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Resumen Ejecutivo

En cumplimiento del contrato CREG 2021 — 058 “Indicadores para evaluar la calidad en la atencién
a los usuarios y seleccionar al prestador del servicio”, el equipo consultor presenta este resumen
ejecutivo abordando tres aspectos: i) la calidad en la atencién a los usuarios del servicio de energia,
ii) el suministro de informacién e indicadores a los usuarios que les permita comparar y seleccionar
la propuesta mas adecuada y, iii) un esquema de aseguramiento de la calidad de la informacidn

En primer lugar y en relacién con la calidad en la atencidn a los usuarios, el referenciamiento en
Australia, Reino Unido, Espaiia, Texas y Chile, indica que, como monopolio natural, la actividad de
distribucién requiere disefiar una regulacion robusta para garantizar una buena atencidn al cliente
de red (hay también incentivos y penalizaciones cruzadas entre agentes). El analisis muestra que,
en mercados altamente liberalizados, un cliente que sea mal atendido simplemente toma la decisidn
de cambio de comercializador. Este contexto internacional ensefi¢ indicadores de calidad del
servicio simples y especificos, encuestas de percepcion periddicas y enfocadas en el proceso
comercial y Balanced Scorecard basados en los reclamos a la autoridad, defensa del prosumidor y
de los programas AMI, estrategias preventivas y de auditorias, y normas técnicas con formatos
sencillos.

En relacién con la experiencia nacional, se han analizado los comentarios de los agentes a la
Resolucién 158 de 2010, encontrandose que debe establecerse claramente el limite de
responsabilidad entre el distribuidor y el comercializador, que debe usarse las tendencias
tecnolégicas en la comunicacidn con el cliente, que en algunos casos es dificil alcanzar las metas
propuestas para los indicadores y en otros deben definirse sendas de transicion, y, finalmente, que
son muchos indicadores.

El consultor presenta siete categorias de indices de atencién al usuario, la homologacién de todos
los indicadores de las fuentes analizadas lleva a un total de 21 indicadores, propone seis criterios de
evaluacidon y finalmente, recomienda 10 indicadores de atencién al cliente, tanto de red como
comerciales. Los indicadores propuestos se despliegan en las siguientes categorias: Solicitud de
prestacién del servicio, Aviso de interrupciones, Respuesta a PQR, Atencidn telefdnica, Revision y
Reconexion, Facturacidn, Respuesta a Autogeneradores y a Cambio de comercializador.

En segundo lugar y en relacién con el suministro de informacién e indicadores a los usuarios que les
permita comparar y seleccionar la propuesta mas adecuada, el referenciamiento en Australia, Chile,
Espana, Italia, Reino Unido y Texas indica que la profundizacién de la competencia minorista se ha
impulsado por el aumento en el empoderamiento del cliente, por la defensa de sus derechos y por
el AMI; es de amplia practica que las autoridades brinden amplia informacién y soporte a los
consumidores a la hora de seleccionar su prestador del servicio. Los reportes publicos incentivan a
mejorar la calidad de la informacién obligatoria, a las mejores practicas en las empresas y son un
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mecanismo de control y supervision para las Autoridades; también se observa la prestacion de
servicios de informacién por empresas privadas.

Como buenas practicas se encuentran también la estandarizacién de la informacién y sus formatos
de captura, la simplicidad, la claridad en las caracteristicas técnicas de las ofertas y la calificacion
agregada de otros usuarios, que puede servir como instrumento de autogestion de los
comercializadores para mejorar dicha calificacion; estas plataformas se orientan fuertemente hacia
la conveniencia y la economia del usuario. Las encuestas de satisfaccion de los clientes, realizadas
por asociaciones de consumidores, se han constituido en herramientas Utiles para la sociedad en
general y para las instituciones (p.e. caso Australia).

A partir de 27 indicadores de suministro de informacidn los usuarios, inicialmente encontrados en
el entorno internacional, y luego de su analisis y homologacion, se proponen 4 categorias y 10
indicadores para ser presentados al consumidor colombiano, asi: Quejas y Reclamos (cantidad de
guejas y respuesta a reclamaciones), Servicio al cliente (atencién telefdénica, gestién de abandono,
respuesta a medios electrénicos y calidad de atencién), Facturacidn (calidad de la facturacidén) y
Cambio de comercializador (oportunidad y cambio sin autorizacion del usuario); ademas, su
presentacidon al consumidor incluye una calificacidon total con base en ponderaciones a cada
indicador y categoria. La presentacion a través de puntaje, estrellas y notas es una opcién practica
y sencilla para el consumidor.

Dado que el usuario promedio tiene un conocimiento técnico limitado, la implementacién de un
comparador de ofertas en Colombia por parte de las autoridades garantiza la objetividad, el
cumplimiento de la normativa, la transparencia, el uso de informacién confiable, y la proteccién del
usuario ante penalidades o cobros “ocultos” en las ofertas del mercado.

Para lograr unas acertadas decisiones de los consumidores, se requiere fortalecer el conocimiento
gue ellos tienen de sus instalaciones y de su consumo, usar términos practicos y sencillos en las
herramientas y portales, lo que potencia un usuario mas empoderado en su rol de cliente, perdiendo
sus miedos al cambio de comercializador; también es recomendable informar al consumidor sobre
tarifas de acuerdo con el momento del dia, oportunidades de consumo y autogeneracidn a partir de
fuentes renovables de energia, asi como implementacidn de estrategias de eficiencia energética.

Los objetivos del gobierno y la regulacién sobre AMI y el GIDI en Colombia, estan impulsando la
mejora en la medicién y suministro de informacion de calidad a los propdsitos de tener un
consumidor mas empoderado en el centro del servicio y potenciando la competitividad en el
mercado minorista.

En tercer lugar, la adopcién de un esquema de aseguramiento de la calidad del calculo de los indices
de atencién al cliente y del suministro de informaciéon e indicadores a los usuarios, garantiza la
confiabilidad de la informacidn a todos los interesados. Este esquema de aseguramiento de calidad
planteado en la propuesta del consultor estd basado en cuatro estrategias, asi: una estrategia
preventiva, unas auditorias regulatorias especializadas realizadas por un tercero independiente, un
esquema de reclamos ante la autoridad y muestreo aleatorio a los agentes, y unas encuestas de
satisfaccion.
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El esquema de auditoria parte de la creacion de un listado de elegibles en el que se incluyen firmas
auditoras especializadas, competentes e independientes, continla con el proceso de contratacion
y ejecucién de la auditoria y finaliza con el andlisis del resultado y acciones pertinentes por parte de
la autoridad (como la SSPD). Los reclamos de los usuarios ante la SSPD y los muestreos aleatorios
por parte de la Superintendencia a agentes distribuidores y comercializadores aportarian a la
verificacion y cruce de informacidn y a garantizar el cumplimiento de los indices. Las encuestas de
satisfaccién del usuario frente al servicio permiten contrastar sus resultados con la informacién
reportada por los agentes a través de los indicadores de atencidn.

Finalmente, el consultor encontré oportunidades de mejora en las practicas de reportes de
informacién por parte de los agentes, en las busquedas de informacion del SUI, en el listado de
causales de reclamacion y en posibles tarifas flexibles.
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Objetivo General

Entregar a la CREG un documento con las propuestas de actualizacién de la consulta publicada en la
Resolucién CREG 158 de 2010, asi como la formulacién de indicadores que permitan al usuario del
servicio de energia eléctrica en el SIN una elecciéon informada del prestador del servicio en un
contexto en competencia.

Alcance

= Revisar la experiencia internacional de los indicadores disponibles y de la regulacién aplicable
para evaluar la calidad en la atencién a los usuarios del servicio de energia, considerando las
fuentes de informacidn para su calculo y aseguramiento de su calidad, la periodicidad en la
estimacion, limites aceptados, verificaciones y auditorias requeridas, estrategias de
comparacioén, de incentivo a la mejora de los indicadores y de vigilancia, entre otros elementos
relevantes. Esta revisién deberd incluir por lo menos 5 paises con experiencias relevantes.

= Revisar la propuesta contenida en la Resolucion CREG 158 de 2010 con el objeto de identificar
nuevas fuentes de informacion disponibles, la pertinencia de los indicadores y los limites
propuestos, la periodicidad de calculo y reporte de los indicadores, la estrategia de publicacién,
seguimiento, verificaciéon de informacién, mejora de los indicadores, de vigilancia y demas
elementos que permitan su adecuada aplicacién.

= Proponer alternativas de modificacion de los indicadores para la medicidn de la calidad en la
atencién a los usuarios en el SIN, considerando las fuentes de informacién, el esquema de
aseguramiento de la calidad de los datos, el calculo de los indicadores, los limites aplicables, la
estrategia de verificacion y mejora de los indicadores y en caso de ser necesario la transicidn en
su aplicacion.

= Revisar la experiencia internacional de por lo menos 5 paises con experiencias relevantes en
indicadores e informacidn que se suministra a los usuarios para comparar diferentes prestadores
del servicio y apoyar su eleccion adecuada mas alla de la sefial de precio, asi como de la
regulacién aplicable.

= Con base en la experiencia internacional, la normativa vigente y los proyectos regulatorios
relacionados con el despliegue de medicion avanzada y las bases conceptuales de la revision de
la metodologia de comercializacion de energia, proponer las buenas practicas y lineamientos
generales para el suministro de informaciéon a los usuarios y los indicadores minimos para
comparar diferentes prestadores del servicio y apoyar su eleccién adecuada mas alld de la sefial
de precio considerando los elementos revisados y analizados.
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I. Indicadores para evaluar la calidad en la atencion a los usuarios

1. Revision Internacional

En este capitulo se revisaran las mejores practicas internacionales para la medicion de la calidad en
la atencidn a los usuarios del servicio de energia eléctrica. El objetivo es identificar los indicadores
y valores de referencia para el seguimiento de la calidad de atencidn al cliente, en paises de la region
y en otros mercados.

La revisidon de los indicadores se realizard tomando como referencia los indicadores propuestos en
la Resolucién CREG 158 de 2010 y anteriores, en contraste con las referencias y minimos estandares
obligatorios utilizados para medir la calidad en la atencién a los usuarios en el contexto
internacional, con el fin de formular una propuesta de modificacién o incorporacién de indicadores
a los ya disponibles en la citada norma.

Se elaborard un cuadro comparativo de los referentes internacionales para identificar aspectos
aplicables al caso colombiano (ver Anexo TablaRegistrolnvestigacionindicadores.xlsx) en las
diferentes etapas de la celebracién del contrato: antes y durante el contrato y en la finalizacion de
este, con el fin de identificar los indicadores internacionales aplicables en cada categoria, buscando
garantizar una medida en todos los aspectos de la atencidn al cliente.

Este analisis considera las fuentes de informacidn, periodicidad en la estimacion y limites aceptados
para cada indicador, asi como mecanismos de verificaciones y auditorias requeridas para el calculo
de los indicadores identificados en los mercados analizados, y sus estrategias de aseguramiento de
calidad y de comparacién, incentivo a la mejora y vigilancia.

Dentro de las experiencias internacionales se exploraran los mercados de Espafia, Reino Unido,
Texas, Australia y Chile, previamente acordados y aprobados por la CREG.

1.1 Espana

En el afio 1997 el gobierno espafiol dio un giro hacia la liberalizacién del mercado, introduciendo la
competencia y buscando mayor eficiencia y mayores espacios a las nuevas energias alternativas,
mas amigables con el medio ambiente. La regulacion permitié la entrada de nuevos agentes en el
mercado, tradicionalmente oligopdlico, como comercializadores independientes o cooperativas de
energias renovables.

El Operador de la Red Eléctrica de Espafia muestra en su boletin mensual del mes de septiembre de
2021, cual es el comportamiento de la demanda y el portafolio de fuentes de generacién, con un
maximo de potencia de 35.196 MW registrada.
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Figura 1.1.1. Mercado eléctrico de Espafia
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Fuente: Boletin Mensual de Energia Eléctrica Red Eléctrica de Espafia- septiembre 2021

Se destaca la importancia en la agregacidn de fuentes renovables del mercado espafiol, duplicando
en 10 afios la capacidad instalada de generacion a partir de estas fuentes. Aun asi, la participacién
de renovables no guarda la misma proporcién en produccién media y firme de energia, pues la
fuente de energia solar fotovoltaica solo alcanza una quinta parte de una fuente convencional.

Figura 1.1.2. Evolucidén potencia eléctrica instalada acumulada (MW)
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Es interesante la evolucién de este mercado, particularmente el estancamiento de la produccién de
energia en el periodo 2008 a 2018, luego de tener dos décadas con un ritmo medio de crecimiento
anual de 5%.

Figura 1.1.3. Evolucion de la produccion bruta de energia (GWh)
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Fuente: Red Eléctrica de Espaina

La estructura legal y comercial del sistema eléctrico espafiol reconoce dos tipos de actividades:
i) Actividades parcialmente liberalizadas: produccién y comercializacién (empresas privadas).
ii) Actividades reguladas: transporte y distribucion (empresas publicas)?.

El término "mercado eléctrico” se refiere al conjunto de actividades libres, y esta constituido por
dos sectores principales:

= El mercado minorista (o comercializacidn) a los clientes finales.
= El mercado mayorista de la electricidad.

El mercado minorista

La comercializacidn de la energia eléctrica se considera una actividad liberalizada en Espafia. De
acuerdo con los datos reportados por la CNMC, este proceso tomé 10 aios, iniciando en 2009, y
alcanzando un total de 355 comercializadores en el periodo. Desde el afio 2018 a junio de 2021 se
han agregado 142 comercializadores nuevos al registro. El listado completo de agentes se puede
consultar en https://sede.cnmc.gob.es/listado/censo/2).

! Fuente: Wikipedia
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Las condiciones de suministro de energia eléctrica se determinan a través del contrato de suministro
pactado entre las partes, sujeto a su vez a las normas vigentes. Los consumidores conectados en
baja tensidn, con potencia contratada menor o igual a 10 kW, tienen la opcion de ser atendidos por
alguno de los ocho comercializadores de referencia (COR) existentes en la actualidad, en calidad de
consumidores regulados. El consumidor puede elegir a uno de estos comercializadores y optar por
el Precio Voluntario para el Pequefio Consumidor (PVPC), o por un precio fijo con vigencias anuales.
El PVPC se calcula a partir de los precios horarios indexados al precio del mercado mayorista de
electricidad, y el precio fijo lo define la comercializadora de referencia de acuerdo con el Real
Decreto 216/2014 en donde se establece la metodologia de célculo de los precios voluntarios para
el pequefio consumidor de energia eléctrica y su régimen juridico de contratacién.

De acuerdo con este régimen, cuando un consumidor adquiere su energia mediante un contrato
con una comercializadora tiene dos opciones: 1) formalizar el contrato de suministro con un
comercializador y el contrato de acceso de terceros a la red (contrato ATR) con el distribuidor; 2)
realizar la contrataciéon del suministro de energia, como de los peajes por uso de la red por
intermedio del comercializador, en cuyo caso, el comercializador responde al distribuidor actuando
en nombre del cliente. El comercializador recauda los peajes y los paga al distribuidor.

Son pocos los consumidores que adquieren su energia de forma directa en el mercado mayorista.
La mayor parte de los consumidores lo hacen a través de empresas comercializadoras, que
adquieren la energia en el mercado mayorista y les transfieren los costos regulados establecidos por
la administracion.

Asi pues, la factura se establece de forma aditiva a partir de dos tipos de costo:

= El costo variable o consumo de electricidad, que incluye ademas del costo de produccion de
la energia, el de la potencia instalada y otros de mayor complejidad.

= Elcostofijo o regulado, que incluye los costos del mantenimiento de las redes de transporte
y distribucidn, los subsidios a las energias renovables, las anualidades del déficit eléctrico y
otros costos menores.

La competencia en el mercado minorista se limita al costo de la energia (costo variable), al ser los
costos de acceso una cantidad establecida por la administracion. La comercializadora canaliza los
contactos del cliente final con el resto de los agentes del sistema, incluida la empresa distribuidora
gue posee y mantiene la red eléctrica que suministra al cliente, y que puede ser parte o no del
mismo grupo empresarial que la comercializadora. El dinero cobrado por la comercializadora a sus
clientes entra en el llamado "sistema de liquidaciones", una caja comun del sistema de la cual se
paga a los diversos agentes. La legislacidon actual del mercado minorista distingue dos tipos de
clientes finales: los del mercado libre y los del mercado regulado.
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Mercado libre

Todos los clientes pueden establecer contratos con cualquier comercializadora, que incluird
distintas clausulas comerciales sobre precio del kWh con o sin discriminacion horaria o variaciones
del mercado mayorista, condiciones de pago u otros servicios.

Estos contratos normalmente fijan una tarifa plana para pagar la electricidad todos los meses del
afio al mismo precio y evitar asi fuertes variaciones, pero normalmente se suele pagar el costo
del kWh a un precio mucho mas caro que en el mercado regulado. Algunas comercializadoras
ofrecen ofertas conjuntas de gas y electricidad, energia 100% renovable, servicios como
reparaciones eléctricas o seguros de electrodomésticos.

Precio voluntario para el pequeiio consumidor

Los clientes que tengan una potencia contratada inferior a 10 kW y un contador pueden acogerse al
llamado Precio Voluntario para el Pequefio Consumidor (PVPC), anteriormente llamado Tarifa de
Ultimo Recurso (TUR). Esta tarifa cobra el kWh de electricidad al precio que fija el mercado
mayorista de la electricidad para cada hora y dia del afio, por lo tanto, el precio varia cada hora y
cada dia.

En el caso de que el consumidor no tenga un contador con discriminacién horaria que haga posible
conocer su consumo por horas, se le aplicard un perfil horario publicado mensualmente en la pagina
web de Red Eléctrica de Espafia a la energia consumida medida por su contador. Estos clientes solo
pueden contratar el servicio con su "comercializadora de referencia" dependiendo de la zona del
pais donde vivan.

El Real Decreto-Ley 15/2018, de 5 de octubre, hizo modificaciones normativas para la mejora de la
informacién, proteccién y racionalizacidon de los mecanismos de contratacion y asi proteger a los
consumidores de electricidad. Dentro de estas mejoras podemos destacar:

®= La obligaciéon por parte de las comercializadoras de referencia, de informar a los
consumidores acogidos al PVPC, de los ahorros que podrian tener en los peajes por la
discriminacion horaria, usando los simuladores de facturacion.

= La configuracion de potencias en multiplos de 0,1 kW, sin superar los 15 kW y el uso de
medidor inteligente (horaria) con telemedida.

= Finalmente, queda prohibida la contratacidn del suministro eléctrico en la modalidad de
contratacidn «puerta a puerta» para el segmento de consumidores domésticos

Los consumidores que se encuentren en una situacion vulnerable o en riesgo de exclusién social,
tienen derecho al "bono social", un descuento en la factura.
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Pobreza energética

El Real Decreto 897/2017, de 6 de octubre, regula la figura del consumidor vulnerable, el bono social
y otras medidas de proteccién para los consumidores domésticos de energia eléctrica, con el
objetivo dar cobertura a los grupos de usuarios en situacién de vulnerabilidad energética de tal
forma que se les asegure el acceso al suministro, estableciendo obligaciones de servicio publico y
servicio universal. Un resumen de este Real Decreto es el siguiente:

Los comercializadores de referencia - COR — tienen la obligacion de prestar el
servicio a los consumidores en condicion de vulnerabilidad. Son considerados como
tales las personas fisicas que, en su vivienda, teniendo una potencia menor o igual
a 10 kW, cumplen una serie de criterios socio-econdmicos: criterios de renta, familia
numerosa o pensionistas o incapacidad permanente, que perciben cuantia minima
del Sistema de la Seguridad Social (criterios que deben cumplirse de manera
alternativa, no cumulativa). Estos usuarios pueden acceder a un descuento,
denominado bono social, que corresponde al 25% de su factura eléctrica.

Se crea la figura del consumidor vulnerable severo, que tendra un descuento del
bono social por un 40%.

Se define la figura del consumidor en riesgo de exclusién social, siendo aquel que,
ademds de reunir requisitos del consumidor vulnerable severo, también sea
atendido por los servicios sociales de una Administracion autonémica o local y que
financie por lo menos el 50% del importe de su factura.

Tabla 1.1.1. Numero de beneficiarios del bono social

Categoria Bono Social Nimero de beneficiarios 2018

Unidad Familiar sin menores 235.242
Unidad Familiar con un menor 14.127
Consumidores Vulnerables Unidad Familiar con dos menores 11.466
Familia Numerosa 178.610
Pensionistas B89.348
Unidad Familiar sin menores 276.467
Unidad Familiar con un menor 42.286
Consumidores Vulnerables Severos Unidad Familiar con dos menores 25.527
Familia Numerasa 76.569
Pensionistas 67.191
Total 1.016.833

Fuente: CNMC
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Gobernanza

El gobierno de Espafia controla el Sector de Energia a través del Ministerio para la Transicidn
Ecoldgica y el Reto Demografico con dos Secretarias de Estado, una para Energia y otra para Medio
Ambiente, mediante Decreto Real 2/2020 y 500/2020, con los cuales restructuran los Ministerios y
le dan estructura organica al Ministerio de Transicién Ecoldgica y Reto Demografico; se destaca
como misién, la propuesta y ejecucién de la politica en energia para la transicién y el reto
demograficoy el aseguramiento del abastecimiento energético.

Como érgano independiente se crea la Comision Nacional de Mercados y de la Competencia CNMC,
gue unifica la anterior Comisién Nacional de Energia, la de Telecomunicaciones CNT, la de
Ferrocarriles CRF, Medios Audiovisuales CEMA, de Servicios Postales CNSP, la Econdmica
Agropecuaria CNEA y la de Competencia CNC. Creada por el gobierno mediante Real decreto Ley 3
de 2013.

El objetivo principal de la CNMC es garantizar, preservar y promover el correcto funcionamiento, la
transparencia y la existencia de una competencia efectiva en todos los mercados y sectores
productivos, en beneficio de los consumidores y usuarios. Asi como velar por una regulacién
eficiente.

Figura 1.1.4. Funciones de la CNMC

PRINCIPALES FUNCIONES

Supervision y
control de

todos los

-
piiblicas y
Aeroportuario
Mercado
Postal

Fuente: CNMC

La CNMC esta sometida al control parlamentario, lo que garantiza su independencia y fortalece la
seguridad juridica de sus actuaciones, que se recogen en las resoluciones que aprueba su Consejo.

La actual estructura organica del sector de energia eléctrica en Espafa estd basada en El Real
Decreto Ley 24 de 2013, como respuesta a la directiva 2009/72/CE (Comunidad Europea). En él se
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refuerza el papel del Estado como garantia y seguridad del suministro, se desarrolla el principio de
sostenibilidad econdmica y financiera, liquidacion de peajes y acceso a la red. Introduce el concepto
de Precio Voluntario para el Pequefio Consumidor PVPC y tarifa de ultimo recurso para los usuarios
gue no acceden al mercado libre.

También, regula la Produccién, Transporte, Distribucién y Suministro o Comercializacién, enfocados
en derechos y deberes, libre acceso y procesos de autorizacidn, expropiacion y servidumbres;
incluye régimen de Inspeccidn, infraccién y sanciones.

En las disposiciones adicionales, define los mecanismos de mercado que fomenten la contrataciéon
a plazos y autorizacién a los consumidores para verter energia a la red. En disposiciones transitorias
se crea la Oficina de Cambio de Comercializador, la separacion juridica de actividades de distribuidor
y comercializador. Define las funciones del Operador del Mercado y las del Operador del Sistema,
asi como los derechos y obligaciones de los consumidores, planes de ahorro y eficiencia energética.

Con respecto a la calidad del suministro (Articulo 51), establece que el Consejo de Ministros definira
mediante Real Decreto los indicadores individuales y colectivos.

En la dindmica del mercado y su liberalizaciéon, Espana ha fomentado la competencia, en
consecuencia, hoy se presenta un alto nimero de cambios de comercializador por parte de los
usuarios, gracias a la instalacion de medidores inteligentes (ver Figura 1.1.5). En razén de ello los
agentes se esfuerzan por si mismos para brindar a los clientes la mejor satisfaccién so pena de
perderlos, dada la facilidad de cambio. De esta manera la CNMC se centra en vigilar las buenas
practicas y atender las denuncias por practicas anti-competencia por parte de los agentes.

La demanda mensual de energia en Espaia oscila entre 20.000 y 24.000 GWh mes, siendo la menor
demanda la presentada en el mes de junio y la maxima en diciembre. A continuacién, se detallan
algunas cifras:

Figura 1.1.5. Cifras del mercado minorista

Estructura actual del Mercado
Minorista de Energia Eléctrica

¢ 29,6 Millones de suministros activos
* 63,1 % Mercado Libre

* Crecimiento acumulado de 1,2 Millones
de usuarios en 3 afios

* 36,9 % Mercado Regulado

* Reducciéon acumulada de 0,75 Millones de
usuarios en 3 afios

* La demanda mensual de energia en
Espafna oscila entre 20.000 y 24.000 GWh
mes siendo la menor demanda en el mes
de junio y la maxima en diciembre

Cambios de Comercializador (Switching)
3er trimestre 2020

* 910 mil cambios (acumulados en el
trimestre) taza de 3,1 % respecto al
numero de solicitudes (1.028.000)

* 3% domésticos, 5,9% pymes y 4,4%
industrial (sobre el total de suministros
activos)

Tiempos medios de cambio
e 7,2 dias

* Minimo 1,8 dias

Eficacia

* Taza de rechazo 11,5 %(*)

*La tasa de rechazo esta calculada con base en el nimero de solicitudes, 1.028.000 para caso.
Fuente: Elaboracion propia a partir de CNMC
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La CNMC con el fin de promover la competencia con trasparencia, publica:

=  Boletin de Indicadores eléctricos Mensual
= Supervision Mercado Minorista Anual
= Informe Cambio de comercializador Trimestral

= |nforme proteccidn del Consumidor

= Informe supervision de Ofertas (Recoge datos del comparador de Ofertas)
= Informe de seguimiento a la telegestidon de medida Anual

= Informe de Reclamaciones

= Informe anual de energia

1.1.1  Principales indicadores Espaia

Actualmente, para efectos de indicadores de calidad del suministro de energia eléctrica y atencion
al consumidor se encuentra vigente el Real Decreto 1955/2000, con complemento en la parte
sancionatoria por incumplimientos en el Real Decreto Ley 24/2013, donde asigna los montos y
competencias sancionatorias entre el Consejo de Ministros, El Ministerio de Transicion y Reto
Demografico, La secretaria de Estado de Energia, La direccion General de Energia y la Comision
Nacional de Mercados y la Competencia.

