuestiones clave

— Como impulsor neutral del mercado, el gestor de red de distribucién debe garantizar condiciones
de competencia equitativas.

— Una separacion efectiva del gestor de la red de distribucion resulta clave para el desarrollo de la
competencia en los mercados minoristas, y proporciona un gestor de red de distribucion que
garantiza un acceso no discriminatorio a la red y elimina los incentivos por el trato preferente de
empresas relacionadas.

— Con el fin de que los mercados minoristas de la energia funcionen correctamente y posibiliten un
mayor rango de eleccion para los clientes, sera imprescindible que los GRD desempeiien una
funcién transparente y neutral. En consecuencia, la funcion de los GRD es la de facilitar el
mercado, proporcionando informacion sobre la conexion y el consumo a los agentes del mercado



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas
Funciones y responsabilidades del GRD

» Cuestiones clave (Cont.)
¥ Responsabilidad de lectura de contadores y acceso a los datos de consumo

— Ademas de explotar, mantener y desarrollar la red, los GRD suelen ser responsables de numerosos
procesos necesarios para el funcionamiento del mercado, como por ejemplo, medir el consumo de
energia o poner datos de contadores a disposicion de otros agentes del mercado.

— Enlo que respecta al disefio del mercado, deben tomarse en consideracion las siguientes cuestiones
relacionadas con la gestion de los datos de consumo:

* Responsabilidad de la lectura de contadores. La medicién es uno de los procesos basicos, ya
gue constituye la base de la facturacion y del equilibrado / liquidacién. En la actualidad, en la
mayoria de los Estados miembros de la UE, el contador y la medicion se consideran,
respectivamente, parte de la red y de las funciones de la empresa distribuidora. Con la llegada
de sistemas de medicion inteligente, pueden introducirse funciones adicionales, como, por
ejemplo, la identificacion de cortes y la medicion de la potencia reactiva en redes eléctricas, lo
que permitira a los GRD utilizar los contadores para medir la calidad y el rendimiento de la red
de distribucién y sefiales de precio al consumidor.

— Bases de datos y acceso a los datos de consumo.

i ‘ .. ‘ ‘ .. ]
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Mercados minoristas
Funciones y responsabilidades del GRD
Cuestiones clave (Cont.)
® Responsabilidad de lectura de contadores y acceso a los datos de consumo
» Ejemplos de aplicacién
¥ Informacién a los suministradores

— Cuando los GRD son responsables de gestionar la informacion de los clientes y de medicién,
deben compartir dicha informacion con los actores pertinentes del mercado de forma puntual y
eficiente.

— A estos efectos, debe existir un nivel minimo especifico de requisitos de informacion y estos han
de ser interoperables. La base de datos debe tener un formato abierto y poder escalarse, con el fin
de facilitar el intercambio y la incorporacion de datos. La base de datos puede incluir la siguiente
informacion:

— Punto de conexion del cliente (direccion)

— Informacion de medicion (ID del punto de medicién, tipo de contador, nimero de contador, clase
de perfil, etc.)

— Datos de consumo (consumo anual, mensual y, cuando corresponda, por hora)



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

Mercados minoristas
Funciones y responsabilidades del GRD
Cuestiones clave (Cont.)
® Responsabilidad de lectura de contadores y acceso a los datos de consumo
» Ejemplos de aplicacién
¥ Informacién a los consumidores en caso de nueva conexion

— Al establecer una nueva conexion, y en funcion del modelo de mercado, el GRD suele enviar
informacion al cliente Unicamente relacionada con el cumplimiento de las obligaciones de la red

(conexion, contrato/condiciones de uso final y, cuando corresponda, tarifas de red, servicio de
medicion, etc.).




Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas
Funciones y responsabilidades de los agentes
» Nuevos agentes: empresas de servicios energéticos

% Objetivo

— Impulsar servicios energéticos y modelos de negocio innovadores en el mercado de la energia y
ayudar a los usuarios de energia a gestionar su uso energético de un modo econémico y
ecologico.