Es importante aclarar que los indicadores evaluados son los vigentes, pero existen otros medios
utilizados por la Comisién Nacional de Mercados y de la Competencia, para evaluar la calidad de
servicio al cliente, como son las encuestas donde evalian Accesibilidad, transparencia y grado de
compromiso, informacién que se amplia en el producto 2 de este estudio.

Indicador 1 Espaiia

Tabla 1.1.2. Respuesta a Solicitud de factibilidad

Nombre: Respuesta a Solicitud de Factibilidad de Suministro
Descripcion: Tiempo de Respuesta a solicitudes recibidas por escrito
Objetivo: Medir la respuesta de las empresas prestadoras de servicio

Férmula: Tiempo maximo para responder a una solicitud medido en dias a partir del dia siguiente
a la recepcién del documento escrito, segun el Nivel de Tensidn y Potencia contratada
Fuentes de informacién para el cdlculo:  Reportes de las empresas
Aseguramiento de calidad: Auditoria interna
Periodicidad de estimacion: Mensual

Menor de 15 kW: 5 dias

Cualquier carga sin trasformador: 10 dias

Con transformador servicio auxiliar: 10 dias
Limites aceptados: Definitivo media tensién: 20 dias

Entre Media y Alta Tensidn: 30 dias

Alta tensidn: 40 dias

Otros Alta Tensién: 60 dias
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Verificaciones y auditorias requeridas

Periddicas

Estrategias de comparacion

Compara algunas solicitudes de servicio

especificas

con

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

No identificados

Categoria y relacion con R. 158 de2010

RSFS

Fuente: RD 1955/2000 Art 103,2000.

Indicador 2 Espaiia

Tabla 1.1.3. Indicador Respuesta a Reclamaciones

Nombre: Respuesta a Peticiones Quejas y Recursos recibidos

Descripcion: Tiempo de Respuesta a solicitudes recibidas por el sistema de audio respuesta
Objetivo: Medir la respuesta de las empresas prestadoras de servicio a las solicitudes
Férmula:

Tiempo maximo para responder a una solicitud a partir de su radicacion.

Fuentes de informacion para el calculo:

Reportes de las empresas

Aseguramiento de calidad:

Auditorias periddicas

Periodicidad de estimacion:

Mensual

Limites aceptados:

5 dias para consumidores menores de 15 kW y 15 dias
para el resto.

Verificaciones y auditorias requeridas

Periddicas

Estrategias de comparacion

Compara con solicitudes de servicio

especificas

algunas

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

No identificados

Categoria y relacién con R. 158 de2010

CAT

Fuente: RD 1955/2000 Art 103

Indicador 3 Espaiia

Tabla 1.1.4. Indicador Aviso de Interrupciones Programadas

Nombre: Aviso a los usuarios de Interrupciones programadas del servicio

Descripcion: Es una obligacidn de las empresas comercializadoras avisar a los usuarios de las
interrupciones programadas del servicio

Objetivo: Verificar la comunicacién anticipada de eventos programados

Formula: No aplica

Fuentes de informacién para el calculo:

Reportes de e las empresas

Aseguramiento de calidad:

Auditorias periddicas

Periodicidad de estimacion:

Trimestral y anual

Limites aceptados:

Se debe avisar por parte del comercializador 24 horas
previas a los trabajos. Se requiere consentimiento de la
comunidad (solicitud con minimo 72 horas de
anticipacion).

Verificaciones y auditorias requeridas

Periddicas

Estrategias de comparacion

Compara con algunas solicitudes de servicio especificas

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

No especificadas
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Categoriay relacion con R. 158 de2010

API

Indicador 4 Espaia

Fuente: RD 1955/2000

Tabla 1.1.5. Indicador Tiempos para reconexion del servicio

Nombre: Tiempo para reconectar el servicio

Descripcion: Después de que un cliente desconectado aclara o normaliza su situacion, se
debe dar un plazo para la re-energizaciéon

Objetivo: Proteger los derechos del consumidor

Férmula: No aplica

Fuentes de informacién para el célculo:

Reportes de las empresas

Aseguramiento de calidad:

Auditorias periddicas

Periodicidad de estimacion:

Trimestral y anual

Limites aceptados:

Debe ser 24 horas

Verificaciones y auditorias requeridas

Periddicas e informacion recibida de los usuarios

Estrategias de comparacién

Compara con algunas solicitudes de servicio especificas

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

No se encontré

Categoriay relacidon con R. 158 de2010

TRx

Indicador 5 Espaiia

Fuente: RD 1955/2000

Tabla 1.1.6. Indicador plazos para instalar medidores

Nombre: Tiempo para instalar medidores nuevos

Descripcion: Se define un parametro para verificar los tiempos de respuesta a la solicitud de
instalacidn de un medidor

Objetivo: Medir la respuesta de las empresas prestadoras de servicio a las solicitudes de

instalacion de medidores; se distingue entre nuevos y reparaciones

Formula: No aplica

Fuentes de informacién para el calculo:

Reportes de las empresas

Aseguramiento de calidad:

Auditorias periddicas

Periodicidad de estimacion:

Trimestral y anual

Limites aceptados:

Maximo 5 dias

Verificaciones y auditorias requeridas

Periddicas

Estrategias de comparacion

Compara con algunas solicitudes de servicio especificas

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

No se especifica

Categoriay relacion con R. 158 de2010

Ninguno

1.1.2 Conclusiones Espana

Fuente: RD 1955/2000

= Laliberalizacién rapida del mercado de energia en Espana, especialmente en los ultimos 10
anos, ha sido un reto practicamente logrado. No obstante, persiste un sector importante de
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consumidores pequefios que prefieren quedarse con su operador tradicional, quedando por
resolver otros retos en el tema de precios, que luego de la pandemia ha vuelto a tomar
valores preocupantes.

= La CNMCtiene la tarea de definir la remuneracion de las actividades reguladas y supervisar
los indicadores de calidad de suministro de energia eléctrica que dicta el Ministerio de
Transicién y Reto demografico a través de su Secretaria de Estado de Energia;
adicionalmente mediante circulares propone ajustes normativos que son presentados a los
agentes y demds interesados para sus comentarios. Con respecto a la calidad comercial, en
vista de la liberalizacién del Mercado, esta no tiene mas normativa, pues no es sometida a
vigilancia; serdn los clientes que tienen la potestad del cambio de comercializador sin
clausulas de permanencia que determinen su satisfaccion para continuar con sus servicios.

= Ademas de la tarea de supervisidon del mercado, la CNMC, participa de manera directa en la
resolucion de conflictos entre agentes y entre clientes y agentes, ejerciendo las funciones
de superintendencia. De manera complementaria la CNMC le corresponde compilacion de
informacién, publicacién de informes y la elaboracidn estudios y proyectos de reforma
normativa, la cual finalmente debe ser expedido mediante Real Decreto del Consejo de
Ministros; se destaca el estrecho seguimiento al indicador de cambios de comercializador
reportado en el informe trimestral de la CNMC, en donde muestra la taza de eficacia en
dichos cambios (nimero de solicitudes /nimero de aprobaciones).

1.2 Reino Unido

El suministro de energia en el Reino Unido se divide en 3 actividades principales, tal como se
muestra en la Figura 1.

Figura 1.2.1. Mercado Eléctrico en el Reino UnidO

TRANSPORTE
DE GAS Y
ELECTRICIDAD

VENTA AL
CLIENTE

Fuente: Elaboracién propia a partir de The energy market explained

Las empresas de energia pueden trabajar en cualquiera de estas areas o en las 3. Es un mercado
liberalizado desde 1991, en donde las empresas privadas son las que realizan las tres actividades.
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En la actividad de generacién existen empresas de diversas escalas, las grandes son normalmente
multinacionales quienes operan estos activos, mientras que las de pequena escala son empresas de
propiedad familiar. El transporte es manejado por la empresa National Grid, una empresa
multinacional de servicios publicos de gas y electricidad. En la parte de venta al cliente existen los
proveedores, figura introducida en el mercado en la Ley Eléctrica 1989, que compran la energia en
mercados mayoristas o directamente a los generadores y la venden a los consumidores finales.

Existen dos tipos de proveedores:
= Proveedores del “mercado libre”, que ofrecen libremente sus tarifas.
* Proveedores de Ultimo Recurso (CUR), que ofrecen un precio limite (Price-cap) que es
regulado por la autoridad (OFGEM).

Al mes de junio de 2021 existian 49 proveedores activos en el mercado, de estos, solamente 6
conocidos como los six big (Centrica , EDF Energy, EON, nPower, OVO, Scottish Power) atendieron
el 70% de la demanda de energia. Los proveedores mas pequeiios, sin embargo, con gastos
generales mas reducidos, pueden tener un buen desempefio a través de estrategias de servicio al
cliente y provision de energia "verde", asi como ofertar los mejores planes de suministro de energia.

Figura 1.2.2. Divisién de la demanda de energia
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SIX BIG OTROS

Fuente: Elaboracion propia a partir de Retail market indicators

El cambio de proveedor es popular, alrededor de 500.000 personas cambian cada mes de
comercializador (aproximadamente el 2% de las cuentas activas), a través de un proceso que dura
14 dias. El proceso de cambio es facil, pero casi 11 millones de personas (aproximadamente el 49%
de las cuentas activas) nunca lo han hecho, por eso se cred la Garantia de cambio? de energia que

2 La garantia de cambio establece los estandares que los proveedores de energia deben seguir al realizar un
proceso de cambio de comercializador, garantizando la calidad del proceso y la proteccién del cliente.
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tiene como objetivo fomentar mas cambios al aumentar la confianza del consumidor en la busqueda
de un mejor trato.

La tarifa de energia verde simboliza que el proveedor compra energia que se ha producido utilizando
medios respetuosos con el medio ambiente, como la energia edlica y solar. Es un punto muy
importante en el mercado energético del Reino Unido teniendo en cuenta que, en la Ley de Cambio
Climatico de 2008, UK se comprometid a reducir sus emisiones de gases de efecto invernadero al
20% de niveles de 1990 para el afio 2050. Para ello estdn haciendo un gran esfuerzo de concientizar
alas empresas y a los clientes, y asi lograr alcanzar la meta a la cual se comprometieron.

El mercado de energia eléctrica en Reino Unido identifica a dos categorias de clientes:
= Domeésticos vulnerables: usuarios beneficiarios de un descuento en el precio de la
electricidad, por lo tanto, no pueden negociar la tarifa eléctrica.
=  Domésticos no vulnerables: usuarios libres de negociar la tarifa eléctrica.
= No domésticos: usuarios libres de negociar la tarifa eléctrica.

Los principales tipos de tarifa son:
= Tarifa variable estandar: tarifa variable regulada por Ofgem con un precio maximo limite.
= Tarifafija: se establece la misma tarifa durante un periodo determinado, que generalmente
es de 12 meses. Las tarifas fijas tienden a ser mas bajas que las variables.

Normas de interés para este estudio

= Laley de Electricidad 1989

= Laley de Servicios publicos 2000

= Laley de 2005 (estandares de desempefio)

= Leyde 2008 de Gas y Electricidad (estandares de manejo de quejas del consumidor)
=  Cddigo de energia minorista (REC)

Regulador

Los mercados de electricidad y gas estdn regulados por la Autoridad de Mercados de Gas vy
Electricidad (GEMA), cuyas funciones principales son:

= Determinar la estrategia.
=  Establecer las prioridades de las politicas.
= Tomar decisiones sobre asuntos regulatorios (controles de precios).

GEMA opera a través de la Oficina de Mercados de Gas y Electricidad (OFGEM), OFGEM es el
regulador energético independiente, pero lleva a cabo sus funciones dentro del marco de politicas
establecido por el gobierno del Reino Unido y la Unién Europea (UE).

Sus responsabilidades incluyen:

= Otorgar licencias a todas las compaiiias de energia.
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= Proteger a los consumidores.

=  Permitir la competenciay la innovacion.

=  Entregar muchos de los programas de apoyo ambiental y social del gobierno.

= |mponer multas y érdenes de ejecucidn a los proveedores en los que han infringido las
reglas.

Otras entidades que velan por el bienestar del consumidor son:

= (Citizens Advice: organizacién independiente que ofrece asesoria de buena calidad,
garantizando confidencialidad a la informacién suministrada por los clientes para ayudarlos
asolucionar diferentes problemas legales, de deudas, de consumo, de vivienda, entre otros.
Asesoran a los usuarios en todos los sectores, no solo en energia, sean cuales sean sus
problemas. Su papel es el defensor legal del consumidor.

= Energy Ombudsman: entidad aprobada por OFGEM para manejar de forma independiente
las disputas entre consumidores y proveedores de energia.

Supervision del mercado

OFGEM Supervisa el mercado de energia para garantizar un trato justo a los consumidores y
asegurar el cumplimiento de la legislacion.

= Trabajan directamente con empresas y otras organizaciones para tratar de prevenir dafos
a los consumidores, antes de que sucedan, buscando resolver los asuntos a través del
compromiso de cumplimiento cuando las empresas informan los casos.

= Cuando las posibles infracciones son graves o indican casos repetidos de incumplimiento,
o cuando una empresa no estd dispuesta o no puede cooperar para arreglar las cosas, se
abre una investigacion.

= Lasinvestigaciones se realizan a las empresas que se presume pueden haber violado una o
mas condiciones de su licencia. Esta licencia es un requisito para operar como
comercializador.

Como se monitorea y promueve el cumplimiento de los proveedores

OFGEM Supervisa activamente el cumplimiento de las normas por parte de las empresas. Cuentan
con varias fuentes para lograr este objetivo:

= Recopilan informacidn periddica de los proveedores como informacion sobre el nivel y la
naturaleza de las quejas que reciben.

= Trabajan en estrecha colaboracién con Citizens Advice y Energy Ombudsman para
identificar problemas sistémicos y tendencias emergentes.
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= Llevan a cabo investigaciones especificas de consumidores (incluidas encuestas), como la
encuesta de Percepcion del cliente del mercado de energia:

- Esta es una encuesta encargada por OFGEM y Citizens Advice a Accent Research, la
cual se realiza de forma trimestral para controlar las percepciones de los
consumidores nacionales sobre la calidad del servicio prestado por los proveedores
de energia. La encuesta se ha estado ejecutando desde finales de 2018.

- La encuesta a través de 32 atributos cubre una variedad de temas que incluyen la
satisfaccién con los proveedores de energia, la satisfaccién con las dimensiones del
servicio al cliente, el uso de sitios web de comparacidn de precios y quejas, procesos
de gestion de la deuda de los clientes, suministro de informacién y tarifas, cambio
de Proveedor y medidores inteligentes.

- Serealizaa 3200 clientes de forma virtual (3000 clientes) y presencial (200 clientes).

OFGEM Evalua la informacién que reciben y la usa para reforzar el compromiso de cumplimiento
con los proveedores. Intentan evitar afectaciones graves a los consumidores antes de que suceda,
unas de las herramientas que usan son las siguientes:

= Asignan un gerente de cuenta a los proveedores para proporcionar un punto de contacto
claro entre los proveedores y el equipo de cumplimiento minorista de OFGEM.

= Se comprometen con los nuevos proveedores para asegurarse de que conocen sus
obligaciones reglamentarias con los clientes y trabajan en estrecha colaboracién con los
proveedores existentes para conocer su negocio, incluidas las visitas al sitio y el contacto
telefénico regular.

=  Publican recursos para explicar lo que se espera de los proveedores, incluidas las guias para
las licencias de suministro.

= Publicitan el trabajo de cumplimiento en curso para confirmar cudando OFGEM tiene
conocimiento de un problema y esta trabajando con un proveedor para resolverlo.

= Dan a conocer los resultados del trabajo de cumplimiento completado. Esto incluye avisos
de decisiones de cumplimiento individual y el Informe semestral de cumplimiento y
aplicacion de minoristas.

=  Publican las actividades de cumplimiento (cuando corresponde) con la expectativa de que
los proveedores no solo consideren las lecciones, sino que también revisen y, cuando sea
necesario, mejoren sus propias politicas y practicas.

Penalizaciones
OFGEM puede:

= |mponer sanciones de hasta el 10% del volumen de negocios de un licenciatario, emitir
ordenes de reparacion al consumidor y emitir érdenes provisionales / finales, cuando
corresponda, por incumplimientos de las condiciones y requisitos pertinentes segun la Ley
del gas de 1986 y la Ley de electricidad de 1989.

= |Imponerinstruccionesy sanciones (por ejemplo, una sancién financiera a la parte infractora
de hasta el 10% de la facturacidn aplicable de una empresa) por infracciones de:
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- Las prohibiciones sobre acuerdos anticompetitivos y abuso de posiciones de
dominio en la Ley de Competencia de 1998
- Articulos 101 y 102 del Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea.
= Pueden solicitar alos tribunales una orden para detener las infracciones de cierta legislacion
en materia de consumidores.

Investigaciones, 6rdenes y sanciones

OFGEM Investiga a las empresas de energia cuando cree que pueden estar incumpliendo las
obligaciones de su licencia o los requisitos de la ley de competencia y proteccion del consumidor.

La accion de ejecucion puede incluir érdenes provisionales y finales que se dicten por
incumplimiento de las condiciones de la licencia y los requisitos pertinentes en virtud de la Ley del
gas de 1986 y la Ley de electricidad de 1989.

Las drdenes provisionales y finales se emiten con la intencion de poner fin a un incumplimiento
aparente (o aparentemente probable) de una condicién de la licencia u otro requisito relevante. Se
emite una orden provisional, en lugar de una orden final, para abordar una necesidad urgente de
reparar el dafio causado por ese aparente incumplimiento. Hacer una orden provisional no implica
una conclusion concluyente de que la persona regulada haya incumplido una condicidn de licencia
u otro requisito relevante.

Quejas y reclamos

El defensor del pueblo de energia es la entidad a la que se pueden dirigir los usuarios cuando
requieran presentar quejas relacionadas con el servicio de energia, ha ayudado a resolver mas de
90.000 quejas en los ultimos 12 afios.

El proceso es sencillo:

= El cliente presenta una queja al comercializador y si no recibe una respuesta o no se le da
solucidn a su problema, puede acudir al defensor del pueblo.

= El defensor del pueblo evaluara la queja, analizando las posiciones de las dos partes y la
regulacién relevante y brinda recomendaciones para solucion de la controversia.

= Si al finalizar el proceso el cliente acepta la solucidon que se recomienda, el proceso se
convierte en legalmente vinculante y el proveedor debe cumplirlo y acatarlo.

Datos de desempeiio de la reguladora

A continuacion, se presenta un resumen de los resultados de la gestién de OFGEM desde el aio
2010 a la fecha.

e 2,8 millones de quejas han sido presentadas por los clientes a proveedores de energia en
2020. Los principales problemas se presentan en la figura a continuacion:
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Figura 1.2.3. Principales temas de reclamacién en UK

Servicio al

Facturacion Al

Métodos de pago

Fuente: Elaboracidn propia con base en Infographic: Energy
company performance

OFGEM establece objetivos de desempeiio de confiabilidad y servicio al cliente para las empresas
que operan la red gas y electricidad. Estos objetivos estan relacionados con la rapidez con la que las
empresas deben responder para restaurar la energia en condiciones climaticas, tanto normales
como severas. Si una empresa no cumple con estos estandares de restauracién de energia, los
clientes tienen derecho a un pago. Anualmente OFGEM informa sobre el desempefio, incluyendo la
cantidad de cortes de energia por empresa.

e Desde 2014-2018, los operadores de redes de distribucién han pagado £ 29 millones por no
cumplir con los estandares garantizados para la distribucién de gas y electricidad.

e Desde el afio 2010 las empresas comercializadoras han pagado mas de 282 millones de
libras esterlinas en compensaciones y sanciones.

1.2.1 Principales indicadores Reino Unido

En el Reino unido el ente regulador a través de OFGEM realiza un informe de indicadores
relacionados con desempefio de proveedores y resultados de monitoreos de calidad de servicio al
cliente. Son informes que se presentan de forma trimestral, de caracter publico y se encuentran
disponibles en la pagina de OFGEM. Los resultados de estos informes se presentan como gréficas,
en donde se muestra la evolucién del indicador evaluado con relacién a periodos anteriores.

A continuacién, se presenta una explicacion del contenido del informe de OFGEM mencionado en
el parrafo anterior; su objetivo, las fuentes de informacion y la descripcion de los indicadores o
atributos que se evallan. Es importante anotar que el documento publicado por OFGEM maneja
siempre la misma estructura y los datos se actualizan y complementan trimestralmente.

Datos de atencion al cliente — Indicadores interactivos del servicio al cliente
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Estos indicadores muestran una imagen instantanea de las tendencias de desempefio de servicio al
cliente por parte de los proveedores. Los datos provienen de investigaciones de consumidores
(encuesta de percepcidon del cliente con relacion al mercado), fuentes que estan disponibles
publicamente, informacidn proporcionada por terceros o de respuestas a solicitudes de informacion
realizadas directamente por OFGEM. Los indicadores se actualizan con una periodicidad trimestral,
entregando 4 publicaciones al afio.

Con relacidn al capitulo de quejas, la informacidn es suministrada por los proveedores. A partir del
28 de agosto de 2018, es obligatorio que todos los proveedores envien a OFGEM informacidn sobre
las quejas que reciben de sus clientes nacionales y microempresas; la informacidn no se refiere solo
al numero de quejas, sino también al tipo de quejas, velocidad de resolucion, canal, etc.

OFGEM monitorea estos datos con el fin de solicitar a los proveedores medidas y planes de mejora
gue garanticen el cumplimiento hacia el cliente, en algunos casos puede llegar a tomar medidas
como penalizaciones. Adicionalmente, OFGEM encarga una investigacién independiente, cada 2
afios, para conocer qué tan satisfechos se encuentran los consumidores con la forma en que los
proveedores manejan sus quejas.

Para los indicadores de quejas y reclamos las empresas proveedoras se clasifican en:

e Empresas grandes: aquellas empresas que manejan mas del 5% de la demanda
e Empresas medianas: aquellas empresas que manejan entre el 1% y el 5% de la demanda
e Empresas pequefias: aquellas empresas que manejan menos del 1% de la demanda.

Indicador 1 Reino Unido

Tabla 1.2.1. Satisfaccién del cliente - proceso de cambio

Nombre: Satisfaccion del cliente - proceso de cambio

Descripcion: Proporcion de consumidores de energia que alguna vez cambiaron de
proveedor y que estan satisfechos o muy satisfechos con la facilidad del proceso
de cambio.

Objetivo: Calidad del servicio.

No. clientes satisfechos con el servicio de su proveedor ( general)

Férmula: No de Clientes totales de lo muestra X100

Fuentes de informacion para el cdlculo: Encuesta de percepcién del cliente con relacién al
mercado.

Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Trimestral

Limites aceptados: 85%

Verificaciones y auditorias requeridas

Estrategias de comparacion No establecido

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) No aplica

Categoria y relacion con R. 158 de2010  No existe
Fuente: Elaboracion propia a partir de OFGEM, Our interactive customer service indicators, 2021.
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Indicador 2 Reino Unido

Tabla 1.2.2. Satisfaccion del cliente - servicio general

Nombre: Satisfaccion del cliente -servicio general

Descripcion: Proporcion de consumidores de energia que estan satisfechos o muy satisfechos
con el nivel de servicio al cliente de su proveedor de energia.

Objetivo: Calidad del servicio.

No. clientes satisfechos con el proceso de cambio de comercializador

X 100

Férmula: No de Clientes totales de lo muestra

Fuentes de informacién para el calculo: Encuesta de percepcion del cliente con relacion al
mercado

Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Trimestral

Limites aceptados: 71%

Verificaciones y auditorias requeridas

Estrategias de comparacion No establecido

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia) No aplica

Categoriay relacidon con R. 158 de2010 No existe

Fuente: Elaboracidn propia a partir de OFGEM, Our interactive customer service indicators, 2021.

Indicador 3 Reino Unido

Tabla 1.2.3.. Satisfaccién del cliente - Facilidad para contactar al proveedor

Nombre: Satisfaccion del cliente -facilidad para contactar al proveedor

Descripcion: Proporcion de consumidores de energia a los que les resulté facil ponerse en
contacto con su proveedor como consumidores a los que no les resulté facil ni
dificil.

Objetivo: Calidad de la gestidon comercial.

No. clientes que piensan que es fdcil contactar a su proveedor X 100
, No de Clientes totales de la muestra
Formula:
Fuentes de informacién para el cadlculo: Encuesta de percepcién del cliente con relacién al
mercado.

Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Trimestral

Limites aceptados: 57%

Verificaciones y auditorias requeridas

Estrategias de comparacion No establecido

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) No aplica
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Categoriay relacion con R. 158 de2010 No existe

Fuente: Elaboracidon propia a partir de OFGEM, Our interactive customer service indicators, 2021.

Indicador 4 Reino Unido

Tabla 1.2.4. Satisfaccién del cliente - Facturacion

Nombre:

Satisfaccion del cliente - Facturacion

Descripcion:

Proporcion de consumidores domésticos de energia que estan satisfechos, o
muy satisfechos, con la facilidad para comprender su factura de energia y la

precisidn de la factura de su proveedor de energia.

Objetivo:

Calidad de la gestidon comercial.

Férmula:

No. clientes satisfechos con la facilidad para leer su factura
No de Clientes totales de la muestra

X 100

No. clientes satisfechos con la precision de su factura
No de Clientes totales de la muestra

X 100

Fuentes de informacién para el calculo:

Encuesta de percepcién del cliente con relacion al

mercado.
Aseguramiento de calidad:
Periodicidad de estimacion: Trimestral
Limites aceptados: 74%

74%

Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica

Estrategias de comparacion No establecido

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) No aplica

Categoriay relacion con R. 158 de2010 No existe

Fuente: Elaboracién propia a partir de OFGEM, Our interactive customer service indicators, 2021.

Indicador 5 Reino Unido

Tabla 1.2.5. Reclamaciones totales de clientes por cada 100.000 cuentas

Nombre:

Reclamaciones totales de clientes por cada 100.000 cuentas de clientes

Descripcion:

Numero total de quejas recibidas trimestralmente por cada 100.000 cuentas se
realiza andlisis para el total de empresas proveedoras grandes, medianas y

pequeias
Objetivo: Calidad de la gestidon comercial.
Formula: No aplica.
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Fuentes de informacién para el calculo:  Informacién suministrada por los Proveedores.
Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Trimestral

Limites aceptados:

Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica

Estrategias de comparacién No establecido

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) No aplica

Categoriay relacidon con R. 158 de2010 No existe

Fuente: Elaboracidn propia a partir de OFGEM, Our interactive customer service indicators, 2021.

Indicador 6 Reino Unido

Tabla 12.6. Reclamaciones totales de clientes por empresas proveedoras por cada 100.000 cuentas

Nombre: Reclamaciones totales de clientes por empresas proveedoras por cada 100.000
cuentas.

Descripcion: Numero total de quejas recibidas trimestralmente por cada 100.000 cuentas se
realiza analisis para las empresas grandes y medianas.

Objetivo: Calidad de la gestidon comercial.

Formula: No aplica.

Fuentes de informacion para el cédlculo:  Informacidon suministrada por los Proveedores.
Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Trimestral

Limites aceptados:

Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica

Estrategias de comparacion No establecido

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) No aplica

Categoriay relacion con R. 158 de2010 No existe

Fuente: Elaboracidon propia a partir de OFGEM, Our interactive customer service indicators, 2021.

Indicador 7 Reino Unido

1.2.7. Reclamaciones totales de clientes de empresas proveedoras pequefias por cada 10.000 cuentas

Nombre: Reclamaciones totales de clientes de empresas proveedoras pequefias por cada
10.000 cuentas

Descripcion: Numero total de quejas recibidas trimestralmente por cada 10.000 cuentas, se
realiza andlisis para cada una de las empresas pequefias activas.

Objetivo: Calidad de la gestidon comercial.

Formula:
No aplica.

31



A

DI-

Fuentes de informacién para el calculo: Informacidn suministrada por los Proveedores.
Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Trimestral

Limites aceptados:

Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica

Estrategias de comparacion No establecido

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) No aplica

Categoriay relacidon con R. 158 de2010 No existe
Fuente: Elaboracidn propia a partir de OFGEM, Our interactive customer service indicators, 2021.

Indicador 8 Reino Unido

Tabla 1.2.8. Reclamaciones resueltas por las empresas proveedoras al final del siguiente dia habil

Nombre: Reclamaciones resueltas por las empresas proveedoras al final del siguiente dia
habil
Descripcion: Porcentaje de quejas resueltas por las empresas proveedoras de energia al final

del dia siguiente desde que se reportd una queja. Se realiza el andlisis para cada
empresa proveedora grande, medianas y pequeias
Objetivo: Calidad de la gestidon comercial.

Férmula:

No de guefas resveltas en 1 dia
X100

No. Total! de quejas recibidas en el periodo medido

Fuentes de informacién para el calculo:  Informacién suministrada por los Proveedores.
Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Trimestral
Limites aceptados: 1dia
Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica
Estrategias de comparacién No establecido

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) No aplica

Categoriay relacion con R. 158 de2010 Repuesta a peticiones quejas y recursos
Fuente: Elaboracidn propia a partir de OFGEM, Our interactive customer service indicators, 2021.

Indicador 9 Reino Unido

Tabla 1.2.9. Reclamaciones resueltas por las empresas proveedoras en 8 semanas

Nombre: Reclamaciones resueltas por las empresas proveedoras en 8 semanas.
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Descripcion: Porcentaje de quejas resueltas por las empresas proveedoras de energia en 8

semanas desde que se reportd una queja. Se realiza el andlisis por empresa,
para proveedoras, grandes, medianas y pequeiias.

Objetivo: Calidad de la gestion comercial.

Férmula:

No. de quejas resueltas en 8§ semanas
No total de quejas recibidas

X 100

Fuentes de informacién para el calculo: Informacidn suministrada por los Proveedores.

Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Trimestral
Limites aceptados: 8 semanas
Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica
Estrategias de comparacion No establecido

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) No aplica

Categoriay relacion con R. 158 de2010 Repuesta a peticiones quejas y recursos

1.2.2

Fuente: Elaboracidn propia a partir de OFGEM, Our interactive customer service indicators, 2021.

Conclusiones Reino Unido

OFGEM, como regulador del mercado, se encarga de monitorear y verificar el cumplimiento
de las normas y los estandares establecidos en la regulacion.

OFGEM trabaja en constante comunicacidon y de forma coordinada con otras entidades,
como Citizen Advice y el Obdusman, cuyo objetivo también es velar por los intereses de los
consumidores, ya que tienen contacto directo con los clientes. Esto permite contrastar la
informacién reportada por los prestadores de servicio vs la informacién entregada por los
consumidores, en relacidon con quejas y reclamos.

OFGEM busca, en conjunto con los proveedores, tomar acciones que den solucién a las
quejas recibidas antes de iniciar un proceso de investigacion y penalizacién.

En el mercado del Reino Unido los indicadores asociados a la medicion de la calidad del
servicio prestado al cliente identificados son simples y especificos.

La encuesta de percepcion del mercado que se toma como base para generar algunos de
los indicadores esta enfocada en el proceso comercial.

La satisfaccion del cliente es constantemente monitoreada a través de los indicadores
presentados, mostrando su evolucién en un periodo de tiempo, lo que permite al cliente,
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no solo conocer la situacion actual, sino cémo el indicador se ha comportado en un periodo
de tiempo.

= Los indicadores de satisfacciéon permiten que el consumidor tenga una visidn general del
comportamiento del mercado. El usuario puede utilizar esta informaciéon en el momento
que decida cambiar de proveedor, como una referencia para evaluar la empresa o empresas
escogidas en relacién con atributos como satisfaccién del cliente, facturacion u otros.

= El manejo de quejas y su resolucién tienen un peso importante dentro de las funciones del
Regulador. Para este caso, los indicadores presentan no solo una visién del mercado, sino
también una vision del comportamiento de cada empresa activa en el mercado con relacion
a la cantidad de quejas recibidas y su oportunidad para responderlas. Esta informacién es
importante para el cliente en el momento de tomar una decision.

= Conrelacién a los indicadores de la Resolucion 158 de 2010, se encuentra concordancia en
el indicador de tiempos de respuesta a quejas y reclamos, el cual mas adelante evaluaremos
si debe continuar o modificarse para la nueva propuesta de indicadores, conjuntamente con
laincorporacion de otros indicadores que en este caso le permiten al cliente tener una visién
general del mercado.

= OFGEM incluye en los informes reportes relacionados con deudas de los clientes, acuerdos
de pago y No. de desconexiones realizadas.

= La propuesta de indicadores, finalidad de la presente consultoria, se realizara en linea con
los referentes identificados en los otros paises. Los 9 indicadores de UK serviran de
referencia para la seleccién y diseio de los indicadores que se van a proponer a la CREG,
teniendo en cuenta las condiciones particulares del mercado nacional.

1.3 Texas

El mercado competitivo de Estados Unidos surgio en la década de los 90’s con el fin de permitir a
los usuarios escoger su proveedor de servicios de energia. En los mercados de energia desregulados,
como es el caso de Texas (ver otros mercados Figura 1.3.1, los hogares y las empresas pueden
comparar precios y seleccionar el proveedor minorista de energia de su eleccidn. La regulacidn,
coordinada por la FERC (Comisién Federal de Regulacion de Energia) a nivel nacional, es particular
en cada mercado.
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Figura 1.3.1. Estados Desregulados en Estados Unidos

Regulated Gas and Electricity Markets [l Deregulated Gas Markets

- Deregulated Electricity Markets - Deregulated Gas and Electricity Markets
Fuente: Electric Choice

En el caso de Texas, ERCOT gestiona el flujo de energia eléctrica a mas de 26 millones de clientes, lo
gue representa aproximadamente el 90% de la carga eléctrica del estado. Como operador
independiente del sistema para la regién, ERCOT administra una red eléctrica que conecta mas de
46.500 millas de lineas de transmisién y mas de 710 unidades de generacion.

En la siguiente figura se puede ver la composicidn de la canasta de energéticos para generacién del
estado, en donde se destaca la generacidn a partir de gas natural, seguida por carbdn y energias
renovables. De acuerdo con informacidn de las Agencia de Infirmacion de Energia (EIA por sus siglas
en ingles), Texas lidera la generacidon edlica, con una participacion cercana al 28% sobre la
produccidn de energia edlica del pais.
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Figura 1.3.2. Consumo de energia para generacién por fuente Texas

Electric power sector consumption by source

4,045 8 trillion British thermal units
(percent of total for all sources)

N = > >
. — d &3
Coal Natural Petroleum Renewable Nuclear
982.8 gas 0.5 energy power
(24.3%) 1,828.8 (0.0%) 802.5 431.2
(45.2%) (19.8%) (10.7%)

Fuente: EIA

Entre otras funciones, ERCOT administra la conmutacién minorista para casi ocho millones de
usuarios en areas competitivas. Sus miembros incluyen consumidores, cooperativas, generadores,
comercializadores de energia, proveedores minoristas de electricidad, empresas eléctricas de
propiedad de inversores, proveedores de transmision y distribucion y empresas eléctricas
municipales.

ERCOT esta sujeto a la supervisién de la Comision de Servicios Publicos de Texas (PUC) y la
Legislatura de Texas. La PUC desarrolla las reglas de proteccién del cliente, y establece, revisa y
audita planes para monitorear los niveles de cumplimiento de las empresas de servicios publicos y
otras entidades en una manera eficiente. Su misién es proteger a los clientes, fomentar la
competencia y promover una infraestructura de servicios publicos de alta calidad, por lo que esta
facultada para emitir avisos de violaciones, participar en audiencias de casos impugnados y evaluar
las sanciones cuando se encuentran infracciones.

El proyecto de ley original que desregulé los mercados eléctricos de Texas otorgd a la Comisidn la
autoridad para intervenir las areas en donde la desregulacién no propiciaba la competencia y
confiabilidad en el servicio. Es por esto que hay regiones afuera de ERCOT en donde el servicio de
energia permanece verticalmente integrado. A continuacidn, se muestra el mapa de cobertura de
del mercado administrado por ERCOT.
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Figura 1.3.3. Region ERCOT

ERCOT Region

Fuente: Ercot

La clasificacién de los usuarios en el mercado cuenta con las categorias cliente residencial, pequefio
comercial, comercial e industrial. A pesar de las categorias, los requisitos y tiempos de respuesta
establecidos en el Codigo Administrativo de Texas (TAC) son generales y establecen un estandar
minimo de cumplimiento, sobre los cuales los REP pueden proponer mejoras. El TAC proporciona a
los clientes informacion suficiente para tomar decisiones informadas sobre el servicio eléctrico en
el mercado competitivo.

Cada proveedor minorista de electricidad (REP) debe garantizar que los clientes tengan un acceso
razonable a sus representantes de servicio para realizar consultas y reclamos, discutir los cargos en
las facturas de los clientes, terminar el servicio y cualquier otro tema pertinente. Para ello, cuando
el usuario solicita un nuevo servicio o transferencia del servicio existente a una nueva ubicacion,
cada prestador del servicio debe proporcionar, ademds de la informacién de tarifas y planes
disponibles, el paquete de informacidon del cliente, que incluye derechos sobre tarifas y servicios,
derechos a solicitar historicos de facturacién, motivos de desconexion del servicio, pasos antes de
la desconexion, pasos para resolver disputas relacionadas con facturacion, etc.

Un consumidor tiene derecho a cambiar su proveedor a cualquier compaiiia que esté facultada para
proporcionar servicio en el drea en la que se encuentra la instalacion del consumidor, sujeto a los
términos del contrato de servicio celebrado con la empresa de desconexién. Sin embargo, una
instalacion de consumo no puede cambiarse mas de una vez cada 12 meses.

Tramite de las reclamaciones

Todo usuario tiene derecho a presentar una queja formal o informal a la comisidén si no esta
satisfecho con los resultados de la resolucion alternativa de disputas. Un REP no puede exigir que
un cliente residencial o pequefio comercial, como parte de los Términos de Servicio, participe en
una resolucion alternativa de disputas, lo que incluye exigir que las quejas se presenten a arbitraje
o mediacién por parte de terceros. Por el contrario, los clientes comerciales e industriales pueden

37



A

DI-

acordar, como parte de los Términos de Servicio, participar en una resolucidn alternativa de
disputas.

Cada REP y agregador debe establecer y mantener registros y datos que sean suficientes para
verificar el cumplimiento de los requisitos de cualquier regla de la Comision aplicable, y apoyar
cualquier investigacion de las quejas de los clientes.

Todos los registros requeridos se deben conservar durante al menos dos afos, a menos que se
especifique lo contrario. Todos los registros se deben entregar a la comisidon dentro de los 15 dias
calendario posteriores a su solicitud.

Seguimiento y vigilancia

Informes anuales:

En los informes anuales reportados a la PUC, un REP debera suministrar la informacion requerida
por la comisidn y a la Oficina de Asesoria de Servicios Publicos (OPUC) en un formulario aprobado
por la comision para el periodo de 12 meses que finaliza el 31 de diciembre del afio anterior:

- El numero de clientes residenciales atendidos, por cédigo postal de nueve digitos y tramo
censal, por mes;
- Elndmero de avisos de denegacion de servicio por escrito emitidos por el REP, por mes, por
clase de cliente, por cédigo postal de nueve digitos y tramo censal;
- Elnumeroy el monto total agregado en dodlares de los depdsitos mantenidos por el REP, por
mes, por clase de cliente, por cédigo postal de nueve digitos y tramo censal;
- Informacion relacionada con el programa de asistencia para el pago de facturas del REP para
clientes de electricidad residencial requerido (Pago y Ajustes de Facturas);
- El nimero de quejas recibidas por el REP de clientes residenciales para las siguientes
categorias por mes, por cédigo postal de nueve digitos y tramo censal:
* Rechazo de servicio eléctrico
* Marketing y calidad del servicio al cliente, que incluye quejas relacionadas con las
interfaces entre el cliente y el REP, tales como, el tiempo de espera del centro de
llamadas, la capacidad de respuesta de los representantes de servicio al cliente y
privacidad de la informacion del cliente, y que no incluird asuntos por los cuales el
REP no es responsable, tales como, entre otros a la calidad de la energia, cortes o
fallas técnicas del agente de registro;
* Cargos no autorizados
* Seleccién de proveedor minorista de electricidad, incluye lo relacionado con el
cambio no autorizado de proveedor minorista de electricidad;
*  Exactitud de los servicios de facturacion
* Cobroy terminacién del servicio y desconexidn
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Informe anual de resolucion informal de quejas

Las empresas de servicios publicos deben informar a la Comisidn sobre la naturaleza y el estado de
las quejas informales manejadas de conformidad con la seccién el Cédigo de conducta del TAC. La
informacién reportada deberd incluir el nombre del denunciante y un informe resumido de la
denuncia, incluyendo todas las fechas relevantes, empresas involucradas, empleados involucrados,
la denuncia especifica y cualquier accién tomada para abordar la denuncia. La informacién sobre
todas las quejas informales que se iniciaron o quedaron sin resolver durante el periodo de informe
se incluira en el Informe de actividades de afiliados de la empresa de servicios publicos.

Cada compaiiia eléctrica debe presentar informes anuales de calidad del servicio a mas tardar el 14
de febrero de cada afio en un formulario establecido por la comision.

Si un REP no cumple con una obligacién que se le ha impuesto o no cumple o se niega a obedecer
una orden, regla, direccién o requisito de la comisidén establece sanciones de acuerdo con el PURA
(Public Utility Regulatory Act) segiun la gravedad, naturaleza, circunstancia, peligro, dafios
econdmicos, historial de violaciones, que puede incluir sanciones monetarias o suspension o
revocacion del certificado de operacion, o redireccionamiento del cliente.

En cualquier caso, si hay una disputa entre un cliente y un REP, la empresa de electricidad debera
investigar e informar los resultados al cliente. Si la disputa no se resuelve, la compafiia debe informar
al cliente de los procedimientos de queja de la comisidon. Los REP deben mantener registros
mensuales durante al menos 24 meses de la informacién relacionada con reclamos de cualquier
indole.

1.3.1 Principales indicadores Texas

La PUC lleva registro histdrico, por REP, de las quejas recibidas por parte de los usuarios de acuerdo
con las siguientes 5 categorias: Calidad del servicio, Cramming?3, Facturacidn, Prestacidn del servicio
Slamming* y Suspensidon. A continuacién, se muestran un ejemplo del formato en que la PUC
presenta las estadisticas de reclamos de los clientes para los diferentes REP del mercado de Texas.
Adicionalmente, se muestra el detalle de cada empresa de manera grafica. Adicionalmente, en este
numeral se detalla cada uno de los indicadores mencionados.

3 Cramming: cargos adicionados a una factura sin la aprobacién del cliente.
4 Slamming: cambio de comercializador (REP) sin autorizacién del usuario.
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Figura 1.3.4. Estadisticas de reclamos de los clientes - PUC

Retail Electric Providers
From: 3/31/2021 To: 9/30/2021

10/5/2021 10:39:27 PM
Complaint Summary

Quality of Discont. Provision  All

Graph Company Total  Slamming Cramming Billing oo YU St e er
lad ENTRUST ENERGY INC 284 1 0 279 0 0 4 1
lad TXU ENERGY RETAIL COMPANY LLC 236 21 1 123 0 44 47 14

DBA or Former Names:
[ ASSURANCE ENERGY ], [ TXU ENERGY ]
@@ RELIANT ENERGY RETAIL SERVICES LLC 228 19 0 150 o 31 28 4
DBA or Former Names:
[ NRG BUSINESS ], [ NRG HOME ], [ RELIANT ], [ RELIANT ENERGY ], [ RELIANT ENERGY BUSINESS SERVICES |
e MIDAMERICAN ENERGY SERVICES LLC 186 0 0 179 0 7 0 o
d CHAMPION ENERGY SERVICES LLC 154 1 0 145 0 1 7 1

DBA or Former Names:
[ CHAMPION ENERGY INDUSTRIAL SERVICES I ], [ CHAMPION ENERGY INDUSTRIAL SERVICES II ], [ CHAMPION ENERGY INDUSTRIAL SERVICES ITI ], [ Hello
Energy ]

ad LPTLLC 144 74 0 43 i 12 15 2
DBA or Former Names:
[ Liberty Power ], [ LPT SP LLC ]

\@d GEXA ENERGY LP 129 8 0 83 ] 21 17 1
DB.
[a

Former Names:
[ ORP ], [ GEXA ENERGY ], [ GEXA ENERGY CORP J, [ GEXA ENERGY.COM ]
lad AMBIT TEXAS LLC 125 26 0 54 0 28 17 3

DBA or Former Names:
[ AMBIT ], [ AMBIT ENERGY ]

ad JUST ENERGY TEXAS LP 99 18 0 51 0 11 19 0
DBA or Former Names:
[ JUST ENERGY ], [ JUST ENERGY RGV ], [ US ENERGY SAVINGS CORP ]

[ ~RECM MAIINTATM ENERCY FAMBANY aa 1 n 7 n 12 2 1

ENTRUST ENERGY INC

COMPLAINTS FROM 3/1/2021 12:00:00 AM TO 9/30/2021 12:00:00 AM

COMPLAINTS FROM 3/1/2021 12:00:00 AM TO 9/30/2021 12:00:00 AM

i . . Quality 3 . Provision All
Month Year Total Slamming Cramming Billing 0[_ Discontinuance of_ Other
Service Service

March 2021 19 1 0 15 0 0 3 0
April 2021 99 0 0 98 0 0 1 0
May 2021 114 Q 0 114 0 0 Q 0
June 2021 24 0 0 24 0 0 0 0
July 2021 9 0 0 8 0 0 1 1
August 2021 22 0 0 21 0 0 1 0
September 2021 13 1] 0 12 0 0 1 0

Totals: 300 1 0 2092 V] 0 7 1

También, el PUC publica un Scorecard en el que se muestra el puntaje otorgado a cada REP
relacionado con los reclamos recibidos en los uUltimos 6 meses. Para ello, se clasifica a los REP en
cinco grupos de aproximadamente el mismo tamafio segin un promedio mévil de 6 meses de tasas
de quejas por cada 1000 clientes en relacidon con otras empresas. Esta Scorecard corresponde a una
medida del servicio al cliente proporcionado por los REP, en donde el puntaje se basa en un
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promedio del nimero total de quejas informales investigadas, independientemente de si se
determind responsabilidad del REP o si se resolvié adecuadamente la queja del cliente.

Figura 1.3.5. . Scorecard de reclamos a los REP - PUC

Retail Electric Provider Complaint Scorecard
Complaint Rates for March 1, 2021 through August 31, 2021

September 2021
Complaint Score

(5 circles indicate lowest
complaint rate)

Retail Electric Provider (REP) Date Licensed

NUECES ELECTRIC COOPERATIVE August 1, 2004
May 13,2001
August 6, 2014
WTU RETAIL ENERGY May 30, 2001
TXU ENERGY January 2, 2001
RELIANT ENERGY January 5, 2001
seess |STREAM ENERGY January 21, 2005
esese DIRECT ENERGY December 4, 2001
eseec TEXPO POWER, DBA YEP, SOUTHWEST P&L June 13, 2008
ssseC |US RETAILERS, CIRRO ENERGY, PENNYWISE ENERGY, COMPA! October 27, 2008
sssec GREEN MOUNTAIN ENERGY January 29, 2001
o FIRST CHOICE POWER January 16, 2001
FULCRUM RETAIL ENERGY, AMIGO ENERGY, TARA ENERGY RE| January 30, 2004
JAMBIT TEXAS October 28, 2005
SOUTHERN FEDERAL POWER May 22, 2019
CONSTELLATION NEWENERGY, STARTEX POWER February 26, 2001
WINDROSE POWER AND GAS Januarv 31. 2018

Fuente: Power to Choose

Indicador 1 Texas

Tabla 1.3.1. Calidad del servicio Texas

Nombre: Calidad del servicio
Seguimiento a las quejas relacionadas con problemas fisicos, como sobrecargas
de energia o cortes de energia del servicio eléctrico

Objetivo: Hacer seguimiento a los reclamos por calidad del servicio
Férmula:

No. de reclamos relacionadas con calidad del servicio

REP, TDU o el usuario en caso de presentar
reclamacién directamente al PUC

Descripcion:

Fuentes de informacién para el cdlculo:

Aseguramiento de calidad: No se encontrd

Periodicidad de estimacion: Semestral
SAIDI < 5%
SAIFI < 5%

Ninglin agente debe tener un valor SAIDI o SAIFI,
durante un afo, mayor al 300% respecto al promedio
del sistema de todos los alimentadores durante dos
afios de informe consecutivos.

El REP debe enviar anualmente y/o a solicitud del PUC
informacidn relacionada con reclamaciones
Estrategias de comparacion No aplica

Limites aceptados:

Verificaciones y auditorias requeridas
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Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

Penalizaciones por incumplimiento de lo dispuesto en
el reglamento (TAC)

Categoria y relacion con R. 158 de2010

Ninguna

Indicador 2 Texas

Fuente: PUC

Tabla 1.3.2. Cramming

Nombre: Cramming

Descripcion:

Seguimiento a las quejas relacionadas con cargos adicionados a una factura sin
la aprobacion del cliente (cargos no autorizados)

Objetivo: Hacer seguimiento a los reclamos por cargos no autorizados

Férmula:

No. de reclamos relacionadas con cargos no autorizados

Fuentes de informacién para el cdlculo:

REP o el usuario en caso de presentar reclamacion
directamente al PUC

Aseguramiento de calidad:

No se encontro

Periodicidad de estimacion:

Semestral

Limites aceptados:

45 dias para resolver, eliminar, reintegrar el dinero o
generar un crédito por el monto del cargo no
autorizado en disputa.

15 dias habiles (posteriores a la eliminacién del cargo)
para entregar al cliente, sin cargo, todos los registros
de facturacion relacionados con cualquier cargo no
autorizado.

Verificaciones y auditorias requeridas

El REP debe enviar anualmente y/o a solicitud del PUC
informacion relacionada con reclamaciones

Estrategias de comparacion

No se encontro

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

Penalizaciones por incumplimiento de lo dispuesto en
el reglamento (TAC)

Categoria y relacidon con R. 158 de2010

RF

Indicador 3 Texas

Fuente: PUC

Tabla 1.3.3. Facturacién

Nombre: Facturacion

Quejas relacionadas con el monto facturado a un cliente o cualquier regla o

Descripcion:

tarifa que tenga que ver especificamente con la facturacién de la cuenta del
cliente. También Incluyen:

= No se recibio factura
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= Depésitos / Reembolsos
= Tarifas / Cargos
Objetivo: Hacer seguimiento a los reclamos relacionados con facturacién
Formula:
No. de reclamos relacionadas con facturacion
REP o el usuario en caso de presentar reclamacion
directamente al PUC

Fuentes de informacién para el cdlculo:

Aseguramiento de calidad: No se encontrd
Periodicidad de estimacion: Semestral
Limites aceptados: No aplica

El REP debe enviar anualmente y/o a solicitud del PUC
informacidn relacionada con reclamaciones
Estrategias de comparacidn No se encontré

Penalizaciones por incumplimiento de lo dispuesto en
el reglamento (TAC).

Verificaciones y auditorias requeridas

En caso de sobrecargo: si la ESP no corrige el

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia) ~ sobrecargo dentro de los tres ciclos de facturacion,
debera pagar intereses sobre el monto del sobrecargo
a la tasa establecida cada afo por la Comisién. Los
intereses se devengaran desde la fecha de pago o
desde la fecha de la factura errénea.

Categoria y relacion con R. 158 de2010 RF
Fuente: PUC

Indicador 4 Texas

Tabla 1.3.4. Prestacion del servicio

Nombre: Prestacion del servicio
Seguimiento a quejas relacionadas con:

= |nicio del servicio
Descripcion: = |nicio oportuno (a tiempo)

= Negacion del servicio

= Servicio al cliente
Objetivo: Hacer seguimiento a los reclamos relacionados con prestacién del servicio
Férmula:
No. de reclamos relacionadas con prestacién del servicio
REP o el usuario en caso de presentar reclamacion
directamente al PUC
Aseguramiento de calidad: No se encontrd
Periodicidad de estimacioén: Semestral
Solicitud de nuevo servicio: 7 dias habiles a 90 dias
calendario para completar solicitudes, a menos que

Fuentes de informacién para el célculo:

Limites aceptados:
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entre cliente y REP se haya acordado un plazo mas
largo.

La empresa de electricidad debera investigar
cualquier reclamo relacionado con la prestacién del
servicio dentro de los 21 dias siguientes a la
reclamacion.

Switching: 2 dias habiles para que el REP notifique
tarifas de cambio. 8 a 10 dias habiles para el cambio.

Verificaciones y auditorias requeridas

El REP debe enviar anualmente y/o a solicitud del PUC
informacion relacionada con reclamaciones

Estrategias de comparacion

No se encontro

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

Penalizaciones por incumplimiento de lo dispuesto en
el reglamento (TAC).

Categoria y relacion con R. 158 de2010

RSFS, RSCy RPSC

Indicador 5 Texas

Fuente: PUC

Tabla 1.3.5. Slamming

Nombre: Slamming

Descripcion: Cambio de comercializador (REP) sin autorizacion del usuario
Objetivo: Hacer seguimiento a los reclamos por slamming

Férmula: No. de reclamos relacionadas con slamming

Fuentes de informacion para el calculo:

REP o el usuario en caso de presentar reclamacion
directamente al PUC

Aseguramiento de calidad:

No se encontrd

Periodicidad de estimacion:

Semestral

Limites aceptados:

Adquisicién y transferencia de clientes de un REP a
otro: notificar 30 dias antes de la transferencia.