® Cuestiones clave

— Para poder desarrollar sus servicios, las empresas de servicios energeticos (ESCO/ESE) han de
ser capaces de ocupar su lugar en el modelo de mercado minorista de la energia. Aunque no es
necesario incluir completamente a las empresas de servicios energéticos en el marco regulador, el
hecho de que necesiten acceder a datos de contadores requiere que su funcién sea identificada
por los agentes involucrados en el disefio del mercado minorista de la energia, en particular los
legisladores y las ARN.

— Asimismo, métodos innovadores de gestionar e incluso integrar responsabilidades como las
relativas a nominaciones, equilibrado y técnicas de gestion de la demanda, pueden contribuir a
gue cambie el modelo de mercado minorista de la energia.



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

Mercados minoristas
® Medicion inteligente
» Objetivo

% Fomentar la participacion activa de los consumidores en el mercado y facilitar nuevos
servicios.

— Hoy en dia, existen en toda Europa diferencias significativas en las practicas de lectura de
contadores y en las soluciones técnicas aplicadas.

— Sin embargo, la practica general aplicada hasta ahora a clientes residenciales y pequefos clientes
comerciales es una lectura de contadores anual o bianual, realiza de forma manual por la
compaiiia energética o por el cliente mismo.

— El resultado de esta practica puede ser un conocimiento deficiente por parte del cliente de su
propio consumo. Al recibir una factura basada en valores estimados, el cliente tiene dificultades
para entenderla o para adoptar medidas con respecto a ella, lo que suele ocasionar numerosas
guejas de consumidores.

— Gracias a la introduccion de la tecnologia de la comunicacion, y la consiguiente capacidad para
proporcionar al cliente y a la parte interesada pertinente datos actualizados sobre el consumo con
una mayor frecuencia, las facturas estimadas ya no seran necesarias y los clientes podran estar
correctamente informados sobre el consumo y los costes reales de la electricidad y el gas con la
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Mercados minoristas
® Medicion inteligente
» Objetivo

% Fomentar la participacion activa de los consumidores en el mercado y facilitar nuevos
servicios.

— La comunicacion puntual de valores precisos de contadores también aportard beneficios al
proceso de cambio de suministrador, ya que es probable que los clientes muestren una mayor
disposicion a participar en el mercado como consecuencia de procesos de cambio
considerablemente racionalizados. Por lo tanto, la comercializacion de contadores inteligentes
podria constituir un importante hito con vistas a una participacion mas activa de los clientes en los
mercados minoristas de la energia. La mejora de la automatizacion de los sistemas de gestion de
datos traera consigo una mejora del servicio al cliente y facilitar4 la introduccion de nuevos
productos.

— Los contadores inteligentes fortaleceran a los actores del mercado en sus respectivas funciones y
responsabilidades. Los suministradores podran proporcionar a sus clientes mas informacion sobre
el consumo y mas exacta, ademas de ofrecerles productos y servicios hechos a medida (p. €j.,
contratos de precios de tiempo flexible de uso).

— Asi, los GRD seran capaces de llevar a cabo sus responsabilidades, incluida su funcion como
impulsores del mercado, de forma mas eficiente. Asimismo, la optimizacion del funcionamiento de
los contadores remotos, junto con un mejor funcionamiento de la red de distribucion (eléctrica),
esto es, a través del aumento de la informacion sobre la carga, la mejora de las condiciones para
realizar analisis de redes y el aumento de las posibilidades de integracion de generacion



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

Mercados minoristas
® Medicion inteligente
» Cuestiones clave

% Estandarizacion/prestaciones e interoperabilidad

— La estandarizacién y la interoperabilidad aumentaran la rentabilidad y mejoraran la competitividad
dentro del mercado, por ejemplo, reduciendo las barreras de acceso, ademas de resultar decisivas
con vistas a la convergencia a largo plazo de los disefios de mercados. No deberia existir conflicto
alguno entre las distintas iniciativas comunitarias emprendidas en las areas de los contadores y
las redes inteligentes (estandarizacion, regulacion, etc.).

= Privacidad

— Con relacion al concepto de la medicion inteligente, cabe la posibilidad de que se genere cierta
preocupacion con respecto a la seguridad de los datos de medicion, el acceso al control de las
funciones remotas, y el uso que se hace de estos datos, incluidas cuestiones relacionadas con la
privacidad del cliente.

— Debera realizarse todo esfuerzo razonable con el fin de garantizar la seguridad de los datos. Por
lo tanto, es preciso desarrollar y aplicar normas claras y coherentes de acceso a los datos con el
fin de salvaguardar la confidencialidad de los mismos y permitir un uso optimo de las prestaciones
de los contadores inteligentes en beneficio del cliente.
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Mercados minoristas
® Medicion inteligente
» Cuestiones clave

% Informacion al cliente: visualizacion interna

— Los clientes deben poder elegir los productos de su preferencia entre varias opciones de
retroalimentacion (por ejemplo, visualizacion interna, portal web, etc.).

— Los contadores inteligentes mejoraran (mediante una facturacion precisa) el conocimiento del
cliente sobre su consumo de energia, con lo que aumentaran su conciencia del uso final de
energia.

— Los contadores inteligentes posibilitaran una optimizacion de los procesos de clientes,
haciéndolos mas eficientes y viables, con la consiguiente mejora del cambio de suministrador y el
aumento de la satisfaccion del cliente.



Los mercados minoristas y los beneficios para el consumidor CNE

® Mercados minoristas
» Proteccion del consumidor

% Informacion al cliente
% Definicion de clientes vulnerables
= Proteccion del cliente

<% Contratacion y Facturacion

¥ Gestion de quejas y reclamaciones
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Mercados minoristas
® Proteccion del consumidor

» Informacion al cliente

% Con el fin de disponer de un mercado minorista que funcione correctamente, los clientes
han de tener confianza en el mercado y en sus partes interesadas.

— La apertura de los mercados de la energia en 2007 fue importante para garantizar que todos los
ciudadanos de la UE pudieran beneficiarse de la competencia.

— Una mejora de la informacién sobre el consumo y los costes puede aumentar la conciencia del
consumo de energia entre la gente y provocar que los hogares reaccionen a las variaciones de los
precios.

% La competencia entre los suministradores que abastecen a los hogares puede mejorar la
conciencia energética de las personas.

% La medicion inteligente facilite la introduccion de una nueva gama de tarifas, pero existe la
posibilidad de que aumente la complejidad del mercado y, por consiguiente, le resulte al
cliente mas dificil y confuso dar con la mejor opcidén. En consecuencia, deben adoptarse
medidas que garanticen que los consumidores disponen de las herramientas necesarias
para navegar por lo que es probable que sea un mercado cada vez mas complejo.

¥ Entre otras cuestiones, los clientes deben tener acceso a la informacion de su consumo
energético en un formato que les permita comparar las ofertas equiparables.
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Mercados minoristas
Proteccion del consumidor
® [nformacion al cliente
» Objetivo
% Consumidores informados y activos

» Cuestiones clave

% Herramientas para participar, lista de consumidores

— Los consumidores deben recibir informacion practica sobre sus derechos en un formato
comprensible al que se pueda acceder con facilidad. Asimismo, debera estar disponible en el
punto en el que sea necesario.

— Por ejemplo , la factura
¥ Los clientes tienen derecho a recibir cierto nivel de informacion de su proveedor de
servicios en lo referente a la combinacion energética de su suministrador, sus derechos y
los medios de resolucion de litigios. Por ejemplo en la factura.

=% Un solo punto de contacto para obtener informacion

— Los clientes estaban acostumbrados a adquirir la electricidad y el gas como servicios que incluian
el suministro y la red, y la separacion de estas funciones no se ha acabado de comprender en su
totalidad.