Reembolso de cargos pagados por el cliente: 5 dias
habiles posteriores a la devolucion del cliente al REP
original, o al REP de su eleccién.

Notificar ala PUC 21 dias posteriores a la recepcion de
la queja.

Verificaciones y auditorias requeridas

El REP debe enviar anualmente y/o a solicitud del PUC
informacion relacionada con reclamaciones

Estrategias de comparacion

No se encontré

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

Penalizaciones por incumplimiento de lo dispuesto en
el reglamento (TAC).
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Categoria y relacidon con R. 158 de2010 Ninguna
Fuente: PUC

Indicador 6 Texas

Tabla 1.3.6. Suspension

Nombre: Suspension
Las quejas relacionadas con la suspensién del servicio también incluyen:
Descripcion: = Falta de notificacidon adecuada
= Monto adeudado en disputa
Objetivo: Hacer seguimiento a los reclamos por suspension del servicio
Férmula:

No. de reclamos relacionadas con la suspension del servicio
REP o el usuario en caso de presentar reclamacion
directamente al PUC
Aseguramiento de calidad: No se encontré
Periodicidad de estimacion: Semestral
Por falta de pago:
Notificacién 1 dia después de la fecha de vencimiento
de la factura; suspensiéon 10 dias después de
Limites aceptados: notificacion.
Por problemas de armonicos:
Notificacion con minimo 5 dias habiles antes de la
suspension del servicio.
El REP debe enviar anualmente y/o a solicitud del PUC
informacidn relacionada con reclamaciones
Estrategias de comparacion No se encontrd
Penalizaciones por incumplimiento de lo dispuesto en
el reglamento (TAC).

Categoria y relacidon con R. 158 de2010  API
Fuente: PUC

Fuentes de informacion para el calculo:

Verificaciones y auditorias requeridas

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

1.3.2 Conclusiones Texas

= A diferencia de Colombia, la responsabilidad sobre la regulacidn vy vigilancia del mercado
eléctrico en Texas recae sobre un solo organismo. Esto facilita establecer y ejecutar los
mecanismos de seguimiento sobre el cumplimiento del reglamento, y la aplicacion de las
sanciones y penalizaciones pertinentes segun la gravedad de la falta.

= Texas hace seguimiento a las reclamaciones de los usuarios a partir de los reportes

obligatorios exigidos en el Cédigo Administrativo de Texas. Estos reportes facilitan la
divulgacion de cifras de reclamos de cada proveedor por categoria, a través de los reportes
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estadisticos y los Scorecard, que le permiten al usuario tomar una decisién de cambio de
proveedor mejor informada.

= Sj bien no se identificaron indicadores como los establecidos en la Resoluciéon 158 de 2010,
con férmulas y limites de desempefio, el PUC lleva registro de las reclamaciones por
categoria, y publica en su pagina web la informacién para cualquier interesado.

= las estadisticas de reclamos publicados por el PUC Texas, como medida del servicio al
cliente, agregan varios de los objetos de reclamo de los usuarios, lo que simplifica, no solo
los procedimientos de reclamacion, sino el seguimiento a la ocurrencia de dichos reclamos.

1.4 Australia

A principios de la década de 1990, los gobiernos estatales comenzaron a buscar una amplia reforma
econdmica para asegurar la competitividad de Australia en el mercado internacional. En el contexto
de laindustria de suministro de electricidad, el Consejo de Gobiernos Australianos (COAG®) traté de
reestructurar la industria y desarrollar un mercado de electricidad competitivo. Esta accién tuvo
como objetivo separar la generacidén y el comercio minorista de las redes de monopolio (transmisidn
y distribucién) dentro de la industria.

El Mercado Nacional de Electricidad o National Electricity Market (NEM por sus siglas en inglés)
comenzé a funcionar como un mercado exclusivamente de energia en diciembre de 1998 y coincidid
con un aumento de la privatizacién de empresas eléctricas de propiedad estatal.

En 2004, el COAG celebré el Acuerdo sobre el mercado energético australiano. Este acuerdo dio
efecto a las recomendaciones del Informe del Consejo Ministerial sobre Energia de 2003, que
establece el marco legislativo y reglamentario para los mercados energéticos de Australia. Esto
significdé que la electricidad, que antes era responsabilidad de los Estados, ahora era una
responsabilidad compartida, coordinada a través del Consejo de Energia del COAG.

El mercado eléctrico nacional

El flujo de electricidad a través del sistema de energia fisica estd controlado por el mercado eléctrico
nacional. EIl Mercado Nacional de Electricidad (NEM) estd compuesto por una serie de mercados
mayoristas competitivos que incluyen:

=  Mercado spot

=  Mercado de contratos

= Mercado de servicios complementarios SSCC
= Redes de monopolio reguladas

> COAG: Council of Australian Governments
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En el suministro de electricidad, mas de 419 participantes registrados licitan en el mercado para
despachar electricidad en intervalos de cinco minutos. Hay aproximadamente $ 20 mil millones de
ddlares australianos en derivados financieros negociados cada afio en el NEM. Estos contratos

ayudan en la gestion de la volatilidad de los precios.

Las principales cifras asociadas al NEM se presentan en la Figura 1.4.1.

Figura 1.4.1.. Hechos sobre el NEM

O 419 participantes
~ particip
|_=p Inicio operaciones en diciembre 1998

40.000 km en lineas de transmision

Proporciona alrededor de 200 terawatts/hora a empresas
y hogares al afio

Transd 13,2 billones de ddlares en el afio fiscal 2019-2020

Tiene 10 millones de clientes

La capacidad de generacion es de 55.269 MW (medido en
abril 2020)

> 2 @ Q

-
; j Tiene aprox. 9.980 MW de generacion solar distribuida

Fuente: AEMO

En la actualidad, el NEM, operado por el Operador del Mercado de Energia de Australia (AEMOQ®), es
uno de los sistemas de energia interconectados geograficamente mads largos del mundo, que se
extiende desde Port Douglas en Queensland hasta Port Lincoln en Australia del Sur, y a través del
Estrecho de Bass hasta Tasmania. Interconecta cinco jurisdicciones de mercado regionales:
Queensland, Nueva Gales del Sur (incluido el Territorio de la Capital Australiana), Victoria, Australia

Meridional y Tasmania.

6 AEMO: Australia Energy Market Operator
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Figura 1.4.2. Jurisdicciones regionales en el NEM
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El Acuerdo del Mercado de Energia de Australia, enmendado por el COAG en diciembre de 2013,
establece el marco regulatorio para el NEM.

El Consejo de Energia del COAG estd compuesto por ministros de energia federales, estatales y
territoriales y asume el papel principal en el seguimiento y la reforma de la politica energética
nacional. El Ministro de Medio Ambiente y Energia del Commonwealth es el presidente de ese
Consejo. El Consejo supervisa las tres instituciones del mercado nacional responsables del
funcionamiento de los mercados energéticos nacionales, incluido el NEM. Estos son:

*  Comisidn Australiana del Mercado de Energia (AEMC’): tiene dos funciones principales en

la energia, como responsable independiente de las reglas de electricidad que regulan las
redes de transmision y distribucion, y como proveedora de asesoramiento y revisiones bajo
la direccion del Consejo de Energia de COAG.

= Operador del mercado de energia de Australia (AEMO): establecido en 2009, AEMO opera
el NEM vy es el planificador nacional de transmisién. Este rol implica considerar el Objetivo
Nacional de Electricidad, que involucra Inversién eficiente y operacidn y uso eficiente de los
servicios de electricidad para los intereses a largo plazo de los consumidores con respecto

7 AEMC: Australian Energy Market Comission
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al precio, la calidad, la seguridad, la confiabilidad y la seguridad del suministro de
electricidad, y la confiabilidad, seguridad y proteccién del sistema eléctrico nacional.

Regulador de Energia de Australia (AER®): establece los ingresos maximos que las empresas
de transmision y distribucion de electricidad pueden recuperar de los clientes, al tiempo
que regula los precios para los elementos monopolisticos del sector. La AER también
supervisa el funcionamiento del mercado de generacién mayorista y el mercado minorista
para garantizar que los actores operen de acuerdo con las reglas del mercado vy la
legislacién.

Ademads de las tres instituciones nacionales del mercado, hay una serie de agencias estatales y
territoriales que tienen algunas funciones reguladoras.

A medida que el mercado de la energia de Australia se desplaza cada vez mas hacia las energias
renovables, se han formado varias agencias para ayudar al desarrollo de la tecnologia australiana

gue respaldara este cambio. Por ejemplo:

Agencia Australiana de Energia Renovable (ARENA). Fue establecida en 2012 por el gobierno
federal australiano para administrar los programas de energia renovable del gobierno y
brindar apoyo y financiamiento para la investigacion en el campo. ARENA tiene la funcidn
de apoyar el desarrollo de la tecnologia de energia renovable local mediante la financiacién
de investigadores, desarrolladores y empresas que han demostrado la viabilidad y la
comercializacién potencial de su proyecto. ARENA tiene $ 2 mil millones para acelerar el
cambio de Australia hacia un sistema de energia renovable mas seguro y confiable. Al
financiar la innovacion desde la investigacién inicial hasta las implementaciones a gran
escala, ARENA tiene el caracter de un planificador. Lo que financia puede dar forma a la red
energética del futuro.

Corporacidn Financiera de Energia Limpia (CEFC®). Es una autoridad estatutaria del gobierno
australiano formada en agosto de 2012 para facilitar mayores flujos de financiamiento al
sector de energia limpia a través de actividades de inversidén enfocadas en la inversion en
los sectores de tecnologias de bajas emisiones, eficiencia energética y renovables. Ha
realizado compromisos de inversién de mas de $ 3 mil millones desde su inicio. El CEFC
considera que la red y la infraestructura de transmisiéon son fundamentales para la
transformacion energética.

Junta de Seguridad Energética (ESB°). Establecida a partir de la Revisién Finkel para
coordinar la implementacidon de las recomendaciones formuladas en dicha revision y
proporcionar supervisiéon de todo el sistema para la seguridad y confiabilidad energética y

8 AER: Australian Energy Regulator
% CEFC: Clean Energy Finance Corporation
10 ESB: Energy Security Board
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asi generar mejores resultados para los consumidores. Dicha junta reporta al Consejo de
Energia del COAG en politica energética nacional que a su vez estd presidido por el Ministro
de Medio Ambiente y Energia del Commonwealth .

La estructura de gobernanza de NEM se disefié para ofrecer una competencia efectiva, brindar
responsabilidades claras y respaldar la certeza de la inversidn en el sector energético al separar las
decisiones sobre politica gubernamental, regulacidén energética y operacidn del sistema energético.

Cada organismo del mercado es un tomador de decisiones independiente con poderes, funciones y
responsabilidades claras que respaldan el funcionamiento eficiente del mercado en beneficio de los
intereses a largo plazo de los consumidores.

El marco de gobernanza se recoge en un acuerdo intergubernamental que establece el marco
legislativo y reglamentario para los mercados energéticos de Australia. Establece la legislacién
nacional que se implementa en cada estado y territorio participante y establece tres instituciones
nacionales del mercado energético (organismos de mercado) en el marco del Consejo del Comité
de Reforma del Gabinete Nacional de Energia (ENCRC!?).

Figura 1.4.3. Instituciones principales en el mercado australiano de energia

e 2= -
w ——
& O
Australian Energy Australian Energy Australian Energy
Market Commision Regulator Market Operator
Define reglas, desarrolla el Define regulacion econdmicay el Opera el mercado de
mercado y asesora al gobierno cumplimiento de las normas electricidad y gas
Protege a los consumidores y
define el balance entre costo, Define las politicas del sistemay Trabaja con la industria para
seguridad y confiabilidad monitorea el mercado mantener el servicio

Fuente: AEMC, AER y AEMO

1 ENCRC: Energy National Cabinet Reform Committee
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Comercializacidon de energia minorista (retail)

Los mercados minoristas de energia son el eslabon final de la cadena de suministro de energia y
tradicionalmente son el principal contacto entre la industria eléctrica y los consumidores. Los
minoristas compran electricidad al por mayor a través de la NEM y la empaquetan con servicios de
redes de transmisién y distribucion para la venta a casi 10 millones de usuarios residenciales,
comerciales e industriales.

Se tiene la siguiente clasificacion de los usuarios:

=  Pequeio consumidor

= Residencial

=  Pequefio consumidor C&l
=  Prosumidor

= Gran consumidor

Los grandes consumidores se determinan por su consumo anual. 160 MWh- afio para Victoria y SA,
100 MWh-afio para NSW y QLD y 150 MWh para Tasmania. En Colombia actualmente seria el
equivalente a 660 MWh-afio

Juntos, los minoristas 'Big 3' (AGL, Origin y Energy Australia), abastecen actualmente al 70% de los
clientes en el NEM. Recientemente, los minoristas de segundo nivel se han diversificado
significativamente.

Ha habido una desregulacién de los mercados minoristas de electricidad en Victoria (2009), Australia
Meridional (2013), Nueva Gales del Sur (2015) y South East Queensland (2016), lo que significa que
el suministro de electricidad se realiza a través de una empresa no estatal.

1.4.1 Principales indicadores Australia

En la investigacion realizada para el caso australiano, se ha visto que es fundamental analizar el
papel del AEMCy del AER para el establecimiento de las normas, y para el cumplimiento, monitoreo
y desempeno del mercado.

Para realizar efectivamente la labor de cumplimiento y vigilancia, la AER se basa en informacién
entregada de manera obligatoria por las empresas, y en informacién adicional que es recibida
directamente de los usuarios de energia eléctrica y gas.

En general, los indicadores que monitorea el AER estan consignados en la ley de comercializacion
de energia minorista y la reglamentacion de esta por la AEMC. Estos indicadores estan especificados
en la guia a las empresas para su diligenciamiento y entrega al AER y tienen como fundamentales,
entre otros:

= Son estandares para medir la calidad del servicio al consumidor que prestan las empresas
distribuidoras y comercializadoras en su cumplimiento obligatorio de calidad y desempefio
comercial.
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= Estdn dados en la Ley de energia de la comercializacion minorista y en las Resoluciones que
la reglamentan como derechos de los usuarios y deberes de las empresas prestadoras del
servicio.

= Sucumplimiento lo vigila la AER, quien demas tiene facultades para imponer sanciones.

= Las empresas deben reportar de manera obligatoria a la AER la informacion y el cdlculo de
los indicadores de manera trimestral y anual.

Adicionalmente, como referencia y practica comun, dos veces al afo, tanto la AER como
asociaciones de usuarios realizan encuestas de satisfaccién de los consumidores sobre el servicio de
energia a nivel del NEM. El AER realiza evaluacion y seguimiento semestral a la evolucién de estas
encuestas y lo consigna en reportes especificos sobre esta materia.

A continuacion, se muestran los resultados de la Gltima encuesta a nivel general en el NEM.

Figura 1.4.4. Resultado de la tltima encuesta a nivel general en el NEM
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Nota: Se considera aceptable una calificacion entre 7 y 10

Fuente: Elaboracion propia a partir de AER

Tomando en cuenta estos hallazgos, la AEMC ha llevado a cabo desde el 2019 mds de 10 cambios a
las reglas y cddigos bajo los cuales se rigen los minoristas. En su Ultimo reporte (2020 Retail Energy
Competition Review) cita los siguientes cambios como los principales para mejorar la experiencia
del cliente y eficiencia de las operaciones de los minoristas:

Transparencia de precios y contratos

= Regular los descuentos condicionales para proteger a los consumidores de multas elevadas
por no pagos a tiempo.

= Creacidn de una guia de cdmo elaborar una factura, facilitando el trabajo de los minoristas de
disefiar una factura sencilla de leer y que contenga informacién relevante para el usuario.

= Transparencia en reportajes de los minoristas a la AEMC.

= Limitacién de cambios de precios a intervalos anuales.

Eficiencia del mercado

=  Reduccion del tiempo de cambio de proveedor por parte de un usuario a maximo de dos dias.
= Limitacion en la cantidad de publicidad que se hace con el usuario.
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Interacciones en venta minorista-mayorista

= Habilitar la posibilidad de que los usuarios sean recompensados por generar energia con
tecnologias verdes.

En esta seccidn se resumen los principales indicadores encontrados para medir la calidad de Ia
atencion al consumidor en Australia.

Indicador 1 Australia

Tabla 1.4.1. Indicador Respuesta a Peticiones Quejas y Recursos enviados por Escrito Australia

Nombre: Respuesta a Peticiones Quejas y Recursos enviados por Escrito

Descripcion: Tiempo de Respuesta a solicitudes recibidas por escrito

Objetivo: Medir la respuesta de las empresas prestadoras de servicio

Férmula: Tiempo promedio para responder a una solicitud medido en dias a partir del dia

siguiente a la recepcién del documento escrito

Fuentes de informacién para el calculo: Reportes de las empresas

Aseguramiento de calidad: Auditorias periddicas

Periodicidad de estimacion: Trimestral y anual

Limites aceptados: Maximo 5 dias habiles. Se acepta que el 95% de las
respuestas a las solicitudes escritas estén en el rango de
5 dias.

Verificaciones y auditorias requeridas  Periddicas

Estrategias de comparacion Compara con algunas solicitudes de servicio especificas

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) NoO se encontré

Categoriay relacion con R. 158 de2010 RPQR

Fuente: Elaboracion propia a partir de AER

Indicador 2 Australia
Tabla 1.4.2. Indicador respuesta a llamadas telefénicas Australia
Nombre: Respuesta a Peticiones Quejas y Recursos recibidos por via telefénica
Descripcion: Tiempo de Respuesta a solicitudes recibidas por el sistema de audio respuesta
Objetivo: Medir la respuesta de las empresas prestadoras de servicio a las solicitudes

telefénicas

Férmula:
Tiempo promedio para responder a una solicitud medido en segundos a partir de la finalizacion
de los menus, es decir, desde la respuesta del asesor.

Fuentes de informacion para el cdlculo:  Reportes de las empresas

Aseguramiento de calidad: Auditorias periddicas
Periodicidad de estimacién: Trimestral y anual
Limites aceptados: Maximo 30 segundos. Se acepta que el 85% de las

respuestas a las solicitudes telefénicas estén cubiertas
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en el rango de 30 seg luego de que el operador

conteste.
Verificaciones y auditorias requeridas  Periddicas
Estrategias de comparacion Compara con algunas solicitudes de servicio especificas

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) NO se encontrd

Categoriay relacion con R. 158 de2010 CAT

Fuente: Elaboracion propia a partir de AER

Indicador 3 Australia

Tabla 1.4.3. Indicador Aviso de Interrupciones Programadas

Nombre: Aviso a los usuarios de Interrupciones programadas del servicio

Descripcion: Es una obligacion de las empresas comercializadoras avisar a los usuarios de las
interrupciones programadas del servicio.

Objetivo: Verificar la comunicacién anticipada de eventos programados

Férmula:
No aplica

Fuentes de informacién para el calculo: Reportes de e las empresas

Aseguramiento de calidad: Auditorias periddicas

Periodicidad de estimacion: Trimestral y anual

Limites aceptados: Se debe avisar por parte del comercializador 4 dias
habiles previos a los trabajos. Se requiere
consentimiento de la comunidad

Verificaciones y auditorias requeridas  Periddicas

Estrategias de comparacion Compara con algunas solicitudes de servicio especificas

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) No se especifica

Categoriay relacion con R. 158 de2010 API

Fuente: Elaboracidn propia a partir de AER

Indicador 4 Australia
Tabla 1.4.4. Indicador Tiempos para reconexion del servicio
Nombre: Tiempo para reconectar el servicio
Descripcion: Después de que un cliente desconectado aclara o normaliza su situacion, se
debe dar un plazo para la re-energizaciéon
Objetivo: Proteger los derechos del consumidor
Férmula:
No aplica
Fuentes de informacién para el calculo: Reportes de las empresas
Aseguramiento de calidad: Auditorias periddicas
Periodicidad de estimacion: Trimestral y anual
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Limites aceptados: Debe ser lo mas pronto posible luego de recibir el pago

(o aclarar la situacion) y no mas tarde de 7 dias habiles.

Verificaciones y auditorias requeridas  Periddicas e informacion recibida de los usuarios

Estrategias de comparacion Compara con algunas solicitudes de servicio especificas

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) NO se encontrd

Categoriay relacion con R. 158 de2010 TRx

Fuente: Elaboracion propia a partir de AER

Indicador 5 Australia

Tabla 1.4.5. Indicador Plazos para instalar medidores

Nombre:

Tiempo para instalar medidores nuevos

Descripcion:

Se define un parametro para verificar los tiempos de respuesta a la solicitud de
instalacidon de un medidor

Objetivo: Medir la respuesta de las empresas prestadoras de servicio a las solicitudes de
instalacion de medidores; se distingue entre nuevos y reparaciones

Formula: No aplica

Fuentes de informacién para el calculo: Reportes de las empresas

Aseguramiento de calidad: Auditorias periddicas

Periodicidad de estimacion: Trimestral y anual

Limites aceptados: Maximo 6 dias habiles para nuevas instalaciones si no

afecta a otros usuarios y 15 dias habiles en caso de que
el trabajo si afecte a otros usuarios

Verificaciones y auditorias requeridas  Periddicas

Estrategias de comparacion Compara con algunas solicitudes de servicio especificas

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) No se especifica

Categoriay relacion con R. 158 de2010 Ninguno

Fuente: Elaboracidn propia a partir de AER

Indicador 6 Australia

Tabla 1.4.6. Indicador Respuesta a solicitudes arreglo de medidores

Nombre:

Tiempo para reparar medidores

Descripcion:

Se define un pardmetro para verificar los tiempos de respuesta a la solicitud de
arreglo a un medidor

Objetivo: Medir la respuesta de las empresas prestadoras de servicio a las solicitudes de
arreglo por mal funcionamiento del medidor de energia

Formula:

No aplica

Fuentes de informacién para el calculo: Reportes de las empresas

Aseguramiento de calidad: Auditorias periddicas
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Periodicidad de estimacion: Trimestral y anual

Limites aceptados: Maximo 15 dias hdbiles para nuevas instalaciones si no

afecta a otros usuarios y 30 dias habiles en caso de que
el trabajo si afecte a otros usuarios

Verificaciones y auditorias requeridas  Periddicas
Estrategias de comparacién Compara con algunas solicitudes de servicio especificas

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia) No se especifica

Categoriay relacion con R. 158 de2010 Ninguno

1.4.2

Fuente: Elaboracién propia a partir de AER

Conclusiones Australia

Al igual que Colombia, Australia ha tenido influencia del mercado inglés de energia donde
hay separaciones muy claras de responsabilidades y actividades. En ambos paises existe un
mercado mayorista e instituciones encargadas de la emisién de reglas del mercado y otra
gue monitorea y vigila el mismo. Ambos paises han avanzado en la comercializacién
minorista diferenciando mercado regulado y no-regulado.

No obstante, Australia presenta avances comparativos en el campo de la generacion
distribuida donde hay un concepto muy afianzado del prosumidor y también en los
programas de medicidn avanzada e inteligente AMI, lo cual permite a la agencia de
regulacidon promover nuevos productos y servicios en el mercado. Colombia, por su parte
tiene metas establecidas a 2030 dadas en la Resolucién 40072 del 2018 del Ministerio de
Minas y Energia.

Desde la perspectiva de indicadores en Australia, hay parametros de tipo obligatorio a
cumplir porque hacen parte de las obligaciones de las empresas prestadoras del servicio de
comercializacidn y que estdn consignadas en las leyes y reglamentos comerciales, por lo
tanto, el indicador facilita la labor de monitoreo con relacién a un valor ya establecido por
la ley y por los reglamentos.

Al cruzar la practica de Australia y lo propuesto por la Resolucion CREG 158 de 2010 (en
consulta), la Resolucion CREG 072 del 2002 y el Reglamento de Comercializacion, hay un
grupo de indicadores que son de la misma esencia. Entre estos podemos mencionar la
atencidn al cliente en las respuestas a solicitudes escritas y telefénicas, y en los tiempos de
reconexion del servicio de electricidad.

En cuanto a las practicas de supervisidon, monitoreo y control de calidad de los indicadores
en Australia, que buscan asegurar que el trabajo de cumplimiento y fiscalizacion esté
enfocado en los temas de mayor importancia para la proteccion de los consumidores y el
funcionamiento efectivo de los mercados que regulan, se puede resumir lo siguiente:
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- Para el AER es fundamental que las empresas de comercializacién minorista de
energia cuenten con los procesos y sistemas adecuados para garantizar que la
informacién y los datos de desempefiio precisos se envien a tiempo, y en la forma
y forma requeridas por la Ley y las Reglas de Minoristas.

- Paravalidar la calidad y confiabilidad de la informacidn recibida, la AER realiza dos
estrategias: una preventiva, fomentando las buenas précticas para el
diligenciamiento de la informacidn y entrega oportuna de la misma, por medio de
las guias de reportes, capacitando de ser necesario a las empresas, y otra de
control de calidad, mediante auditorias externas que deben ser contratadas por
las empresas y otras mediante procesos de verificacidon y auditorias del propio
AER.

- Es una practica comun que el AER publique los resultados de las auditorias de
cumplimiento integrales requeridas a las comercializadoras minoristas donde se
prueba la idoneidad y eficacia de sus sistemas y procesos de informes de
desempeiio, las sanciones impuestas segln el caso y el plan para monitorear la
implementacién de las recomendaciones.

En cuanto a otras tendencias de atencién a los consumidores en Australia, es practica comun
realizar, dos veces al afio, encuestas a los usuarios para medir la satisfaccidn con el servicio
y hacerlas de dominio publico. Este es el caso de encuestas de satisfaccién en atencion al
cliente paralos servicios de electricidad y gas, mediante encuestas de satisfaccion realizadas
por el AER y también por asociaciones de consumidores. Estas métricas reflejan la
percepcion de los usuarios en varios aspectos como la satisfacciéon general del servicio y
otros aspectos como la calidad de la atencidn comercial y la calidad de la facturacidn. Estas
encuestas son publicas y se presentan a nivel nacional, por regiones y por empresas.

Otra consideracidon que se ha encontrado en las practicas de vigilancia y monitoreo al
mercado minorista en Australia es la proteccion a los derechos de los usuarios mas débiles
o desprotegidos y las agencias que regulan y monitorean el mercado minorista. En Australia
se da especial importancia a la proteccion de derechos fundamentales de dicha parte de la
poblacién.