— Para evitar la confusion, dispersién y facilitar informacion homogénea: Puntos de contacto Unicos,
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Mercados minoristas
Proteccion del consumidor
® Informacion al cliente

» Cuestiones clave

% Contratos en linea

— Los sitios web pertenecientes a la categoria de comercio electronico se crean para ofrecer algo al
consumidor. Cualquier negocio que ofrezca un servicio dispondra en la actualidad de la obligatoria
pagina web de realizacion de pedidos en linea. Los clientes tienen derecho a unas condiciones
generales claramente comprensibles. Las condiciones forman una parte integral de cualquier
contrato, por lo que deben estar claramente definidas y no ser nunca ambiguas. Antes de celebrar
un contrato, el consumidor debe informarse acerca de la combinacion energética del producto
elegido, los posibles métodos de pago y otras opciones que puedan ser necesarias desde un
punto de vista legal.

% Calculadores de precios y sitios web de comparacién de precios

— La informacion sobre precios es importante para la confianza del cliente. Es preciso facilitar al
cliente el acceso a informacion precontractual relevante y correcta antes del cambio de
suministrador. Normalmente, los calculadores de precios pueden comparar los precios de la
energia y encontrar la mejor opcién disponible.

— En ocasiones, este tipo de servicio es ofrecido por las ARN; otras veces, esta disponible en el sitio
web de la compafia energética; también puede proporcionarse como servicio comercial
independiente.
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Mercados minoristas
® Proteccion del consumidor: Consumidores vulnerables

> Definicion de clientes vulnerables

% [ os Estados miembros deberan garantizar que existen salvaguardas adecuadas para
proteger a clientes vulnerables. La nueva legislacion aplicable a los mercados internos de
la energia obliga a los Estados miembros a definir estos grupos. Esta definicion puede
hacer referencia a la cuestion de la pobreza energética y disponer la prohibicion de la
interrupcion del servicio a clientes vulnerables en momentos criticos.

¥ Las nuevas disposiciones reconocen que una respuesta en forma de politica a la pobreza
energética requiere la contribucion de la mayoria de las areas del gobierno, ya que implica
una combinacion de politicas de caracter social, econoémico y regulador.

% Dichas medidas no habran de impedir la apertura efectiva del mercado. La legislacion
proporciona a los Estados miembros flexibilidad para definir a los consumidores
vulnerables de acuerdo con su propia situacion particular, a la vez que garantizan un
grado elevado de proteccion.

» Obijetivo
¥ Definicion clara de grupos de consumidores vulnerables, que permitiria el uso de
programas de apoyo especificos.
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Mercados minoristas
® Proteccion del consumidor: Consumidores vulnerables

»  Cuestiones clave

% Existencia de sistemas de apoyo especificos

— No todos los consumidores son vulnerables por definicion, por lo que los programas de ayuda
para la proteccion de los consumidores deben ser especificos. Un programa de ayuda que, por
ejemplo, se aplica a la totalidad de consumidores domésticos, en forma de precios regulados para
el usuario final, desacredita el término «consumidor vulnerable».

— Una definicion demasiado amplia o no especifica de los consumidores vulnerables y la existencia
de empresas dominantes integradas verticalmente (que suelen actuar como suministrador
predeterminado/suministrador de ultimo recurso) pueden ocasionar un entorno anticompetitivo.

¥ Los clientes también pueden recibir ayuda en forma de apoyo no econémico. Un sistema
de apoyo no econémico, como la proteccion frente a la interrupcién del servicio, puede
servir de complemento de un sistema de apoyo econdmico. Juntos, ambos sistemas
pueden crear una red de seguridad para los clientes.

¥ Medidas especificas del sector energético frente a programas de apoyo generales

% Las politicas sociales y las politicas energéticas, incluidas las medidas de eficiencia
energeética, pueden interactuar para proteger a los clientes vulnerables. Sin embargo, la
intencion no es bajo ningun concepto que la politica energética sustituya a la proteccion
de los clientes vulnerables proporcionada por una politica social.
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® Mercados minoristas
» Proteccion del consumidor

¥ La legislacion europea aplicable a mercados internos de la energia obliga a los Estados
miembros a adoptar las medidas pertinentes para proteger a los clientes finales.

— Las herramientas de proteccion de los clientes deben utilizarse en linea con los requisitos previos
de los mercados competitivos abiertos y respaldar dichos requisitos.

— La competencia requiere una supervision cuidadosa, con el fin de garantizar que los clientes
reciben un trato justo, obtienen la mejor opcion disponible, y estan capacitados para ejercer su
derecho a elegir en un mercado abierto.

% Las organizaciones de consumidores tienen la importante funcién de garantizar que se
hace lo maximo posible para obtener un nivel elevado de derechos para los consumidores
de energia de toda la UE.

— Los resultados de las encuestas a consumidores indican que, en numerosos Estados miembros,
los consumidores no son especialmente conscientes de la existencia de organizaciones
independientes a las que pueden recurrir en busca de ayuda si se conculcan sus derechos.
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® Mercados minoristas

» Proteccion del consumidor
% Objetivo
— Confianza del consumidor en un mercado

% Cuestiones clave
— Eleccién: competencia en los mercados minoristas del gas y la electricidad para los clientes

« En 2008, se reviso la liberalizacion en Europa y la aplicacion del marco regulador de la
energia, e hizo publico un informe sobre la transposicion de los derechos de los
consumidores. El informe sefalaba la concentracion y heterogeneidad de los mercados
minoristas y las dificultades en torno a los precios regulados, pero también que la
competencia en los mercados minoristas del gas y la electricidad para los pequeios clientes
es casi inexistente.

— La opcion del suministrador dominante de actuar como suministrador predeterminado o
suministrador de ultimo recurso no es, desde el punto de vista de la competencia, la mejor opcion.

— Con la apertura de los mercados de la energia, los consumidores se ven a veces frente a
informacién/publicidad engafiosa o practicas de venta agresivas. Una publicidad desleal perjudica
directamente a los intereses econémicos de los consumidores y, por consiguiente, indirectamente
a los intereses econdmicos de los competidores.

— Innovacién y tecnologia

« Deben estimularse la innovacion y el desarrollo tecnolégico en el sector energético,
especialmente con relacién a la eficiencia energética. No obstante, la innovacion no es un
objetivo en si misma, sino que debe ser responsable y proporcionar bienestar a los
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Mercados minoristas
® Proteccion del consumidor

» Contratacion y Facturacion
% Objetivo

— Proporcionar facturas correctas, claras y concisas que puedan facilitar la equiparacion de ofertas;
proporcionar a los consumidores informacién adicional sobre eficiencia, comportamiento
medioambiental y consultas o problemas con relacién a la factura

*® Cuestiones clave

— Las facturas de energia que reciben los hogares de forma periédica constituyen un elemento clave
del funcionamiento de los mercados minoristas de la energia. Son, o desde luego deberian ser, el
principal documento informativo al que deberian recurrir los consumidores para:

« Conocer cuanta energia consumen, cuanto deben pagar y en qué plazo. Las facturas
pueden también contener informacion clave sobre la combinacion energética, la fecha de
inicio y finalizacién de un contrato e, incluso, consejos en materia de eficiencia energética.

— Sin embargo, en lo que a la facturacion se refiere, mas es menos. La informacion adicional
incluida en las facturas no equivale necesariamente a una mejor facturacion. La tecnologia, en
forma de contadores inteligentes e Internet, puede proporcionar algunas respuestas, pero no es la
panacea.

— Dado que la competencia en los mercados minoristas de la energia viene convirtiéendose cada vez
mas en la norma y no en la excepcion, el proceso de facturacion debe adaptarse y modernizarse.
La factura debe convertirse en algo mas, ya que la facturaciéon es informacion, comunicacion y

£\
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Mercados minoristas
® Proteccion del consumidor
» Contratacion y Facturacion

% Cuestiones clave (Cont.)

— Lalibertad de disefio e innovacién, asi como la eleccién por parte del consumidor de la frecuencia,
el modo de entrega y los niveles de servicio (incluido el nivel de detalle de las facturas) son
aspectos importantes. Al mismo tiempo, es preciso aplicar unos estandares minimos de calidad e
informacién.