En Colombia, la CREG ha fomentado la comercializacion minorista y ya existen varias
empresas comercializadoras diferentes al operador de red en algunas ciudades del pais.
Pero, a diferencia de Australia, no se conoce informacién oficial sobre la calidad de la
prestacién del servicio. Este tema sera profundizado en el Producto 2 de este estudio.
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1.5 Chile

El mercado eléctrico chileno estd conformado por las actividades de Generacién, Transmisién y
Distribucidn. Para la atencidon del servicio de energia eléctrica, el pais esta subdividido en dieciséis
regiones agrupadas por zonas: norte, sury centro. Cada zona es atendida bajo la figura de concesion,
con un régimen de precios regulado de acuerdo con los tipos de cliente. De esta manera, la actividad
de distribucién constituye un servicio publico, prestado por nueve empresas de distribucidn, con un
consumo de 25.767,53 GWh para el afio 2019.

Figura 1.5.1.llustracién mercado Chile
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Fuente: Universidad técnica Federico Santa Maria
La normativa define dos tipos de clientes:

= (Cliente regulado: usuarios con potencias instaladas menores a 5.000 kW (precio regulado)
= (Cliente no regulado: usuarios con potencias mayores a 5.000 kW (precios libres)
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Figura 1.5.2. Venta de energia eléctrica en distribucién Chile
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Vale la pena resaltar que, en comparacién con otros mercados y en especial con el mercado
colombiano, el pais no tiene desagregada la actividad de comercializacion, la cual es ejercida por las
empresas de distribucién. Entre otras actividades, este agente es responsable de la atencidn al
cliente. Actualmente el pais se encuentra en la construccidon de una nueva propuesta regulatoria

gue desagrega la cadena y crea la figura de Comercializador, buscando:

= Desagregar las actividades de distribucidon y comercializacion
= Que el comercializador sea la Unica contraparte del cliente
= Mejorar la gestion comercial hacia el cliente

= Reducir las barreras de entrada a comercializadores, asi como las barreras para el cambio

de comercializador
=  Fomentar una funcion mas activa de la demanda

® Incentivar la creacién de nuevos productos y servicios, como soluciones de eficiencia

energética, agregacién de demanda, etc.
Normas de interés para este estudio
= Decreto de Ley No. 2.224, de 1978

= Ley Num. 20.402, de 2010
=  Politica Nacional de Energia; DS 148 de 2016
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= DS 11 de 2017: Procedimiento para Dictar Normas Técnicas sobre diversas materias del
sector eléctrico.
= Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucidon

Regulador

Con la creacion del Ministerio de Energia en el afio 1978 se crea la Comision de Energia (CNE) como
organismo técnico encargado de “analizar precios, tarifas y normas técnicas a las que deben cefiirse
las empresas de produccion, generacion, transporte y distribucion de energia, con el objeto de
disponer de un servicio suficiente, seguro y de calidad, compatible con la operacion mds
econémica®?” con los objetivos de:

e Analizar técnicamente la estructura y nivel de los precios y tarifas de bienes y servicios
energéticos, en los casos y forma que establece la ley.

e Fijar las normas técnicas y de calidad indispensables para el funcionamiento y la operacion
de las instalaciones energéticas, en los casos que seiala la ley.

e Monitorear y proyectar el funcionamiento actual y esperado del sector energético, y
proponer al Ministerio de Energia las normas legales y reglamentarias que se requieran, en
las materias de su competencia.

e Asesorar al Gobierno, por intermedio del Ministerio de Energia, en todas aquellas materias
vinculadas al sector energético para su mejor desarrollo.

Supervision del mercado

En relacién con la fiscalizacidon del mercado, la actividad es adelantada por la Superintendencia de
Electricidad y Combustibles (SEC), y creada por la Ley 18.418 de 1985. Dentro de los objetivos
definidos por la Ley estan los de fiscalizar y supervigilar el cumplimiento de las normas legales,
reglamentarias y normas técnicas, para verificar la calidad en la prestacion de los servicios publicos.

Dentro de sus facultades se incluye: solicitar informacién a las empresas sobre las que ejerce
vigilancia, aplicar multas en caso de no cumplir con el reporte de informacion, y realizar reportes de
informacién falsa, incompleta o errdnea. También estd facultada para solicita auditorias para
verificar la veracidad y exactitud de la informacion. Dentro de las herramientas sancionatorias
establecidas por la Ley estan:

Amonestacién por escrito

Multa de una unidad tributaria mensual a diez mil unidades tributarias anuales
Revocacién de autorizacidn o licencia

Comiso

Clausura temporal o definitiva

Caducidad de la concesién provisional.

o U s wWNE

12 Articulo 6 ° inciso segundo del DL N ° 2.224, de 1978
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Estas sanciones aplican de acuerdo con ciertas circunstancias, entre ellas, el dafo causado, el
porcentaje de usuarios afectados por la infraccién, entre otras, y es comunicado por resolucidon del

Superintendente, una vez surtido el procedimiento establecido.

En relacién con lainformacién reportada por las empresas de distribucién, la SEC publica un informe
mensual con informacién de interrupciones eléctricas, compensaciones, el total de reclamos por
interrupciones y otro tipo de reclamos, resolucion presentados en el SEC y cantidad y monto de

sanciones del periodo.

Figura 1.5.3. Desglose de reclamos presentados en el SEC

No aplica
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Fuente: SEC

1.5.1 Principales indicadores Chile

De acuerdo con la normatividad establecida, el CNE expidid, entre otras, la Norma técnica de calidad
de servicio para sistemas de distribuciéon. Esta norma tiene como objetivo establecer las exigencias
y estandares de Calidad de Servicio para los Sistemas de Distribucion de Energia Eléctrica. De
acuerdo con este objetivo la norma relaciona temas de calidad de producto, calidad de suministro,

calidad comercial, y sistemas de medicién y monitoreo.
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Figura 1.5.4. Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucién

NORMA TECNICA DE CALIDAD DE SERVICIO PARA
SISTEMAS DE DISTRIBUCION

Terminologiay
exigencias generales

Sistema de mediday
monitoreo

Obligacionesy funciones Calidad del producto Calidad del suministro Calidad comercial

Empresas
distribuidoras/Clientes y
usuarios

Fluctuaciones de tension Interrupciones de

. o Calidad atencién
y frecuencia suministro

Desconexiones Calidad gestion

ma Distorsion de armonica .
programadas comercial

Exigencias calidad del Centros de atencion de

producto llamados

Fuente: Elaboracidn propia a partir de Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucion

De esta manera, en el capitulo 5 de la Norma Técnica (NT), se proponen los indicadores de calidad
de atencion, gestién comercial y atencidn de llamadas, los cuales se presentardn a continuacion:

Calidad de la atencion

En esta primera seccion la norma define los requerimientos de informacién para la conexién o
ampliacion de servicios de los clientes, asi como el procedimiento para que la empresa distribuidora
atienda la solicitud. Finalmente, establece que las empresas distribuidoras deben reportar a la
Superintendencia, entre otra informacidn, la que se describe a continuacion:

1. Numero de solicitudes de conexion o ampliacién de servicios recibidas, distinguiendo entre
ambos tipos de solicitudes.

2. Numero de solicitudes de conexién o ampliacion de servicios que hayan cumplido con los
requerimientos para ser tramitadas, de acuerdo con lo establecido en el Articulo 5-1,
numeral 4.

3. Numero de solicitudes de conexién o ampliacién de servicios realizadas, distinguiendo entre
ambos tipos de solicitudes.

4. Tiempo promedio, en dias corridos, en que se realizaron las conexiones o ampliaciones de
servicios.

5. Porcentaje, sobre el total de conexiones efectuadas, que cumplen con el plazo establecido
en la presente NT.

6. Numero de Informes de Condiciones Previas o Factibilidad Técnica de Suministro enviados
a los Clientes.
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7. Numero de presupuestos de proyectos por obras adicionales para conexiones nuevas o
aumentos de servicio enviados a los Clientes.

8. Para aquella informacién publicada en la pagina web de la Empresa Distribuidora, debera
indicarse ademas el plazo maximo establecido en la NT para conectar y ampliar servicios, el
plazo para entregar Informes de Condiciones Previas o Factibilidad Técnica de Suministroy
el plazo para entregar estudios de obras adicionales.

En este mismo sentido la norma define los requerimientos de informacién para el registro de
atencién de reclamos, consultas y solicitudes, y entrega de facturas.

Con el reporte de informacién realizado por las empresas de distribucidn, la superintendencia puede
formular los indicadores que se describirdn a continuacién, agrupandolos en tres categorias:
reclamos, consultas y solicitudes. Con base en estas categorias, formula indicadores de eficiencia,
eficacia, oportunidad, tiempo medio de resolucién de reclamos y nivel de reclamos, consultas y
solicitudes.

Calidad de Gestion Comercial

Mediante esta norma técnica la Empresa Distribuidora deberd dar cumplimiento a las exigencias
definidas para los indicadores de Calidad de Gestion Comercial establecidos. Estos indicadores
deben ser informados a la Superintendencia y publicados mensualmente en la pagina Web del
Distribuidor, para un periodo de doce meses corridos, desde el mes inmediatamente anterior al mes
de publicacion.

A continuacién, se presentan indicadores establecidos, sefialando ademds que de manera expresa
la norma sefala; “Los indicadores establecidos en el presente articulo deberdn considerar
indicadores independientes para Reclamos, Consultas y Solicitudes.”

Indicador 1 Chile

Tabla 1.5.1. Indicador Eficiencia del Servicio Comercial (Eficiencia) Chile

Nombre: Eficiencia del Servicio Comercial (Eficiencia)

Descripcion: RR: Cantidad de Reclamos, Consultas y Solicitudes respondidos durante el
periodo de evaluacidn
RI: Cantidad de Reclamos, Consultas y Solicitudes ingresadas durante el periodo
de evaluacion

Objetivo: Solicitud del servicio/Calidad del servicio/calidad de gestién comercial

Férmula:

Eficiencia = —x 100
= X
ficienci Rl

Fuentes de informacién para el calculo: Empresas Distribuidoras
Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacion pagina
Web de la empresa
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Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: Eficiencia de reclamos=95%
Eficiencia de consultas=97%
Eficiencia de solicitudes=75%

Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica

Estrategias de comparacion Informes pagina Web

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia

Categoriay relacion con R. 158 de2010 RSFS, RSC, RPQR

Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucién

Indicador 2 Chile
Tabla 1.5.2. Indicador Eficacia del Servicio Comercial (Eficacia)Chile

Nombre: Eficacia del Servicio Comercial (Eficacia)

Descripcion: RRPS: Cantidad de Reclamos, Consultas y Solicitudes respondidos y que luego
hayan sido presentados a la Superintendencia, durante el periodo de
evaluacion.

RR: Cantidad de Reclamos, Consultas y Solicitudes respondidos durante el
periodo de evaluacién

Objetivo: Solicitud del servicio/Calidad del servicio/calidad de gestién comercial

Formula:

. . RPS
Eficacia =1 RS x 100

Fuentes de informacién para el calculo: Empresas Distribuidoras

Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacién pagina
Web de la empresa

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: EficaciaReclamos = 90%

EficaciaConsultas = 99%
EficaciaSolicitudes = 99%

Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica

Estrategias de comparacién Informes pagina Web

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia

Categoriay relacion con R. 158 de2010 RSFS, RSC, RPQR

Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucidn

Indicador 3 Chile
Tabla 1.5.2. Indicador Oportunidad del Servicio Comercial (OP) Chile
Nombre: Oportunidad del Servicio Comercial (OP)
Descripcion: RRP: Cantidad de Reclamos, Consultas y Solicitudes respondidos dentro del

plazo méximo establecido, durante el periodo de evaluaciéon
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RR: Cantidad de Reclamos, Consultas y Solicitudes respondidos durante el
periodo de evaluacion
Obijetivo: Solicitud del servicio/Calidad del servicio/calidad de gestion comercial
Formula:

oP RRP 100
=——X
RR

Fuentes de informacién para el calculo: Empresas Distribuidoras

Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacion pagina
Web de la empresa

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: OPReclamos = 99%

OPConsultas = 99%
OPSolicitudes = 75%
Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica
Estrategias de comparacién Informes pagina Web
Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia
Categoriay relacion con R. 158 de2010 RSFS, RSC, RPQR

Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucién

Indicador 4 Chile

Tabla 1.5.3. Tiempo Medio de Resolucidn de Reclamos, Consultas y Solicitudes (TRR) Chile

Nombre: Tiempo Medio de Resolucién de Reclamos, Consultas y Solicitudes (TRR)

Descripcion: t_RRi: Tiempo (en dias) en los cuales se resolvié el Reclamo, Consulta y Solicitud
i, ingresado y respondido dentro del periodo de evaluacién.
RR: Cantidad de Reclamos, Consultas y Solicitudes respondidos durante el
periodo de evaluacion.

Objetivo: Calidad del servicio

Formula:

TRR =

Y.it RP;
—x1
RR 00

Fuentes de informacién para el calculo: Empresas Distribuidoras

Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacion pagina
Web de la empresa

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: TRRReciamos = 20 dias

TRRconsuitas =1 dia
TRRsolicitudes = 20 dias
Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica
Estrategias de comparacion Informes pagina Web
Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia
Categoriay relacion con R. 158 de2010 RSFS, RSC, RPQR

Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucién
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Indicador 5 Chile

Tabla 1.5.4. Indicador del Nivel de Reclamos, Consultas y Solicitudes (INR) Chile

Nombre: Indicador del Nivel de Reclamos, Consultas y Solicitudes (INR)

Descripcion: RR: Cantidad de Reclamos, Consultas y Solicitudes respondidos durante el
periodo de evaluacion
NC: Promedio del nimero de clientes conectados al SD durante el periodo de
evaluacion.

Objetivo: Calidad del servicio

Férmula:

INR = RR
" NC

Fuentes de informacién para el calculo: Empresas Distribuidoras

Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacién pagina
Web de la empresa

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: No aplica

Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica

Estrategias de comparacion Informes pagina Web

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia

Categoriay relacion con R. 158 de2010 RSFS, RSC, RPQR

Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucién

Indicador 6 Chile

Tabla 1.5.5. Indicador del Nivel de Reclamos, Consultas y Solicitudes (INR) Chile

Nombre: Indicador del Nivel de Reclamos, Consultas y Solicitudes (INR)

Descripcion: RR: Cantidad de Reclamos, Consultas y Solicitudes respondidos durante el
periodo de evaluacién
NC: Promedio del nimero de clientes conectados al SD durante el periodo de

evaluacion.
Objetivo: Calidad del servicio
Férmula:
RR

INR = NC
Fuentes de informacion para el cdlculo: Empresas Distribuidoras
Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacion pagina

Web de la empresa

Periodicidad de estimacion: Mensual
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Limites aceptados: No aplica
Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica
Estrategias de comparacion Informes pagina Web

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia
Categoriay relacion con R. 158 de2010 RSFS, RSC, RPQR

Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucion

Como se observa con estos seis primeros indicadores, se resuelven temas en relacion con dos
momentos del tiempo, antes de contar con el servicio y durante la prestacion del servicio, por estas
particularidades los indicadores se homologan a tres indicadores propuestos en la Resolucion CREG
158 de 2010:

e Respuesta a la solicitud de factibilidad del servicio RSFS
e Respuesta a la solicitud de conexion, RSC
e Respuesta a peticiones, quejas y recursos, RPQR

Indicador 7 Chile
Tabla 1.5.6. Indicador de Facturas Emitidas (/FE)) Chile
Nombre: Indicador de Facturas Emitidas (IFE)
Descripcion: FE: Cantidad de boletas y facturas emitidas con lecturas de consumo estimadas
durante el periodo de evaluacion
NF: Numero de boletas y facturas emitidas durante el periodo de evaluacion
Objetivo: Calidad de gestién comercial
Formula:

IFE =1 FE 100
=1 ——x
NF

Fuentes de informacién para el calculo: Empresas Distribuidoras

Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacion pagina
Web de la empresa

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: IFE = 95%

Verificaciones y auditorias requeridas ~ No aplica

Estrategias de comparacion Informes pagina Web

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia
Categoriay relacion con R. 158 de2010 RF

Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucién

Indicador 8 Chile
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Tabla 1.5.7. Errores en Emision de Facturas por Errores de Lectura (EFErL) Chile

Nombre: Errores en Emision de Facturas por Errores de Lectura (EFETL)

Descripcion: FErL: Cantidad de boletas y facturas emitidas con errores de lectura del
consumo, o bien cantidad de boletas y facturas ajustadas a través de notas de
crédito o débito, por errores de lectura del consumo, durante el periodo de

evaluacion

NF: Numero de boletas y facturas emitidas durante el periodo de evaluacion
Objetivo: Calidad de gestiéon comercial
Formula:

FErL
IEFErL =1 —
NF
Fuentes de informacion para el cdlculo: Empresas Distribuidoras
Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacion pagina
Web de la empresa

Periodicidad de estimacién: Mensual
Limites aceptados: IEFErL = 0,99
Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica
Estrategias de comparacién Informes pagina Web

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia

Categoriay relacion con R. 158 de2010 RF

Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucién

Indicador 9 Chile

Tabla 1.5.8. Errores en Emision de Facturas por Errores de Lectura (EFETL) Chile

Nombre: Errores en Emision de Facturas por Errores Distintos al de Lectura (EF)

Descripcion: FEr: Cantidad de boletas y facturas emitidas con errores, o bien cantidad de
boletas y facturas ajustadas a través de notas de crédito o débito, durante el
periodo de evaluacidn (se excluyen los errores de lectura).

NF: Numero de boletas y facturas emitidas durante el periodo de evaluacién

Objetivo: Calidad de gestion comercial
Formula:
FEr

IEF =1 — NE
Fuentes de informacion para el cadlculo: Empresas Distribuidoras
Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacion pagina

Web de la empresa

Periodicidad de estimacién: Mensual
Limites aceptados: IEF = 0,99
Verificaciones y auditorias requeridas ~ NA
Estrategias de comparacion Informes pagina Web
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Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia
Categoriay relacion con R. 158 de2010 RF

Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucién

Indicador 10 Chile
Tabla 1.5.9. Indicadores Pagos Mal Imputados (PM]I) Chile
Nombre: Pagos Mal Imputados (PMI)
Descripcion: PI: Cantidad de pagos mal imputados por la Empresa Distribuidora, durante el

periodo de evaluacidn, excluyendo los pagos equivocados o duplicados por
error del Cliente.
PCU: Cantidad de pagos cobrados a los Clientes durante el periodo de

evaluacion
Objetivo: Calidad de gestiéon comercial
Férmula:
PI
PMI =1 - PCU
Fuentes de informacién para el calculo: Empresas Distribuidoras
Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacion pagina
Web de la empresa
Periodicidad de estimacion: Mensual
Limites aceptados: PMI = 0,99
Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica
Estrategias de comparacion Informes pagina Web

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia

Categoriay relacion con R. 158 de2010 RF
Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucidn

Este segundo grupo de indicadores estan dirigidos de manera mas especifica al tema de facturaciéon
y en este sentido, se aproximan a lo propuesto por la Resolucion CREG 158 de 2010 para el indicador
reclamos de facturacién (RF).

Centros de atencion de llamados

La Norma Técnica de Calidad de Servicio, determina que las Empresas Distribuidoras deberan operar
Centros de Atencion de Llamados de manera que se atiendan, registren, clasifiquen y gestionen las
llamadas telefdnicas de los Clientes o Usuarios de las instalaciones de los Sistemas de Distribucién.
Para esto establece cinco tipos diferentes de atencidn:

1. El cliente recibe informacién general en IVR (Respuesta de Voz Interactiva, en inglés,
Interactive Voice Response) y opta por no registrar Reclamo, Consulta o Solicitud.
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2. Elcliente recibe informacién especifica correspondiente a su nimero de Cliente y opta por
no registrar Reclamo, Consulta o Solicitud.

3. Elcliente recibe informacién especifica correspondiente a su nimero de Cliente y opta por
registrar Reclamo, Consulta o Solicitud.

4. Elcliente es atendido por un ejecutivo de atencién telefdnica.

5. Se realiza gestién de abandono valida de la llamada.

También se definen dos tipos de Ilamadas: i) de emergencia, por interrupciones no programadas del
servicio o ii) llamadas comerciales, que tienen como finalidad realizar una consulta, reclamo o
solicitud.

Para evaluar el cumplimiento a los centros de llamadas se definen los siguientes estandares para los
diferentes tipos de situaciones: operacion normal, bajo contingencia, de acuerdo con los eventos
de fuerza mayor, entendida como cualquier evento, condicién climatica pronosticada, sucesos
publicos o hechos de la naturaleza que puedan afectar el normal funcionamiento de los Centros de
Atencidn de Llamados. Los indicadores propuestos son:

Indicador 11 Chile

Tabla 1.5.10. Indicadores Nan Chile

Nombre: Nivel de Atencién en Operacion Normal de los Centros de Atencién de
Llamados (Operacion Normal)
Descripcion: Nan: Nivel de Atencidn en Operacién Normal de los Centros de Atencion de
Llamados (Operacion Normal)
Objetivo: Calidad de gestion comercial
Férmula:
NA,

Llamada mensual sujetas a Gestion de Abandono (Operaciéon normal)
Llamadas mensuales recibidas (Operacién Normal)

Fuentes de informacién para el cadlculo:  Empresas Distribuidoras

Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacion pagina
Web de la empresa

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: Operacion normal:
NA, > 90%

Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica

Estrategias de comparacion Informes pagina Web

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia

Categoriay relacion con R. 158 de2010 Calidad de la atencidn telefénica, CAT
Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucion
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Indicador 12 Chile
Tabla 1.5.11. Indicadores Nac Chile

Nombre: Nivel de Atencién en Operacidon Bajo Contingencia de los Centros de Atencién
de
Llamados (Operacion Bajo Contingencia)

Descripcion: Nac: Nivel de Atencién en Operacién Bajo Contingencia de los Centros de
Atencion de Llamados (Operacién Bajo Contingencia)

Objetivo: Calidad de gestion comercial

Formula:

Llamada mensuales cursadas (Operacién bajo contingencia)

Llamadas mensuales recibidas (Operacion bajo contingencia)
Fuentes de informacion para el cdlculo: Empresas Distribuidoras

NA. =1

Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacion pagina
Web de la empresa

Periodicidad de estimacién: Mensual

Limites aceptados: No aplica

Verificaciones y auditorias requeridas ~ No aplica

Estrategias de comparacién Informes pagina Web

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia

Categoriay relacion con R. 158 de2010 Calidad de la atencidn telefénica, CAT
Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucién

Indicador 13 Chile

Tabla 1.5.12. Indicadores NSn Chile

Nombre: Nivel de Atencién en Operacion Normal de los Centros de Atencién de
Llamados (Operaciéon Normal

Descripcion: NSn: Nivel de Servicio en Operacion Normal de Centros de Atencion de
Llamados
(Operacién Normal)

Objetivo: Calidad de gestion comercial

Férmula:

_ Llamada mensuales atendidas en menos de 30 segundos (Operacién Normal)
B Llamadas mensuales atendidas (Operacion Normal)
Fuentes de informacion para el cdlculo: Empresas Distribuidoras

n

Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacion pagina
Web de la empresa

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: Operacién normal: NS,, > 90%

Operacidn contingencia: No exigible
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Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica
Estrategias de comparacion Informes pagina Web
Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia

Categoriay relacion con R. 158 de2010 Calidad de la atencién telefénica, CAT
Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucién

Ademas, la norma establece:

e Una linea por cada 4.000 Clientes, que debera operar 24horas del afio para llamadas de
emergencia.

e Lasllamadas telefénicas, tanto de emergencia como comerciales, realizadas por los Clientes
o Usuarios no tendran costo para éstos (Telefonia fija o mévil).

e Se establece una medicién mensual, y con los siguientes pardametros de cumplimiento:

Tabla 1.5.13. Parametros de cumplimiento

Condicién de operacion del Call Center | Operacion Operacion
normal bajo
contingencia
Nivel de atencion (NA) N4, >90% NA, >90%
Nivel de servicio (NS) NS, >90% | No exigible
Fuente: CNE

Finalmente, la norma establece un procedimiento para la gestion de llamadas abandonadas, es decir
cuando el cliente desiste de ser atendido por un ejecutivo luego de haber permanecido més de 30
segundos en cola de espera, en este caso se establecen cinco tipos de gestién. La construccién de
estos indicadores se hace a partir del reporte de informacidn a cargo de la empresa distribuidora,
de manera mensual, y como en el caso de los indicadores ante presentados manteniendo registro
de la informacidn histdrica en la pagina Web de cada compafiia. De esta manera deben entregar a
la Superintendencia:

1. Numero total de llamadas recibidas por mes.

2. Numero total de Ilamadas atendidas en IVR (Respuesta de Voz Interactiva, en inglés, Interactive
Voice Response) por mes.

3. Numero total de llamadas desistidas en IVR (Respuesta de Voz Interactiva, en inglés, por mes.

4. Numero total de llamadas atendidas por ejecutivo por mes.

5. Numero total de llamadas cursadas por gestién de abandono por mes.

6. Porcentaje de llamadas perdidas.

7. Tasa de ocupacion de las lineas, registradas con una frecuencia de una hora, identificando los
eventos de saturacién durante todo el periodo de evaluacion.

8. Tiempo promedio de espera, considerando las llamadas atendidas por un ejecutivo.

9. Tiempo de conversacién promedio, considerando las llamadas atendidas por un ejecutivo.
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Como se menciond en la introduccidn del caso chileno, el mercado de energia eléctrica esta a
puertas de una transformacion regulatoria con la creacién de un nuevo agente en la cadena, la figura
del comercializador. Aunque los documentos consultados recopilan recomendaciones al CNE y no
constituyen una propuesta regulatoria formal, si relacionan aspectos clave para los objetivos que
persigue Colombia, tanto en materia de competencia en la comercializacién, como en la oferta de
alternativas que promuevan una mayor competencia y la informacidn oportuna que permita que el
usuario tome mejores decisiones por el nivel de informacién al que tiene acceso.

En este sentido, el documento: Andlisis para el disefio e implementacion, en el mercado mayorista,
del comercializador de energia a usuarios finales en distribucion, elaborado por la Universidad de
Chile para el CNE, presenta una propuesta amplia de indicadores, en su mayoria destinados a
informar del cambio en la estructura del mercado, con informacién acerca del nimero de
comercializadores, porcentaje de energia entregada por comercializadores, licencias adjudicadas a
nuevos comercializadores, entre otros.

Dentro de los indicadores propuestos se encuentran dos, que a juicio del equipo pueden ser
oportunos para el analisis del caso colombiano:

Indicador 12 Chile

Tabla 1.5.14. Calidad Comercializacién Chile

Nombre: Calidad de comercializacion

Descripcion: Numero de reclamos realizados por usuarios en contra de comercializadas segun
el total de usuarios

Objetivo: Calidad de gestion comercial
Cantidad de reclamos

Férmula: * 100

Usuarios totales

Fuentes de informacién para el calculo: Empresas comercializadoras

Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacion pagina
Web de la empresa

Periodicidad de estimacion: Trimestral/Anual

Limites aceptados: No aplica

Verificaciones y auditorias requeridas  No aplica

Estrategias de comparacion Informes pagina Web

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia
Categoriay relacidon con R. 158 de2010 RF

Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucién
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Indicador 13 Chile

Tabla 1.5.15. Nivel de fidelizacién Chile

Nombre: Nivel de fidelizacion
Descripcion: Variacion del numero de clientes que se cambiaron desde distribuidoras a
comercializadores (y viceversa) para periodo de actualizacion.
Objetivo: Nivel de competencia
Férmula: A= MMt 4000
NC¢—1

Fuentes de informacién para el calculo: Empresas comercializadoras

Aseguramiento de calidad: Reporte ante la superintendencia y publicacién pagina
Web de la empresa

Periodicidad de estimacién: Trimestral/Anual

Limites aceptados: NA

Verificaciones y auditorias requeridas ~ NA

Estrategias de comparacion Informes pagina Web

Incentivo a la mejora (indicadores yvigilancia)  Informes anuales a la Superintendencia
Categoriay relacion con R. 158 de2010 RF

Fuente: Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucion

De esta manera, ya sea por la transformacién que estd a puertas de arrancar en Chile o como
respuesta a motivaciones comunes con Colombia, como la necesidad de ampliar el nivel de
competencia en las actividades de comercializacién, los indicadores propuestos en el mencionado
documento y especialmente el presentado en la tabla anterior, pueden ser un nuevo tipo de
indicadores, que si bien no ofrecen informacién sobre el nivel de atenciéon al usuario, si pueden
informarle sobre los cambios en el mercado, y construir informacién que permita hablar de la
calidad de los servicios de los comercializadores, factores de diferenciacién y con ello la construccién
de un ranking de empresas por tamafio del mercado, tipo de usuarios, tipos de servicios, percepcion
de los clientes, entre otros.

1.5.2 Conclusiones Chile

= En general, los indicadores actuales establecidos por la normatividad chilena responden a
los mismos criterios propuestos por la Resolucién CREG 158 de 2010, en cuanto a si se
construyen de manera previa al uso del servicio de energia eléctrica y la factibilidad del
servicio y atencidn de solicitudes (eficiencia y eficacia).

= QOtros, por su parte, se pueden considerar de la gestidn activa frente al cliente, atencién de
reclamos, consultas, temas de facturacidén, que dan cuenta de la existencia ya de una
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relacion contractual entre empresa y usuario. Sin embargo, de estos indicadores
identificados no existe uno en particular que haga referencia a lo que sucede después de la
finalizacidn de la prestacién del servicio, como silo propone la resolucién CREG 158 de 2010.

De acuerdo con lo analizado, mas alla de la formulacién de los indicadores actualmente
utilizados, vale la pena destacar la sencillez del reporte de informacion (Articulo 5-6 de la
norma), donde se solicita informacion de las variables, a partir de la cual tanto la
Superintendencia como las mismas empresas pueden calcular el indicador.

También, se resalta que, a pesar de ser un numero relativamente pequefio de indicadores,
las formulas y el reporte de permite la construccién de varios tipos de informacion, a la cual
se asigna también un nivel de exigencia diferente. Ejemplo de esto seria que, con el
indicador de efectividad, se puede construir informacién sobre efectividad en la atencion
de reclamos, asi como informacién de solicitudes o peticiones, en este sentido una sola
formula permite la construccion de un grupo variado de indicadores, sin requerir el desgaste
de una lista muy amplia y compleja de férmulas (simples).

A partir del analisis del caso chileno, y teniendo en cuenta que Colombia continda, de
manera dindmica, en el proceso de liberalizacion y competencia minorista, podria ser la
oportunidad para agregar al listado de variables, informacién acerca del comportamiento
del mercado, nimero de clientes atendidos por comercializador, servicios adicionales, nivel
de penetracién de AMI por mercado, etc. Informacidn que no solo permita realizar tareas
de supervisién a las entidades encargadas, sino que se vuelva un nuevo insumo en la gestion
de los usuarios, les ofrezca informacion acerca de las alternativas que tiene el mercado a su
disposicidn, para que el usuario efectivamente se convierta en un actor activo.

Asi mismo, los indicadores propuestos deben ser suficientemente flexibles y adaptables a
las condiciones tecnoldgicas cambiantes, a las nuevas alternativas de comunicacion con los
usuarios, en ambos casos Chile y Colombia, valdria la pena revaluar la relevancia que se da
aindicadores relacionados con la gestion telefénica, cuando la tecnologia ha llevado que los
canales de comunicacion sean los chats, las paginas Web, las aplicaciones u otros, lo que
converge con el desarrollo tecnolégico que se propone con la implementacién de AMI y el
acceso a mayor informacion para el usuario.

2 Analisis Caso Colombia

Con el objeto de dar a conocer a los usuarios las condiciones en las cuales se les presta el servicio
de energia eléctrica, a través de la comparacién del desempefiio de las diferentes empresas, en el
afio 2010 la CREG publicé un proyecto de resolucidén en donde se definieron una serie de indicadores
de calidad exigibles por los usuarios del servicio. A continuacién, se analizan los antecedentes para
la expedicion de la Resolucion CREG 158 de 2010, asi como el marco regulatorio relacionado que
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permitird formular una propuesta de indicadores acorde a las condiciones del mercado colombiano
y en linea con los hallazgos del contexto internacional.

2.1 Anadlisis Resolucién CREG 158 de 2010

En el afio 2002 entrd en vigor la Resolucién CREG 072 que define los indicadores para medir la
calidad de atencién al usuario del servicio publico domiciliario de energia eléctrica. La propuesta
Resolucién CREG 158 de 2010, por tener el mismo propdsito, es entendida como la puesta en escena
de un nuevo conjunto de indicadores en reemplazo de los vigentes en ese momento.

En esta seccién se analizan, en primer lugar, el documento soporte, y en segundo lugar los
comentarios recibidos por los agentes a la Resolucién en consulta, suministrado por la CREG para
este propésito.

2.1.1 Documento CREG D-126-10. Calidad de comercializacion de energia eléctrica

Con la publicacién de la propuesta de la Resolucién CREG 158 de 2010 se presenta el documento
soporte de la resolucién, en el que se exponen con detalle algunas definiciones de la calidad del
servicio, la necesidad de diferenciarlo de la calidad técnica y por qué es necesario que se expida
regulacidn sobre el tema, asi como los mecanismos normalmente utilizados para la recoleccién de
informacién.

Entre otros, el documento propone abordar los indicadores ubicandolos en funcidn del contrato de
condiciones uniformes: antes, durante y después. En este caso, el antes hace referencia a la solicitud
y conexidén del servicio, durante a temas de facturacion, atencidn de quejas y reclamos, y atencién
telefdnica, y después, entendido como procedimientos necesarios que se dan de manera posterior
a la finalizacién del contrato de condiciones uniformes.

Por otra parte, el documento hace un referenciamiento internacional con el fin de identificar los
tipos de estdndares o de posibles categorias para relacionar los indicadores que se proponen,
concluyendo que los mds usados son: Eficiencia operativa, Respuesta de los clientes y Canales de
relacidn. En linea con esta conclusidn, se agrupan los indicadores formulados en tres categorias de
la siguiente manera:
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Figura 2.1.1. Indicadores de acuerdo por categorias

Eficiencia operativa Satisfaccion de cliente Canales de relacién

Medido por la satisfaccion de los
E] Calidad y efectividad de la lectura E] clientes de la empresa mediante el E]
NSU de la SSPD.

Nivel de uso del centro de atencién
telefénica

D Numero de oficinas por cada 10000

E] Oportunidad de la entrega clientes

Clientes con medicién y consumo
estimado (Cumplimiento del ciclo E] Numero de contactos en oficinas
comercial)

Precision de los conceptos
facturados

|:| Aplicacién oportuna de pagos

D Precision en la suspensién del
servicio

E] Garantias en las PQR

D Puntualidad de citas y revision
solicitadas

E] Tiempo en espera en oficina

Fuente: Elaboracion propia a partir de D. CREG 126 de 2010

Para cada uno de estos indicadores se proponen unas metas, desagregadas por segmentos definidos
de acuerdo con el tipo de usuarios (urbanos, rurales, destacados y zonas especiales). Para la
definicién de cada meta se propone un valor de referencia para cada segmento y la respectiva
unidad.

77



CRITERIO

%

DI-AVANTE

Tabla 2.1.1. Metas indicadores por segmento

DESTACADOS ARMO Y ZDG

INDICADOR O ESTANDAR UNIDAD

Reclamos de facturacién por 10.000 facturas [Valor] 80 | 70 | 50 | [2] | [2] | (2] | (2] | () | [a) | (a1 | [a1 | [21
Restablecimiento de servicio despues del pago [Horas] 24 | 24 | 24 [ 36 [ 36 | 36 | 24 | 24 | 24 | 36 | 36 | 36
L Oportunidad de entrega de la factura [Dias habiles]| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Eficiencia
operativa Atencién de PQR’s [Dias habiles]| 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
Cumplimiento de citas programadas [Minutos] 60 | 45 | 30 120 90 | 60 | 30 [120 (| 15 | 15 15
Oportunidad de avisos de suspension por [Horas] nln|n|n|n|n2|2|l22lolel @
Eventos Programados
Nivelde |\ dicion del NSU de la SSPD [Porcentaje] | 60 | 50 |67,5| 63 | 60 |63,7] 68 | 68 | 68 | 31 | 131 | 131
Satisfaccién
Llamadas abandonadas [Porcentaje] 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Canales de i ici i6
S Nivel G!obal del Servicio del Centro de Atencién (Porcentaje] | 85 | 85 | 85 | 85 | 85 | 85 | 85 | 85 | 85 | 85 | 85 | 85
relacién Telefonica
Tiempo de espera en oficina [Minutos] 20 15 10 20 15 10 | 20 15 10 20 15 10

Fuente: Documento CREG 126 de 2010

Para garantizar el cumplimiento en el reporte y metas establecidas se proponen los siguientes
mecanismos de inspeccidn, vigilancia y control de los indicadores:

Registro y Reporte de PQRs: el primer mecanismo propuesto para el seguimiento de los
indicadores de Calidad de la Comercializacidn, es el reporte a través del SUI de la
informacién base para el cdlculo de los indicadores, asi como el valor obtenido
mensualmente para los indicadores asociados a los criterios de Eficiencia Operativa y de
Eficacia de los Canales de Relacién.

Registro de PQRs y Auditoria a los Reportes de Informacién: el segundo mecanismo esta
relacionado con el registro y reporte de las Peticiones, Quejas y Reclamos -PQRs- de los
clientes que las empresas deben realizar a través del SUL.

Auditorias Externas de Gestion y Resultado: propusieron realizar ajustes a los AEGR, para
propender por la objetividad de los informes (ya que son contratados por las mismas
empresas).

Dentro de las recomendaciones se menciona la necesidad de delimitar las responsabilidades de los
agentes para establecer el rol en el reporte de informacion. Esta recomendacién se mantiene

vigente, incluso con las transformaciones que vive el mercado de distribucidon y comercializacién,
con la penetracion de FNCER, mayor incentivo a la gestién de la demanda (AMI, Autogeneracion) y
demas cambios del sector.
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2.1.2 Comentarios de los agentes a la Resolucion 158 de 2010

Respecto a la consulta de la Resolucion CREG 158 de 2010, la CREG recibié comentarios de 15
empresas y dos instituciones (el CAC y Asocodis) en el marco de la socializacién del conjunto de
indicadores propuesto.

El grupo consultor hizo un analisis de cada una de las cartas recibidas, categorizé los comentarios,
los tabuld y comparé. El detalle de este andlisis aparece en el Anexo COMENTARIOS AGENTES RES
CREG 158 vf.xIsx en su versidn electronica. A continuacidn, se presenta un resumen de las
observaciones generales.

2.1.2.1 Comentarios Generales

A grandes rasgos los comentarios mas frecuentes son:

= Los indicadores deben ser armédnicos con los reportes exigidos por la Superintendencia de
Servicios Publicos y se debe evitar que haya doble sancién.

= La auditoria requerida implica gastos que se reflejaran en el costo a los usuarios a menos
que mantener un indicador en su valor 6ptimo sea reflejado en la remuneracion de
comercializacién.

= Llevar unindicador a los valores de referencia podria obligar a tener personal adicional y en
espera de que se presente un evento que, como en el caso anterior, implica gastos
adicionales.

= las encuestas de satisfaccién de usuario se deberian hacer al finalizar las llamadas
telefdnicas.

= Debe establecerse claramente el limite de responsabilidad entre el distribuidor y el
comercializador.

= Tener en cuenta que el uso de medios masivos y pagos electrénicos se ha masificado y
muchos usuarios los conocen y usan.

= Un 100% de cumplimiento en algunas tareas es, en la practica, casi imposible de lograr.

= Lapropuesta presenta muchos indicadores. Dentro de los comentarios se propone unificar
unos y suprimir otros.

= Serecomienda definir sendas de transicién para que cada empresa logre cumplir las metas

2.1.2.2 Estadisticas de los comentarios recibidos

La tabulacién completa de los comentarios recibidos se encuentra en el Anexo COMENTARIOS
AGENTES RES CREG 158 vf.xIsx en su version electrdnica, sin embargo, para tener una vision general,
se presentan aqui en forma grafica los indicadores con el resultado de la tabulacion del tipo de
objecidn. Antes, se presenta el resumen de los indicadores propuestos en la Resolucién 158 de 2010.
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Plazo para dar respuesta

; . Responsabl L. ;
Categoria Indicador Minimo estandar
e (dias habiles)
Respuesta ala
solicitud de L , .
Antes dela | RSFS - Distribuidor 7 dias 100 % de las solicitudes
. . factibilidad de
existencia .
servicio
del
contrato Nivel I: 7 dias
d'e' Respuesta ala Nivel Il y l1I: 15 dias
Se,rV'F'OS RSC solicitud de Distribuidor vk 100 % de las solicitudes
publicos conexion Nivel IV: 20 dias. Plazo
maximo 3 meses
Nivel I: 7 dias
Nivel Il y I1I: 10 dias
Nivel IV: 3 meses
Respuesta ala
solicitud de
RPSC puesta en Distribuidor 100 % de las solicitudes
servicio de la Si se requieren pruebas:
conexion Nivel I: 14 dias
Nivel Il y I1I: 30 dias
» Nivel IV: 4 meses eses
Atencidn
al usuario Aviso  distribuidor @
durante la comercializador:
existencia
del Carga Industrial: > 96
horas
contrato Eventos informados a
usuarios: 100%
Distribuidor o .
. . Comercializador a usuario
Aviso previo de y . .
APl | . . L industrial: >72 horas . .
interrupciones | comercializa Efectividad del aviso:
dor

Distribuidor, eventos
programados que afecten
STR o SDL:

Medio de comunicacidn
masivo, > 72h

Usuario industrial: 80%

Usuario No industrial: 50%
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Categoria

Indicador

Responsabl
e

Plazo para dar respuesta

(dias habiles)

Minimo estandar

RPQ

Respuesta a
peticiones

Comercializa

. 15 dias 100 % de las solicitudes
R quejasy dor
recursos
) B 1. Calificacion 0 a 100
1. ' Satisfaccién  al para satisfaccion del
usuario, a) retorno de usuario. Cada aspecto se
//a'mad'as, b) llamada califica de 1 a 10 y se
misteriosa: pondera 20%, 40%, 40%
- Velocidad de para la calificacion final.
Comercializa respuesta de la [lamada
dor / quien
Calidad de la R ili e 4
o corresponda Utilidad ~ de la 2. Calificacion 0 a 100
CAT atencion , respuesta -
, . segun la para desempefio de las
telefdnica licitud del
solicitu ' ae - Amabilidad y actitud empresas.
usuario
del personal - #dellamadas exitosas:
2 Desempefio 50%. 100% si no cuenta
de las empresas: con sistema automatico de
respuesta.
Llamadas respondidas en
menos de 20 seg. - Tiempode esperaenla
llamada: 50%
Mafiana o tarde 4 horas. Si
Cumplimiento . el usuario lo requiere, el
. Comercializa o .
CCU | decitas con el dor comercializador debe | 100% de las citas
usuario establecer un rango de 2
horas.
100% de reconexiones
Tiempo de usuarios urbanos
TRx P L, Distribuidor < 3 dias
reconexion 85% de reconexiones
usuarios rurales
Tiempo de Comercializa
TRA revision de dor 7 dias 100 % de las solicitudes
acometidas
Reclamos Comercializa
RF ND ND

facturacion

dor
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Plazo para dar respuesta
Responsabl
Categoria Indicador P Minimo estandar
€ (dias habiles)

Antes de la

e Tiempo de
finalizacio , .

n del TPS |entrega de pazy| 5 dias 100 % de las solicitudes
salvo
contrato

Fuente: Elaboracidn propia a partir de CREG

Figura 2.1.2. Estadisticas comentarios de los agentes a la R. 158-2010

Comentarios al indicador API

Comentarios a Eliminar el
responsabilida indicador
des de las \ 12%

empresas
23%

Aclarar cém

medir
"efectividad
e otros

0,
38% 27%
Comentarios al indicador CCU
Aclarar alcance
Otros del indicador

39%

Eliminar el Cambiar sl
indicador am CIaCrUS|g as
11% o

Comentarios al indicador CAT

o Inquietudes
Eliminar el d
L referentes a las
indicador/rem ]
firmas
over la

especializadas
a contratar
14%

responsabilida
ddelaentidad

25%
\_Incluir técnicas
de deteccién
de Outliers
700
Asegurar
retribucion por
el costo de la
iniciativa Otros
18% 36%

Comentariosal indicador RF

Otros
28% \‘

Reformular o_/

Diferenciar por

/ tamafio de
mercado
22%
Permitir un
periodo de
transicion
</— 5%

Solo tomar en
cuenta reclamos
imputables al

modificar el comercializador
indicador 28%
17%
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Comentarios al indicador RPQR

Otros

resoluciones

vigentes
22%
Evaluar la Eliminar el
responsabilida / indicador
d segiin el caso 34%
11%
Comentariosal indicador RSC
Otros
Evaluar los
plazos para los

niveles de
tension
47% \

/27%
Considerar sdlo
causas
imputables al

operador/distribu
/ idor
13%

Diferenciar
entre zonas
rural y urbana
13%

Comentarios al indicador TPS

Otros

21% \

Definir
_mecanismo de
entregay
medida de
cumplimiento

22%

_Discriminar

factores
sujetos y
Eliminar el concordancia
indicador con la ley
43% vigente
14%

Asegurar que no
sea redundante y

" concuerde con

DI-AVANTE

Comentariosal indicador RPSC

Evaluar los
plazos para los
niveles de
tensién
38%

Otros

Considerar
. . sélo causas
Diferenciar .
imputables al
entre zonas L
| bana operador/distri
ruraly ur buidor
12%

19%

Comentarios al indicador RSFS

Otros
25% \‘
Evaluar los
plazos para los
niveles de
tension
33%

Comentarios al indicador TRA

Considerar sélo

causas
. imputables al
operador/distri
buidor
17%

| Diferenciar
entre zonas
rural y urbana
25%

Aclarar el tipo
de acometida

Otros 16%
37%
\Eliminar el

La indicador
responsabilida 26%
d debe ser del

distribuidor -
21%
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Comentariosal indicador TRx
El tiempo se debe
Otros medir desde el
21% ingreso del
recaudo
29%

Excluir causas
no imputables
ala empresa
18%

Mayor
tecnologia / no
exigir factura
11%

Generar incentivos para

hacer reconexiones en

menos de 3 dias hédbiles
7%

Separacion de
actividades OR
yC
14%

Fuente: Elaboracidon propia a partir de informacion CREG

2.2 Resolucién CREG 072 de 2002

En esta seccidn se analizan algunas concordancias y diferencias entre la Resolucién CREG 072 de
2002 y la Resolucion en Consulta CREG 158 de 2010, asi como su enfoque metodoldgico.

Si bien ambas Resoluciones tienen el mismo objetivo, los dos textos tienen diferencias de fondo. En
primer lugar, las reglas propuestas en la Resolucién CREG 158 de 2010, tienen un enfoque orientado
al ciclo de vida de la relacion usuario-comercializador; es por eso que se pretendia medir el tamafo
del mercado sin atender por un comercializador (cobertura) y el porcentaje de suscriptores que no
cuentan con un medidor. La vigente Resolucién CREG 072 de 202 se centra en el servicio de los
usuarios ya cautivos.

De otra parte, si bien hay mediciones que aparentemente son las mismas en las dos resoluciones,
en la formulacion antigua (Res CREG 072) se mide el nimero de casos que se salen de los limites de
referencia, mientras que la nueva propuesta pretendia medir los que estan dentro del referente.
Este es el caso de la Atencion a la Solicitud de Conexion vs Respuesta a la Solicitud de Conexidon y
algo similar ocurre con la medicidn sobre reclamos.

Se encuentra una total concordancia entre los indicadores denominados Reclamos por facturacion
de las dos resoluciones.

Ninguna de las dos Resoluciones indica claramente el contexto de cada indicador, ni desde la
perspectiva temporal ni desde la geografica. No se indica categéricamente en qué momento se
empieza a contar el nimero de dias ni si existen diferentes referentes para, por ejemplo, las dreas
urbanas y las areas rurales apartadas.
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2.3 Seguimiento a los indicadores de gestion

La Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios (SSPD), a partir de lo dispuesto en la
Resolucién CREG 072 de 2002, hace un seguimiento de los indicadores de gestién de las empresas.
Para ello, anualmente publica en su pagina web el Informe de Indicadores de Gestion en donde
evalua el comportamiento de los diferentes indicadores frente a los referentes establecidos.

De acuerdo con la norma, para los Indicadores de Gestidon que no cuentan con un Referente
definido, como es el caso de los indicadores sociales: relacion reclamos de facturacion, Atencidn
reclamos servicio y atencion solicitud de conexidn, la SSPD debe calcular uno para cada grupo de
Entidades Prestadoras (ver Tabla 2.1.3. Grupos de entidades prestadoras), a partir de los resultados
obtenidos en el afio anterior.

Tabla 2.1.3. Grupos de entidades prestadoras

Grupo Actividades

G Generador

GC Generador - Comercializador

T Transmisor

GDC Generador - Distribuidor - Comercializador
DC Distribuidor - Comercializador

C Comercializador

Fuente: Resolucion CREG 072 de 2002

Para este calculo se ordenan dichos resultados y se obtiene un promedio a partir de los valores de
las Entidades Prestadoras que, en nimero, representen hasta el 80% de los mejores del grupo. El
nuevo Referente corresponde al valor mds exigente entre el promedio calculado y el Referente
definido para el afio anterior. Lo anterior, con el propdsito de que cada referente tienda a mejorar
cada afio.

Antes de la fecha de publicaciéon anual de los Referentes, la SSPD informa a la Comisién de
Regulacién de Energia y Gas el resultado de los calculos obtenidos. De conformidad con lo
establecido en los Articulos 14 y 15 de la Ley 689 de 2002, la informacidon requerida para evaluar la
gestidon y resultados de las Entidades Prestadoras, y para las necesidades y requerimientos de
informacién de las Comisiones de Regulacién, debe formar parte del Sistema Unico de Informacién.
Por lo tanto, para las evaluaciones previstas en la Resolucion CREG 072 se utiliza la informacién de
las Entidades Prestadoras, correspondiente al 31 de diciembre del afio inmediatamente anterior,
para que esté disponible en el Sistema Unico de Informacién a mas tardar el 15 de abril del afio
siguiente al que se evalua.

Los “Referentes para evaluar la gestidon de energia eléctrica” de las empresas se pueden consultar
en la pagina web de las SSPD, y estan disponibles desde el afio 2011 hasta la fecha. Con base en
estos referentes la SSPD califica a las entidades prestadoras del servicio bajo las etiquetas “CUMPLE”
y “NO CUMPLE” indicando el resultado de cada indicador frente al referente evaluado. A
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continuacién, se muestran las estadisticas de calificaciéon de las empresas a partir del Informe de
Indicadores de Gestion de Energia Eléctrica Afio 2019, en donde se observa el cumplimiento del
100% las empresas frente al referente del periodo para los indicadores de atencion a reclamos
servicio y solicitud de conexion. Por su parte, la relacién de suscriptores sin medicidn y la relacion
de reclamos de facturacién presentan incumplimientos de los agentes, en particular en el grupo de
entidades prestadoras de los distribuidores comercializadores (D-C).

Figura 2.1.3. Estadisticas evaluacién de indicadores técnicos y administrativos
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Fuente: SSPD

Segun la Resolucién SSPD 2016130001195, la informacidn referente a los derechos de peticién?® que
presenten los suscriptores o usuarios, recibidas y resueltas en el periodo de reporte, asi como las
pendientes por resolver, correspondiente a periodos anteriores, debe ser reportada por las ESP
mensualmente, a mas tardar el dia 15 del mes siguiente. Especificamente, para los
comercializadores de energia eléctrica, sefiala que el reporte de peticiones que no constituyen
reclamacion presentadas por los usuarios (solicitud de conexién por nivel de tensidn, reinstalacion,
reconexidon y terminacién del contrato) deberd ser trimestral, a mas tardar el dia 20 del mes
siguiente al vencimiento del cargue.

Por otra parte, de acuerdo con la Ley 142 de 1994, independientemente del control interno,
entendido como el conjunto de actividades de planeaciéon y ejecucidon realizado por Ia
administracion de cada empresa para lograr que sus objetivos se cumplan, en el que se disponen

13 F] articulo 55 de la Ley 190 de 1995, sefiala que las quejas y reclamos se atenderan bajo los principios,
términos y procedimientos previstos en el Codigo Contencioso Administrativo para los Derechos de Peticidn.
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medidas objetivas de resultado, o indicadores de gestidn, alrededor de diversos objetivos, para
asegurar su mejoramiento y evaluacién; todas las Empresas de Servicios Publicos estan obligadas a
contratar una auditoria externa de gestién y resultados permanente con personas privadas
especializadas.

La auditoria externa obrara en funcion tanto de los intereses de la empresa y de sus socios como
del beneficio que efectivamente reciben los usuarios y, en consecuencia, estd obligada a informar a
la Superintendencia las situaciones que pongan en peligro la viabilidad financiera de una empresa,
las fallas que encuentren en el control interno, y en general, las apreciaciones de evaluacién sobre
el manejo de la empresa. En todo caso, deberan elaborar ademas, al menos una vez al afio, una
evaluacidn del manejo de la entidad prestadora.