— También es importante ayudar a cada consumidor a identificar los elementos mas importantes de
su factura:

« el consumo, el precio que debe pagarse, la duracion del contrato, las modalidades de pago y
el precio base, ademas de indicarles donde pueden encontrar facilmente informacion
adicional sobre tarifas (tarifa de red, contribucion al uso de energias renovables, impuestos,
etc.).

» A estos efectos, podria considerarse un «cuadro de comparabilidad», en el que se presentara
toda la informacion importante de forma condensada para que los consumidores pudieran
revisarla, y que permitiera realizar comparaciones como herramienta para fomentar la
participacion del consumidor.
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Mercados minoristas
® Proteccion del consumidor
» Contratacion y Facturacion

% Cuestiones clave (Cont.)

— ElI futuro lanzamiento de contadores inteligentes traera consigo facturas basadas en el consumo
real y, sin lugar a dudas, mejorarda la facturacion. Los consumidores deben tener libertad a la hora
de elegir su servicio de facturacion y de pago (por ejemplo, la frecuencia, el nivel de detalle o el
método de entrega), que pueden aplicar precios diferentes.

— La competencia en los mercados de la energia es capaz de proporcionar beneficios en términos
de precios y servicios a los consumidores domésticos.

« Laregulacion y el sector energético deben garantizar, a través de acciones voluntarias, que
los consumidores dispongan de los instrumentos adecuados para buscar una oferta mejor y
cambiar de suministrador o de plan de tarifas.

» La mejora de las facturas mejorara a su vez los mercados y demostrara la calidad del servicio
gue prestan los suministradores a sus clientes.
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Mercados minoristas
® Proteccion del consumidor

» Gestion de quejas y reclamaciones

% El modo de gestionar las quejas, el disefio del proceso y el nivel de satisfaccion de los
consumidores, es también un indicador del funcionamiento del mercado y del compromiso
de las compaifiias energéticas para con sus clientes.

¥ Es preciso instituir organismos independientes encargados de gestionar las quejas de los
consumidores. Los clientes también tienen derecho a disponer de servicios de gestion de
guejas dentro de sus proveedores de servicios, como paso previo a la instancia
independiente.
% Objetivo
— Existencia de canales eficaces de gestion de quejas
% Cuestiones clave
— Facil acceso

— Eleccidn del canal de gestion de quejas en el proveedor de servicios. Para remitir una queja a un
proveedor de servicios, debe haber disponibles una amplia gama de canales y, en cualquier caso,
mas de uno.

» Las distintas posibilidades de contacto tienen como objetivo impedir la discriminacién de
cualquier categoria de clientes (por ejemplo, personas con un bajo nivel de alfabetizacion,
clientes con discapacidades, etc.). Hay quien considere esencial que los ciudadanos
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Mercados minoristas
® Proteccion del consumidor

» Gestion de quejas y reclamaciones

% Cuestiones clave (Cont.)
— Normas legales sobre la gestion de quejas

» Los procesos de gestion de quejas deben ser transparentes. Los pasos que deben darse y
las funciones de cada parte relevante del proceso deben estar claramente definidos. La
existencia de unas normas legales minimas sobre la gestion de quejas deberia facilitar el
proceso. Los Reguladores son las mejores situadas para establecer estas normas minimas.

« Las normas garantizarian que todos los proveedores de servicios tratan a sus clientes de
forma correcta y justa.

« Estas normas mejorarian la confianza del cliente en el mercado y deberian constituir los
requisitos minimos.

— En un mercado competitivo, un proveedor de servicios puede optar por ofrecer una norma de
gestion de quejas superior
— Informacion en la factura sobre como formular una queja
« Para remitir una queja a un proveedor de servicios, debe haber disponibles una amplia gama
de canales y, en cualquier caso, mas de uno.

» Los clientes deben recibir de su proveedor de servicios informacién de contacto relevante del
organismo independiente pertinente en caso de que deseen formular una queja.
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