Las evaluaciones que los auditores externos hagan de las empresas de servicios publicos deberan
ser publicadas por lo menos anualmente en medios de comunicacidén masiva en el territorio donde
prestan el servicio, si los hubiere. Esta evaluacién debe ser difundida ampliamente entre los
usuarios.

Las Empresas de Servicios Publicos deberan tener un plan de gestién y resultados de corto, mediano
y largo plazo que sirva de base para el control que se ejerce sobre ellas. Este plan debera evaluarse
y actualizarse anualmente teniendo como base esencial lo definido por las comisiones de regulacion.

2.4 Andlisis de normativa relacionada

En el Anexo 4. Andlisis Normativo.docx, se presenta un resumen de las normas relacionadas con el
objeto de este estudio. El propdsito de este analisis es armonizar los indicadores vigentes y
propuestos con el marco regulatorio vigente y en consulta, asi como con los mecanismos de reporte
de informacion, seguimiento y de proteccién al usuario.

Este analisis es in insumo para identificar si se cuenta con los instrumentos (limites, tiempos y
parametros) para la definicion de los indicadores, si se generaron cambios frente a los limites
propuestos en la Resolucidon 158 de 2010 en relacién con las normas que rigen actualmente, e
identificar las sefiales para generar ajustes a dichos limites frente a las normas en consulta que
eventualmente quedaran en firme.

Este analisis cubre la Ley de servicios publicos domiciliarios (Ley 142) y sus lineamientos sobre la
proteccién del usuario y los requisitos de reporte de informaciéon por parte de los agentes, la
regulacidn de criterios generales sobre proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios
publicos, los reglamentos de distribucién y comercializacion en donde se definen los plazos de
respuesta de los agentes, con sus respectivas modificaciones, asi como lo relacionado con las
actividades de autogeneracidn, que también tienen alcance sobre la calidad de atencidn al usuario.
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2.5 Conclusiones contexto nacional

Es claro que los indicadores definidos en la Regulacion CREG 072 de 2001 estan vigentes, por lo que
se entiende que los definidos en la propuesta de Resolucion CREG 158 de 2010 se formularon con
el d4nimo de modificar, complementar o engrosar el conjunto de reportes obligatorios a la
Superservicios.

En este numeral se hace un analisis preliminar, cuantitativo, de los comentarios de los agentes sobre
los indicadores de la resolucién en consulta. Es importante aclarar que este es solo uno de los
aspectos en que se ha tenido en cuenta en la propuesta de indicadores de este estudio, ya que la
recomendacion final a la CREG contemplara la mejor practica internacional sobre el seguimiento a
la calidad de atencién a los usuarios, la dindmica de la normatividad vigente y los criterios del equipo
consultor.

En este orden de ideas, el equipo consultor consideré conveniente para este estudio, realizar un
resumen en donde se identifican los aspectos que tuvieron mas aceptacién, mas rechazo o de
propuesta de modificaciones por parte de los agentes e instituciones que remitieron comentarios a
la CREG frente a la propuesta de indicadores de la Resolucién 158 de 2010.

A continuacidn, se presenta el resumen de las acciones solicitadas por los agentes a partir de los
comentarios recibidos, agrupados por categoria de indicador.

Tabla 2.5.1. Acciones solicitadas por los agentes sobre los indicadores Resolucion 158 de 2010

Indicador Accidon Justificacion
RSFS Eliminar Unificar en un solo proceso
RSC Mantener
I La solicitud de conexion se cierra cuando ésta es puesta en
RPSC Eliminar . P
servicio
Debe modificarse para dejar Unicamente la métrica por
API Mantener P . d P
eventos (no por usuarios)
* Reemplazaria a la Atencién de Reclamos de Servicio de la
072.
RPQR Eliminar * Tiene mayor espectro de medicidon ya que contempla

reclamos de servicio y todo tipo de solicitudes.
* Yala Superintendencia lo observa rigurosamente
Se debe medir Unicamente el desempefio de la empresa
CAT Modificar durante la llamada ya que la satisfaccion del usuario
precisamente depende de que su peticion sea atendida
Practicamente todas las empresas lo objetaron puesto que
no tienen en su practica la visita a usuarios

CCu Eliminar
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Indicador Accion Justificacion

TRx Mantener Es un elemento en defensa del usuario

* El 26% de los comentarios de los agentes sugieren
eliminarlo y mas del 50% tienen observaciones sobre la
situacidn geografica, la responsabilidad del distribuidor,
el tipo de acometida etc.,, que evidencian que la
medicion podria no ser adecuada

* Puede quedar como un indicador general de solicitudes

RF Eliminar Ya estd definida en la Res CREG 072

43% de los comentarios sobre este indicador indican que

deberia eliminarse pues la expediciéon es un tipo de

solicitud y de esa manera estaria contemplado en otro

indicador (RPQR)

TRA Eliminar

TPS Eliminar

3 Andlisis y Selecciéon de Indicadores

En este capitulo se aborda la seleccién de los indicadores de atencidn al cliente mas apropiados para
el sistema colombiano y se propone un disefio basado en los requerimientos para este estudio
(“modificacidn de los indicadores para la medicién de la calidad en la atencidn a los usuarios en el
SIN” del alcance de los TDR). Para el efecto, se describe la metodologia utilizada y su ejecucién hasta
obtener un ranking de indices y una recomendacién.

En general, el proceso de atencidn al cliente inicia con una solicitud de viabilidad del servicio por
parte de un usuario interesado en conectarse a la red eléctrica. Esta solicitud es presentada ante el
operador de red correspondiente, quien evaluara la viabilidad técnica e iniciara el primer momento
de verdad en la atencion a ese usuario interesado. De encontrarse viabilidad técnica y luego de
tramitar la solicitud, este primer proceso con el cliente llega hasta la puesta en servicio de la
conexion de las instalaciones del cliente a la red de distribucion.

Una vez el cliente formaliza su relacién contractual con el comercializador, inicia la prestacion del
servicio propiamente dicha. El proceso técnico de atencién al cliente es responsabilidad del
operador de red y consiste en el suministro de la electricidad bajo los estandares de continuidad y
calidad establecidos en la reglamentacién vigente (SAIDI, SAIFI, calidad de onda, regulacion de
voltaje, etc.). El proceso comercial con el cliente comprende la atencidn y solucién a sus solicitudes
escritas, telefénicas o por redes sociales, el registro del consumo, la elaboracién y entrega de la
factura, el recaudo, el corte y la reconexion.

Cuando el cliente desee terminar la relaciéon contractual, el comercializador debera entonces
gestionar el cambio de comercializador segun la normativa vigente.
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El control de este proceso técnico y comercial de atencidn al cliente se realiza a través del disefio de
indicadores apropiados que evallen la calidad en los procesos tanto por parte del operador de red
como por parte del agente comercializador.

Para cumplir con el propdsito de disefiar esos indicadores de atencién al cliente, la metodologia
tiene los siguientes pasos:

= Andlisis del referenciamiento y fuentes de informacion
= |ncorporacion de nuevos indicadores

= Categorizacion

= Homologacion de indicadores

= Seleccion de los criterios de evaluacién

=  Evaluacién y seleccién de indicadores

= Disefio de los indicadores

En el capitulo 4 se realizara el despliegue de los indicadores, con sus fichas descriptivas y las metas
para cada uno de ellos. El capitulo 5 abordara el aseguramiento de la calidad del célculo y reporte
de los indicadores por parte de las empresas responsables, incluyendo la estrategia preventiva, el
esquema de auditorias especializadas, el manejo de reclamos y las encuestas de satisfaccion.

Veamos en las siguientes secciones, cada uno de los pasos de esta metodologia.

3.1 Analisis del Referenciamiento

Como se detalld en el capitulo 2, y como parte del referenciamiento nacional e internacional, el
equipo consultor identificéd indicadores usados por las entidades de gobierno, principalmente los
reguladores, los supervisores y los ministerios de energia. A partir de este referenciamiento, la
siguiente tabla resume los indices que se identificaron:

Tabla 3.1.1. Indicadores del Referenciamiento

Origen Indicadores (#)
Australia 6
Chile 13
Espaiia 5
Reino Unido 12
Texas 6
Resolucién 072/2012 5
Resolucién CREG 158/2010 12
Comentarios agentes 325

Fuente: Elaboracidn propia

El analisis de cada mercado permite obtener conclusiones preliminares que se presentan en los
siguientes parrafos.
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Espafia ha logrado en los ultimos 10 afios una rdpida liberalizacién en la comercializacion de todo el
mercado, manteniendo la opcién que los clientes puedan optar por un mercado regulado (el precio
voluntario al pequeifo consumidor PVPC). Por este motivo, la estrategia regulatoria en la
comercializacién es de promocién de la competencia con minimos o nulos indices de atencidn
comercial, y, mas bien, ofrecer todas las condiciones para que el cliente pueda elegir y cambiar de
comercializador agilmente. En el caso de los distribuidores, |la estrategia regulatoria es diferente, ya
que se trata de una actividad de monopolio natural; la regulacion establece que la remuneracién de
estos agentes esta afectada por el desempeiio en la calidad del servicio de distribucion.

Por su parte, en Reino Unido los indicadores de calidad del servicio son simples y especificos. La
encuesta de percepcion esta enfocada en el proceso comercial y la satisfaccidon del cliente es
constantemente monitoreada mostrando su evolucién en el tiempo.

Refiriéndonos a Texas, ha implementado reportes estadisticos y los Scorecard (basados en
categorias de reclamos, que son publicados en su web), que permiten al usuario tomar una decisién
de cambio de proveedor mejor informada.

De otro lado, la figura de prosumidor y los programas AMI en Australia han sido un referente a nivel
mundial (también hay indicadores AMI en Chile). Australia tiene indicadores obligatorios bajo una
estrategia preventiva (guias, capacitacidn, auditorias externas y auditorias del propio regulador) y
una publicacién de resultados de las auditorias (idoneidad y eficacia de los sistemas e informes de
los prestadores, sanciones y planes de mejora). Tanto el regulador australiano como las asociaciones
de consumidores realizan encuestas de satisfaccion general, en la atencidn comercial y la
facturacion.

Finalmente, Chile ha implementado una norma técnica, de rigor mandatorio, en la que la eficiencia,
eficacia, tiempo de atencién, tiempo medio y nivel de reclamos se aplica a varios de los indices de
atencidn al cliente. Se destaca la sencillez del reporte de informacidn solicitado a las empresas.

En relacién con la experiencia nacional, se han analizado los comentarios de los agentes a la
Resolucién 158 de 2010, y de estos se tienen algunas sugerencias dadas por la industria para ser
tenidas en cuenta en su momento por la CREG, de las que destacan que: debe establecerse
claramente el limite de responsabilidad entre el distribuidor y el comercializador, debe usarse las
tendencias tecnolégicas en la comunicacion con el cliente, en algunos casos es imposible alcanzar
las metas propuestas y en otros deben definirse sendas de transicion, y finalmente, que son muchos
indicadores.

En resumen, se observa en general que la actividad de distribucién es un monopolio natural, por lo
cual no es eficiente aumentar la competencia, ya que se incrementaria el costo para el consumidor.
Esto significa que es una actividad que conceptualmente requiere regulacidn del servicio y por lo
tanto requiere disefiar fuertes sefiales de penalizacidon e incentivos para garantizar una buena
prestacion del servicio y una buena atencidn al cliente. Llama la atencién un esquema de incentivos
y penalizaciones cruzados entre agentes distribuidores que garantice la mejora en la calidad de su
servicio, como es el caso de Espaia.
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Por su parte, la actividad de comercializacién si se puede desarrollar en un ambiente de
competencia, por lo cual la mejor sefial de mejora para las comercializadoras es profundizar esas
sefiales de competencia, asi como la sefial de liberalizacidn de clientes, disminuyendo los limites
para considerarse cliente no regulado, y por tanto incentivar la penetracién de la tecnologia de
medicién avanzada AMI. Lo anterior se logra incentivando la competencia en los mercados regulado
y no regulado, y, adicionalmente, incorporando sefiales de mejora en la atencién a los clientes en el
mercado de clientes regulados, basados ademas en encuestas de satisfaccion. Es importante
destacar la competencia que ha incentivado el regulador en Colombia para el mercado regulado
desde hace varios anos, ya que actualmente los clientes, en su mayoria comerciales e industriales,
pueden escoger su comercializador.

La mejor atencion al cliente es aquella en la que el cliente no tenga que acudir a ninguna reclamacién
ala empresa, es decir, en donde la continuidad y calidad del servicio estan garantizadas, con precios
competitivos y correcta facturacion. Es por esto qué, en general, la satisfaccion al cliente se logra
con la mejora de los indicadores de continuidad del servicio SAIDI y SAIFI, buscando que el cliente
goce de un esquema tarifario competitivo y una facturacién transparente, sencilla y clara.

Por lo anterior los indicadores a tratar en este trabajo se orientan a la actividad de distribuciény a
la actividad de comercializacion prioritariamente del mercado regulado. Los clientes del mercado
no regulado estan mejor informados, y cuentan con mds elementos de decisidn para escoger su
comercializador de preferencia.

3.2 Categorizacién y homologacion de indicadores

Los diferentes indicadores identificados se agruparon en varias categorias, asi:

e Antes de la celebracion del Contrato de Condiciones uniformes
o Solicitud del servicio

e Durante de la celebracidn del Contrato de Condiciones uniformes
o Atencion fisica y telefonica

Aviso de interrupciones

Instalacion, Revisidn y reconexion

Facturacion

Respuesta a PQR

O O O O

e Alafinalizacién del Contrato de Condiciones uniformes
o Pazysalvo

Se busca que al final de la seleccion se haya identificado al menos un indicador en cada categoria,
con el objetivo de garantizar una medida en todos los aspectos (categorias) de la atencion al cliente.
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El siguiente paso en la metodologia de seleccion de indicadores consiste en la homologacion de
indicadores entre si. Esta homologacién consiste en identificar cuales indicadores estdn midiendo
lo mismo, es decir, del universo de indicadores de todas las fuentes de origen segun la Tabla 3,
cuales coinciden o se asemejan en su descripcidon y formulacién o que pueden llegar a ser
complementarios. En esta homologacidn puede ocurrir que la descripcién no sea exactamente igual,
pero se refiere al mismo objeto a medir, y solo se diferencia, por ejemplo, en un pardmetro o se
complementan.

Por ejemplo, en el caso de la Resolucién CREG 158 de 2010 el indicador RPQR mide el “porcentaje
de peticiones, quejas y recursos que el comercializador resuelve dentro del tiempo de referencia”,
mientras que en el caso chileno el RRP mide la “cantidad de Reclamos, Consultas y Solicitudes
respondidos dentro del plazo mdximo establecido, durante el periodo de evaluacion”. A pesar de que
en el caso chileno se formula como su complemento (1 — RPQR), en la metodologia presentada por
el consultor, hemos homologado estos dos indicadores. De esta manera se ha hecho el mismo
ejercicio para el universo de indicadores de paises y de referencias nacionales (Resolucién 158 de
2010, Resolucién 072 de 2002, etc.).

Tabla 3.2.2. Indicadores evaluados

1. Viabilidad del servicio
2. Aprobacién conexién
3. Puesta en servicio
4. Respuesta a solicitud de nuevos servicios
5. Tiempo de respuesta a solicitudes de prosumidores
6. Interrupciones informadas previamente
7. Efectividad del aviso previo interrupciones
8. Eficiencia de respuesta atencion PQR
9. Reclamaciones totales
10. Calidad de atencidn telefénica

Maquina contestadora

Operador
11. Gestidn de abandono
12. Atencién al usuario (Citas)
13. Reclamos facturacién
14. Errores en facturacién
15. Reconexién
16. Revision técnica
17. Tiempo de respuesta revisiones acometidas y medidor
18. Tiempo para instalar medidores nuevos
19. Tiempo para reparar medidores
20. Tiempo de respuesta cambio de comercializador
21. Cambio del comercializador sin autorizacion del cliente
22. Pazy salvo

Fuente: Elaboracidén propia
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3.3 Seleccion de los criterios de evaluacion

Un criterio se basa en la definicién de un parametro o estandar normativo, que permita la
escogencia y seleccién de una informacion pertinente frente al universo que pueda ser amplio y
variado para emitir un juicio. Asi las cosas, para definir un indicador se debe tener en cuenta el
objetivo que éste persigue, la relacién que presente con el problema, las caracteristicas de los datos,
la oportunidad de la informacién y la coherencia de estas, con el fin de que se brinde claridad y
utilidad para tomar decisiones informadas.

En cualquier dmbito de estudio siempre hay mucha informacidn que, si no estd ordenada, puede
confundir y generar reproceso, por esto siempre se quiere enfocar hacia temas que no solamente
sean de obligatorio cumplimiento, sino que también sea de amplia utilidad para facilitar el analisis.
En concordancia, continuacidon se presentan unos criterios que facilitan la escogencia de
indicadores.

Tabla 3.3.1. Criterios para seleccidn de indicadores

Que tenga relacidn con la estrategia y objetivos a

Pertinente o Adecuado
evaluar

Explora la relevancia del indicador frente al tema

Utilidad
evaluado y facilita la toma de decisiones

Atributos que facilitan el entendimiento de todo el
Simplicidad | contexto del indicador y que se pueden constatar
de manera practica sin mayor definicion

El criterio dado para mostrar que un indicador no
solo es importante en un solo contexto nacional,
sino que es acogido en varios paises y por eso
muestra su importancia comparativa.

Representatividad

Principio en el cual la informacién con la cual se
Disponibilidad | calcula el indicador sea accesible y de facil
tratamiento

Verifica que el indicador sea medible y facilite el
monitoreo y la repetibilidad a lo largo del tiempo
Fuente: Elaboracidn propia a partir de DANE, DNP, COPC, ISO4

Funcional y monitoreable

14 Guia para disefio y construccién e interpretacion de indicadores DANEGUIA para la construccion y analisis
de indicadores Departamento Nacional de planeacion DNP
Normas COPC 2000 Customer Operations Performance Center Inc
ISO 50001:2018 Sistema de gestidn de energia, requisitos
ISO 50006:2015 Sistemas de gestion de energia medicién del desempefio energético utilizando lineas base
de energia
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Ademas, un indicador debe ser contextualizado bien sea geografica o temporalmente para poder
identificar los objetos o sujetos afectados. Debe ser la relaciéon de dos o mas variables y debe ser
oportunos y accesible para que su informacidn tenga un real sentido practico.

La frecuencia de medicion debe estar totalmente relacionada con la periodicidad de publicacion,
precisamente para que el indicador sea oportuno.

3.4 Evaluacién y seleccion de indicadores

El siguiente paso en la seleccidn es la evaluacion de los indicadores ya homologados. Para el efecto,
cada indicador homologado es sometido a la valoracién cuantitativa frente a cada uno de los seis
criterios de evaluacion.

En la valoracidn se utiliza una escala de 1 hasta 10 para cada criterio, segun cada indicador aplique
para el propédsito buscado en esta consultoria. De esta manera, cada indicador tendrd un puntaje
total minimo de 6 y un maximo de 60 (seis indicadores con un maximo de 10 puntos cada uno). Los
puntajes fueron asignados por criterio del equipo consultor de acuerdo con cada parametro de
seleccion.

Esta valoracion de indicadores se realiza por categoria, es decir, los puntajes se asignaran de tal
manera que exista un maximo puntaje por cada categoria.

Una vez han sido valorados todos los indicadores, se obtiene asi un ranking de indicadores que
prioriza los que han obtenido mayor puntaje.

Como analisis final para recomendar el set de indicadores, el consultor hace un analisis cualitativo
de los indicadores en el ranking, una revisién de percepcién, de tendencias y de coherencia de la
propuesta integral.

Realizada la valoracidn, se obtuvieron los siguientes indicadores con el puntaje anotado.
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Tabla 3.3.2. Indicadores Seleccionados

1. Viabilidad del servicio 33
2. Aprobacién conexion 33
3. Puesta en servicio 33
4, Respuesta a solicitud de nuevos servicios 55
5. Tiempo de respuesta a solicitudes de prosumidores 51
6. Interrupciones informadas previamente 45
7. Efectividad del aviso previo interrupciones 46
8. Eficiencia de respuesta atencion PQR 60
9. Reclamaciones totales 39
10. Calidad de atencidn telefdnica 58
Maquina contestadora
Operador
11. Gestidn de abandono 55
12. Atencion al usuario (Citas) 29
13. Reclamos facturacién 59
14. Errores en facturacion 46
15. Reconexion 54
16. Revision técnica 45
17. Tiempo de respuesta revisiones acometidas y medidor 54
18. Tiempo para instalar medidores nuevos 39
19. Tiempo para reparar medidores 39
20. Tiempo de respuesta cambio de comercializador 54
21 Cambio del comercializador sin autorizacién del cliente 45
22. Paz y salvo 29

Fuente: Elaboracién propia

El consultor recomienda adoptar los 12 indicadores resaltados en azul. A continuacién se presenta
un comparativo de los indicadores propuestos mediante la Resolucién CREG 158 de 2010, en
relacion con los propuestos en esta consultoria.

Tabla 3.3.3. Comparativo: indicadores R. CREG 158 - Propuesta consultor

Propuesta Consultor
Indicadores Res.158 Comentario

Categoria Indicador

Respuesta a la solicitud de
factibilidad del servicio, | Prestacion del Servicio
RSFS Respuesta a solicitud

de nuevos servicios

La propuesta es unificar los tres
indicadores, entendiese como una
solicitud y teniendo como referencia de

los tiempos especificos de cada
Prestacion del Servicio procedimiento

Respuesta a la solicitud de
conexion, RSC
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Propuesta Consultor

Categoria

Indicador

J

DI-AVANTE

Comentario

Respuesta a la solicitud de
puesta en servicio de la
conexioén, RPSC

Prestacion del Servicio

Aviso previo de

interrupciones, API- L. .
Atencion al cliente

Eventos (cortes)

programados

Aviso previo de

Efectividad del aviso
previo interrupciones

Se propone eliminarlo, de acuerdo con
la referenciacion internacional el
indicador mas pertinente es de
efectividad en el aviso.

Se incluye el indicador, detallando

quejas y recursos, RPQR

quejas y recursos, RPQR

atencion PQR

interrupciones, API- Atencidn al cliente D,

. . nuevos canales de comunicacion
Efectividad del aviso
Respuesta a peticiones, | Respuesta a peticiones, | Eficiencia de respuesta | Se mantiene de acuerdo con la CREG

158 de 2010

Calidad de la atencién
telefdnica, CAT -
a) Retorno de llamada

Atencion llamadas

Oportunidad en la
atencidn telefénica por
mdquina contestadora

Calidad de la atencién
telefdnica, CAT -
b) Llamada misteriosa

Atencién llamadas

Oportunidad de la
atencidn telefénica por
un operador

los indicadores de
atencién telefénica en funcion de la

Se maodifican

efectividad de comunicacién con la
empresa, ya sea a través de maquina o
atencidn directa de un operador

Indicador Gestion de
Abandono

Se propone un nuevo indicador y
procedimiento para la efectividad de la
comunicacidon empresa usuario, que
consiste en la devolucidn de la llamada

Indicador de desempefio
de las empresas: a)
Porcentaje de llamadas
que son respondidas por
los comercializadores

Indicador de desempefio
de las empresas: b)
Porcentaje de llamadas
que permanecen en cola
de espera

Desempefio empresas

De acuerdo con la experiencia
internacional, el desempefio de la
empresa se mide a través de encuestas
de satisfaccién de clientes por lo que se
propone eliminarlo

Cumplimiento de citas con
el usuario, CCU

Se elimina, no se encuentran similares
en la revision internacional, no se
identifica como procedimiento que se
realice para un grupo amplio de los
usuarios.
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Categoria

Indicador

4
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Comentario

Tiempo de reconexion, TRx

Revisiones y reconexion

Tiempo de reconexion,
TRx

Se mantiene de acuerdo con la CREG
158 de 2010

Tiempo de revision de
acometidas, TRA

Revisiones y reconexion

Tiempo de respuesta
revisiones acometidas
y medidor, TRAM

Se mantiene el indicado, pero se incluye
la medicion de revisiones de medidor

Reclamos facturacion, RF

Procesos comerciales

Reclamos facturacion,
RF

Dado que el indicador esta definido en
la Resoluciéon CREG 072 de 2002, se
propone no considerarlo, solo aclarar el
numerador de la formula. Los limites
aceptados son definidos por la SSPD

Tiempo de entrega de pazy
salvo, TPS

Se propone eliminarlo, no se encontré
en la referenciacidén internacional, no se
espera utilidad en nuevos procesos

‘ Nuevos

Cambio

Tiempo de respuesta a
solicitudes de
autogeneradores - GD:

Tiempo de respuesta
cambio de
comercializador

Cambio del
comercializador sin
autorizacion del
cliente

Se propone incorporar estos tres
indicadores en funcién de los nuevos
procesos que se esperan del mercado y
de su uso en el
internacional

referenciamiento

Fuente: Elaboracion propia

4 Disefio y despliegue de indicadores

Seleccionados los indicadores con mayor posicionamiento en el ranking elaborado en el capitulo
anterior, se efectla el disefio de cada indicador definiendo sus atributos.
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1.2 Indicador 1: Respuesta a solicitud de nuevos servicios

Tabla 4.1.1. Indicador Respuesta a solicitud de nuevos servicios

Nombre: Respuesta a solicitud de nuevos servicios, RSNS

Descripcion: Porcentaje de solicitudes de viabilidad, conexidn y puesta en servicio, resueltas
a tiempo.

Objetivo: Conocer la eficacia en la atencién de solicitudes necesarias para la viabilidad,

conexion y puesta en operacién del servicio

Féormula:

Solicitudes resueltas a tiempo

= X
RSNS Total de solicitudes 100

Fuentes de informacion para el cdlculo: Operador de red

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: 100% de las solicitudes.

Verificaciones y auditorias requeridas

Estrategias de comparacion Entre empresas que atienden un numero similar de
usuarios

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

Categoria Antes del CCU Prestacion del servicio
Fuente: Elaboracidén propia

De acuerdo con lo establecido en la Resolucién CREG 075 de 2021 para los proyectos clase 2, los
referentes son:

Referencia para respuestas de factibilidad del servicio (Art 43): el distribuidor tendra un plazo
maximo de siete (7) dias habiles para responder las solicitudes de factibilidad del servicio, con el fin
de que el usuario proceda a realizar el disefio de su instalacién.

Estudio o disefio del proyecto (Art 44). El responsable de la asignacién de capacidad de transporte
debera revisar y responder sobre la solicitud de aprobacion del estudio y/o disefio de conexiones
en el nivel de tensidn 1, dentro de los siete (7) dias habiles siguientes a la fecha en que haya sido
radicado, y dentro de los quince (15) dias habiles para los demas niveles de tension.

En caso de observaciones, el responsable de la asignacién debera dar respuesta dentro de los quince
(15) dias habiles siguientes a la radicacion de las observaciones del interesado.

Pasos previos a la visita de puesta en servicio de la conexion (Art 46 numeral 3). El OR dispondra
de cinco (5) dias habiles para dar respuesta, mediante comunicacién escrita, después de la solicitud
por parte del comercializador de la visita de recibo técnico.

(Art 46 numeral 4). Si el OR necesita realizar la visita de recibo técnico, para efecto de realizar
pruebas a las obras de conexidn, o para adelantar las demas verificaciones que prevea la regulacion,
deberda dar respuesta a la solicitud del comercializador dentro del plazo sefialado en el numeral
anterior, indicando la fecha y hora en que la realizard. Esta visita debera finalizarse dentro de los
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siete (7) dias habiles para conexiones en el nivel de tensidn 1, y quince (15) dias habiles para los
demas niveles de tensién, contados a partir de la fecha de la solicitud a la que se refiere numeral 2)
de este articulo

Visita de puesta en servicio de la conexion (Art 47) dentro de los dos (2) dias calendario siguientes
a la fecha de registro de la frontera comercial o de la solicitud de visita de puesta en servicio.

4.1 Indicador 2: Tiempo de respuesta a solicitudes de autogeneradores y
generadores distribuidos (GD):

Tabla 4.2.1. Respuesta a solicitud de nuevos servicios de autogeneracion y GD

Nombre: Respuesta a solicitud de nuevos servicios de autogeneraciéon y GD, RSGD
Descripcion: Porcentaje de solicitudes de GD de usuarios resueltas a tiempo.
Objetivo: Conocer la eficacia en la atencién de solicitudes de instalacién de Generacién

Distribuida GD de prosumidores.
Férmula:

Solicitudes resueltas a tiempo
RSGD = — x 100
Total de solicitudes

Fuentes de informacién para el cilculo: Reporte de las empresas
Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: 100% de las solicitudes.

Verificaciones y auditorias requeridas

Estrategias de comparacion Entre empresas que atienden un numero similar de
usuarios GD.

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)
Categoria Durante CCU Atencidn a prosumidores

Fuente: Elaboracién propia

Referencia para procedimiento simplificado de conexion al STR O SDL del AGPE con potencia
instalada menor o igual a 0,1 MW y GD.

Referencia: El distribuidor tendra un plazo maximo de (CREG 030 de 2018):

e Concepto sobre la viabilidad técnica de la conexion: cinco (5) dias habiles contados a partir
del dia siguiente al de recibo de la solicitud en la pagina web.

e Verificacion de pardmetros y pruebas: dos (2) dias habiles anteriores a la fecha prevista
para la entrada en operacién informada por el usuario.

¢ Informe de la fecha de la visita: dos (2) dias habiles previos a la visita.

e  En caso de que se requieran ajustes, se programara una nueva visita de pruebas dentro de
los siete (7) dias habiles siguientes al de la primera visita.
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Referencia para procedimiento simplificado para la conexién al STR o SDL del AGPE con potencia
instalada mayor a 0,1 MW y menor o igual a 1 MW, y para autogeneradores a gran escala con
capacidades ente 1y 5 MW.

Referencia: El distribuidor tendra un plazo maximo de (CREG 030 de 2018):

e  Concepto sobre la viabilidad técnica de la conexidn: siete (7) dias habiles contados a partir
del dia siguiente al de recibo de la solicitud en la pagina web.

e  Firma del contrato de conexidn: cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha de la remision
del resultado de viabilidad técnica.

e Aviso de verificacidon de parametros y pruebas: cuarenta y ocho (48) horas anteriores a la
fecha prevista para la realizacién de pruebas.

Nota: Dado que la resolucidn CREG 002 de 2021 se encuentra en consulta, se dejan los plazos
establecidos en la resolucidn vigente, estos deberdn ajustarse con los que disponga la nueva
resolucién.

4.2 Indicador 3: Gestidn del aviso previo interrupciones

Tabla 4.3.1. Gestion del aviso previo interrupciones

Nombre: Gestion en el aviso previo interrupciones, GAPI
Descripcion: Gestidn del aviso realizado por los distribuidores y los comercializadores
Objetivo: Conocer la gestion del aviso de distribuidores y comercializadores previo de
interrupciones del servicio
Férmula:
Medios utilizados para informar sobe eventos programados
GAPI = x 100

Medios disponibles

Fuentes de informacién para el cilculo: Reporte de las empresas
Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: Uso de medios disponibles habituales: 100%

Verificaciones y auditorias requeridas

Estrategias de comparacion Entre empresas que atienden un numero similar de
usuarios

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

Categoria Durante CCU Atencidn al cliente
Fuente: Elaboracidn propia
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Todos los eventos programados que afecten a usuarios de un sistema de transmision regional o de
distribucidén local, deberan ser informados asi:

Por el distribuidor a los comercializadores correspondientes con noventa y seis (96)
horas de anticipacion.

Por el distribuidor a través de un medio de comunicacion masivo y a través de sus redes
sociales, con setenta y dos (72) horas de anticipacion a la ocurrencia del evento,
indicando las zonas/localidades afectadas, la hora del inicio y la duracion.

Por el comercializador al cien por ciento (100%) de sus clientes industriales, en forma
individual, a través del mecanismo que ellos determinen, con una anticipacién no
menor a 72 horas, indicando la hora de inicio y la duracion del evento.

Por el comercializador a sus clientes no industriales, en forma individual, a través del
mecanismo que ellos determinen, con una anticipacion no menor a 72 horas, indicando
la hora de inicio y la duracién del evento. El comercializador debera usar todos los
medios redundantes posibles, incluyendo el correo electrénico de cada usuario, sus
redes sociales (Facebook, WhatsApp, Instagram, etc.) u otros medios que use para
contactar a sus clientes en sus procesos comerciales habituales, sin excepcién,
verificando la notificacion.

4.3 Indicador 4: Eficiencia de respuesta atencién PQR

Tabla 4.4.1. Eficiencia de respuesta atencion PQR

Nombre: Eficiencia de respuesta atencién, RPQR

Descripcion: Efectividad de respuesta a las peticiones, quejas y reclamos por parte del
comercializador.

Objetivo: Conocer la eficiencia de la respuesta a las PQR de los usuarios por parte de
comercializadores y distribuidores

Formula:

RPOR — Solicitudes resueltas a tiempo % 100
QR = Total de solicitudes

Fuentes de informacién para el calculo: Reporte de las empresas

Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: 100% de las solicitudes.

Verificaciones y auditorias requeridas

Estrategias de comparacion Entre empresas que atienden un numero similar de
usuarios.

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

Categoria

Durante CCU - Atencion al cliente

102



A

DI-

Fuente: Elaboracién propia

Referencia: Quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de su presentacidn, segin lo
establecido por la Ley.

4.4 Calidad de la atencion telefénica, CAT
La calidad de la atencién telefdnica de los comercializadores se medira a través de tres indicadores,
tal como se detalla en los numerales a continuacion.

4.4.1 Indicador 5: Oportunidad en la atencidn telefdnica por mdquina contestadora, CATMC

Para el caso de respuesta a través de la maquina contestadora, el porcentaje de llamadas que son
atendidas por la maquina contestadora en un plazo no superior a 20 segundos.

Tabla 4.5.1. Oportunidad en la atencion telefonica por maquina contestadora

Nombre: Oportunidad en la atencion telefénica por maquina contestadora, CATMC
Descripcion: Evaluar efectividad en la comunicacidn con las empresas
Objetivo: Conocer la eficacia del servicio de atencion al cliente de manera telefénica por
maquina contestadora
Férmula:
CATMC = Llamada mensuales atendidas en menos de 20 segundos (Maquina contestadora)

Llamadas mensuales atendidas (Maquina contestadora)

Fuentes de informacién para el calculo: Reporte de las empresas
Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: 99% de las llamadas.

Verificaciones y auditorias requeridas

Estrategias de comparacion Entre empresas que atienden un numero similar de
usuarios.

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)
Categoria Durante CCU - Atencidn de llamadas
Fuente: Elaboracidn propia

4.4.2 Indicador 6: Oportunidad en la atencion telefénica por un operador, CATOP

Para el caso de atencién directa por una persona o cuando el usuario solicite a la maquina
contestadora la atencion por un operador: el porcentaje de llamadas que son atendidas por el
operador en un plazo no superior a 30 segundos.
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Tabla 4.5.2. Oportunidad de la atencién telefénica por un operador

Nombre: Oportunidad de la atencion telefénica por un operador, CATOP
Descripcion: Evaluar efectividad en la comunicacidn con las empresas
Objetivo: Conocer la eficacia del servicio de atencion al cliente de manera telefénica por

atencién directa de un operador.

Férmula:
Llamada mensuales atendidas en menos de 30 segundos (Operador)

Llamadas mensuales atendidas (Operador)
Fuentes de informacién para el calculo: Reporte de las empresas
Aseguramiento de calidad:
Periodicidad de estimacion: Mensual
Limites aceptados: 80% primer afo
85% en el segundo afio
90% a partir del tercer aiio

CATOP =

Verificaciones y auditorias requeridas
Estrategias de comparacion Entre empresas que atienden un numero similar de
usuarios.

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

Categoria Durante CCU atencion de llamadas
Fuente: Elaboracién propia

4.4.3 Indicador 7: Gestion de abandono

En ambos casos cuando el usuario abandona la llamada: Porcentaje de llamadas devueltas por el
comercializador al usuario no atendido.

Tabla 4.5.3 Indicador Gestidon de Abandono

Nombre: Gestion de abandono
Descripcion: Evaluar efectividad en la comunicacidn con las empresas
Objetivo: Mejorar la eficacia del servicio de atencion al cliente de manera telefdnica,

segln la atencidn a usuarios que abandonaron una llamada telefénica o
solicitaron la devolucién de la llamada.

Formula:
LLamadas de abandono retornadas

Total llamadas abandonadas

Gestion de abandono =

Fuentes de informacién para el calculo: Reporte de las empresas
Aseguramiento de calidad:
Periodicidad de estimacion: Mensual
Limites aceptados: 70% en el primer aiio
80% en el segundo afio
90% a partir del tercer afio

Verificaciones y auditorias requeridas
Estrategias de comparacion Entre empresas que atienden un numero similar de
usuarios.
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Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)  Gradualidad
Categoria Durante CCU Atencidn de llamadas
Fuente: Elaboracién propia

4.5 Indicador 8: Tiempo de reconexién, TRx

Tabla 4.6.1. Indicador Tiempo de reconexidn, TRx

Nombre: Tiempo de reconexion, TRx

Descripcion: Porcentaje de reconexiones realizadas dentro del plazo maximo establecido
como referencia, si la suspensién es imputable al usuario y su causa ha sido
subsanada por el mismo.

Objetivo: Evaluar la efectividad en los tiempos de reconexion

Férmula:

Reconexiones hechas a tiempo
TRx = - x 100
Total de reconexiones

Fuentes de informacién para el cilculo: Reporte de las empresas

Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: 100% de las reconexiones para usuarios urbanos y 85%
para los usuarios rurales.
Con la entrada de AMI la reconexion debe ser
automatica.

Verificaciones y auditorias requeridas
Estrategias de comparacion Entre empresas que atienden un numero similar de
usuarios.

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

Categoria Durante CCU Revisiones y reconexion
Fuente: Elaboracién propia

Referencia para el caso en el que el comercializador haga él mismo la reconexién (actualmente Baja
Tensidn):

e Medidor convencional y sin telecontrol urbano: Resolucion CREG 156 de 2011: 3 dias
habiles*.

e Medidor convencional y sin telecontrol rural: Considerar un tiempo adicional al establecido
para el urbano de acuerdo con las particularidades de la zona.

e Medidor con telecontrol: la Circular CREG 010 de 2021, se hace un analisis de 2 horas para
reconexién del servicio urbano y 4 horas para el sector rural.

Referencia para el caso en el que la reconexién la ejecute el distribuidor no integrado al
comercializador (actualmente Media y Alta Tensién):
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e Medidor convencional y sin telecontrol:
o Comercializador al Distribuidor: No hay referencia, el consultor estima pocas horas.
o Distribuidor:
= Medidor convencional y sin telecontrol urbano: Resolucion CREG 156 de
2011: 3 dias habiles*.
= Medidor convencional y sin telecontrol rural: Considerar un tiempo
adicional al establecido para el urbano de acuerdo con las particularidades
de la zona.
e Medidor con telecontrol:
o Comercializador al Distribuidor: 3 Horas
o Distribuidor: 3 horas

* El consultor recomienda la revision de estos tiempos a razon de los cambios tecnoldgicos, reduccion
de precios en las conciliaciones bancarias y los tiempos en que se realiza el procedimiento
actualmente. Los valores de referencia a utilizar pueden ser los obtenidos con el monitoreo del
reporte historico de las empresas.

4.6 Indicador 9: Tiempo de respuesta revisiones acometidas y medidor, TRAM

Tabla 4.7.1. Indicador Tiempo de respuesta revisiones acometidas y medidor, TRAM Colombia

Nombre: Tiempo de respuesta a solicitudes de revision acometidas y medidor, TRAM

Descripcion: Porcentaje de respuesta a solicitudes de revisiones de acometida y revisién del
medidor iniciadas a tiempo.

Objetivo: Evaluar la efectividad en los procesos de revisién de acometidas y medidores.

Formula:

Revisiones diagnosticadas a tiempo
TRAM = — x 100
Total de solicitudes

Fuentes de informacion para el cédlculo:  Reporte de las empresas
Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacién: Mensual

Limites aceptados: 100% de las solicitudes.

Verificaciones y auditorias requeridas

Estrategias de comparacion Entre empresas que atienden un numero similar de
usuarios.

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

Categoria Durante CCU Revisiones y reconexion
Fuente: Elaboracidn propia

Referencia:
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Para el caso en que el comercializador haga él mismo la revisién (actualmente Baja Tensidn): tiene
un plazo de 7 dias, desde que el usuario realiza la solicitud, para entregar el diagndstico de la revision
de la acometida y/o el medidor.

Para el caso en que la revision la ejecute el distribuidor no integrado al comercializador
(actualmente Media y Alta Tensién):

e Comercializador al distribuidor: 24 horas
e Distribuidor para para entregar el diagndstico de la revisidn de la acometida y/o el medidor:
8 dias

4.7 Indicador 10: Tiempo de respuesta cambio de comercializador

Tabla 4.8.1. Indicador Tiempo de respuesta cambio de comercializador

Nombre: Tiempo de respuesta cambio de comercializador

Descripcion: Porcentaje de solicitudes de cambio de comercializador realizados a tiempo.
Objetivo: Evaluar la efectividad en los procesos de cambio de comercializador.
Férmula:

Solicitudes CC resueltas a tiempo
TRCC = — x 100
Total de solicitudes

Fuentes de informacion para el cédlculo:  Reporte de las empresas
Aseguramiento de calidad:
Periodicidad de estimacion: Mensual
Limites aceptados: 1. Exigencia del reporte para establecer tiempos
de las mejoras practicas.
2. Definir unos limites graduales

Verificaciones y auditorias requeridas
Estrategias de comparacion Entre empresas que atienden un numero similar de
usuarios.

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

Categoria Durante CCU Cambio de comercializador
Fuente: Elaboracidn propia

Referencia:

Plazo para que el comercializador nuevo informe al cliente los requisitos para el cambio, desde que
el usuario realiza la solicitud: 5 dias.

Plazo para que el comercializador nuevo solicite el paz y salvo al comercializador actual, desde la
aceptacion por el cliente: 5 dias.
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Plazo para que el comercializador actual se pronuncie sobre la solicitud de paz y salvo, contado
desde la solicitud por parte del comercializador nuevo: Plazo establecido Resolucién CREG 156 de
2011, Art. 56 (Actualmente 5 dias habiles).

Plazo para que el comercializador nuevo solicite al comercializador actual o al distribuidor la visita
de entrega de la medida, contado desde que se verifica el cumplimiento del cddigo de medida: 5
dias.

Plazo para que el comercializador actual (BT) o el distribuidor (MT) responda, programe y ejecute la
visita, contado desde la solicitud del comercializador nuevo: 10 dias habiles.

Plazo para que el comercializador nuevo solicite el registro ante XM, contado desde la fecha de
ejecucion de la visita: 3 dias.

4.8 Recomendaciones Adicionales

= Si bien actualmente se cuenta con un indicador de Reclamos facturacion (RF) en la
Resolucién 072 de 2002, se propone mantenerlo, y aclarar el numerador de la formula, tal
como se muestra a continuacion.

Tabla 4.9.1. Indicador Reclamos facturacién (ajuste propuesto a R.72-02)

Nombre: Reclamos facturacion

Descripcion: Porcentaje de reclamos resueltos a favor del suscriptor por cada 10.000
facturas.

Objetivo: Conocer la eficiencia en los procesos de facturacion.

Férmula:

Reclamos resueltos a favor de usuarios

RF = x 10.000
Total de facturas expedidas

Fuentes de informacién para el cilculo: Reporte de las empresas
Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Mensual

Limites aceptados: 5%

Verificaciones y auditorias requeridas

Estrategias de comparacion Entre empresas que atienden un numero similar de
usuarios.

Incentivo a la mejora (indicadores y vigilancia)

Categoria Durante CCU procesos comerciales
Fuente: Elaboracidn propia

= Teniendo en cuenta los hallazgos en los mercados internacionales analizados, se
recomienda a través de PQR, hacer un seguimiento a los cambios de comercializador y
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demas decisiones de consumo de los agentes, con el propdsito de evaluar mas adelante, la
posibilidad de incluir indicadores asociados al mercado liberalizado.

ll. Indicadores e informacidn para los usuarios en un ambiente de
competencia.

1. Revision Internacional

A continuacién, vamos a presentar la experiencia internacional de practicas y lineamientos
generales para suministrar informacién a los usuarios para evaluar y comparar a los proveedores de
energia, indicadores, informacion para su calculo, estrategia de verificacion o auditoria que se
realicen a los mismos, obligacién y periodicidad en su publicacion, medios en los que se publica y
estrategias de difusién y las aplicaciones informaticas, en el Anexo comparativo buenas practicas
y lineamientos, se presenta un resumen comparativo de la informacién encontrada en cada paisy
en los siguientes capitulos se presenta la descripcion detallada.

1.1 Espana

1.1.1 Prdcticas y lineamientos generales para el suministro de informacion a los
usuarios.

En el mercado espafiol encontramos mucha informacion que se suministra con relacién al mercado
y al cliente, por ejemplo, la Comisién Nacional de Mercados y de la Competencia (CNMC), tiene
implementado en su plataforma web www.cnmc.es, la siguiente informacién:

Figura 1.1.1. Listado de accesos web de la comision nacional de mercado y la competencia
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Guia Competencia como motor de la recuperacion economica

m  Guia Defensa de la competencia

e Gia Beneficios de la competencia en los consumidores

Denuncia Conducta prohibida

Colaboracion para deteccion de Carteles

colabora denunciando

e Listado de Comercializadores y Numeros de contacto

e Listado Consumidores Directos

em Garantias de Origeny Etiquetado
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Cambio de comercializador

Comparador de ofertas

Simulador factura de energia

Fuente. Elaboracion propia con base en www.cnmc.es/consumidores/energia

En esta pagina el cliente encuentra informacién relacionada con el proceso para cambiar de
comercializador, comparador de ofertas y un simulador de energia.

Comparador de Ofertas

Se realizo el ingreso al comparador de ofertas y a continuacion se describe como es el paso a paso
y los resultados obtenidos. Para el acceso al comparador de oferta primero que todo se necesita
introducir el cddigo postal, las potencias de energia requeridas ya vienen por defecto con la opcién
de introducir datos; adicionalmente puede manifestar si acepta ofertas de servicios
complementarios o cldusulas de permanencia.
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Figura 1.1.2. Pantalla de entrada comparador de ofertas CNMC.

Filtro del comparador de ofertas

Codigo Postal

47155 [2)

Electricidad

Potencia de la instalacion

Quiero subir el fichero con mis
3.3 KW consumos @
Potencia Punta Potencia Valle
33 KW 33 kW

Consumo Anual estimado

3.000 kWh/afio (7]

Consumo Punta Consumo Llano Consumo Valle

858 kWh/afio 738 kWhiafio  1.404 kWh/afio
Servicios adicionales Permanencia

Servicios Adicionales Permanencia

No - @ N - Q

Fuente: CNMC

A continuacidn, se encuentran los resultados de ofertas obtenidos para los pardmetros ingresados,
donde podemos observar que para este usuario residencial en la provincia de Castilla y Ledn el
Sistema de comparador de ofertas presenta 22 Comercializadoras que ofrecen diferentes
modalidades de tarifas monomias, binomias, trinomias, mixta, trimestral, anual, bonificaciones,
pero ninguna supera la de precio voluntario de referencia (regulado).
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Figura 1.1.3. Resultado de la consulto comparador de oferta CNMC.

COMPARADOR

FACTURALUZ

Consumo anual de electricidad: 3.000 kWh
Consumo Valle: 1.404 kWh
Permanencia: No

Tipo de suministro: Electricidad
Consumo Punta: 858 kWwh
Potencia Punta: 3,30 kW
Servicios Adicionales: No

Codigo Postal: 47155
Consumo Llano: 738 kWh
Potencia Valle: 3,30 kW

Este es el importe que habria abonado en los (ltimos 12 meses si hubiera estado acogido al mecanismo regulado @

7

El importe a futuro no se puede garantizar puesto que dependera de la evolucién del precio del mercado en cada dia y hora

Servicios
Comercializadora Oferta TrEiRaTT Validez adicionales Penalizacion Verde Consultar
incluidos detalle
Comercializadora PVPC Histérico 29/10/2020 Valida para consumidores con
) .' P Ninguno No » ®
de referencia - 28M0/2021 727,23 € dereche a PVPC
Contiene Contiene Menor ... Menor ... Contiene Contiene Menor que SIN
B ELANIT DA+ bont Vélida para cualquier
on u 60£/1er afio en supers 696,72 € 712,19€ P 9 Ninguno No . ®
E consumidor
SC at Bonpreuesclat
ENERGIA
@ ENERGIA NUFRI 3 Oferta valida solo para .
- 716,08 € 74535€ . Ninguno No , ®
enefglunuf” precios nuevos clientes
Valida para nuevos
Energy Wallet |berdrola clientes que cumplen
v - 721,35€ TA6TOE g P Ninguno No ®
- 2 afios ciertos requisitos (ver
IBERDROLA detalle de 12 oferta)
ENERGIA NUFRI 1 solo Oferta valida solo para
[2ENERGIA NUFRI SL 733,91€ 765,31 € P Ninguno No ®
precio 24n nuevos clientes
./ Valida solo para
Nat.ul'gg Tarifa Compromiso Luz 74724 € 77712 € consumidores Ninguno No ®

domésticos
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TotalEnergies

[+2 TOTALENERGIES
CLIENTES S AU

|2 ENDESA ENERGIA
SAU

[z2 EDPcCLENTES
sAU

™ REPSOL
COMERCIALIZADORA
DE ELECTRICIDAD Y
GAS, S.LU

2 ELECTRA
CALDENSE ENERGIA,
SA

[+ ENDESA ENERGIA
SAU

2 ELECTRA
CALDENSE ENERGIA,
SA

[2 ENDESA ENERGIA
SAU

[72 EDPCLENTES
SAU

[£2 soMmENERGIA
scoL

[#2 NATURGY IBERIA
SA

|2 EpecLENTES
SAU

[#2 LACORRIENTE
SOCIEDAD
COOPERATIVA

[ NATURGY IBERIA
SA

[£2 NATURGY IBERIA
SA

[£2FACTOR ENERGIA,
A

|2 ENDESA ENERGIA
SAU

PLA FEM-HO FACIL +
bonif. 60€/1er afio en
supers BonpreuEsclat

ATUAIRE PROGRAMA
TUAHORRO +
DIGITAL

ATUAIRE SIEMPRE +
DIGITAL

ONE Luz

Movilidad eficiente
HOGARES

REPSOL TARIFAA
LARGO PLAZO + desc
hasta 9 cént/l en
carburante

FLEXA3

ONE 32 Periodos

)
<

ONE Luz

Tranquilidad HOGARES

Som Energja 2.0TD

Digital Noche Luz

Ahorro solar HOGARES

LC-A-2.0TD Anual

Noche Luz

Por Uso Luz

TF2.0TD

Tempo 3 Periodos

79261€

800,69 €

807,01 €

82422¢

83952 €

84200 €

868,16 €

88346 €

88420€

88715 €

89274€

895,71 €

90917 €

1978 ¢

923,07 €

936,84 €

938,20 €

967,55 €

970,37 €

821,48 €

84275 €

84713 €

85068 €

86826 €

870,62 €

897 43 €

NZTIE

910,97 €

916,02 €

919,95€

924,97 €

93843 €

947,37 €

952,33 €

924,45 €

926,26 €

996,62 €

998,44 €

Valida para cualguier
consumidor

Valida para nuevos
clientes que cumplen
ciertos requisitos (ver

detalle de la oferta)

Vélida para nuevos
clientes que cumplen
ciertos requisitos (ver

detalle de la oferta)

Oferta valida solo para
nuevos clientes

Valida para nuevos
clientes que cumplen
ciertos requisitos (ver

detalle de la oferta)

Valida para cualquier
consumidor

Vaélida para cualquier
consumidor

Vélido para clientes
domésticos, pequefios
negocios y comunidades
de propietarios.

Valida para cualquier
consumidor

Valida sélo para
consumidores
domésticos
Valida para nuevos
clientes que cumplen
cierlos requisitos (ver
detalle de la oferta)

Valida para cualquier
consumidor

Valida para cualquier
consumidor
Valida para nuevos
clientes que cumplen
ciertos requisitos (ver
detalle de la oferta)

Valida para cualquier
consumidor

valida para cualguier
consumidor

Valida para cualquier
consumidor
Vdlida sélo para
consumidores
domesticos

valida para cualguier
consumidor

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

DI-AVANTE

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

MNo

No
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[P NINOBE
SERVICIOS
ENERGETICOS, SL

|2 ENDESA ENERGIA
SAU

2 RrepsoL
COMERCIALIZADORA
DE ELECTRICIDAD Y
GAS, SLU

2 reesoL
COMERCIALIZADORA
DE ELECTRICIDAD Y
GAS, SLU

[+:GOIENER 5.COOP

[&2 LACORRIENTE
SOCIEDAD
COQPERATIVA

[#2MEGARA ENERGIA
SOC. COOP

[+ NOSAENERXIA
sce

GAOLANIA
SERVICIOS SL

GAOLANIA
SERVICIOS SL

GAOLANIA
SERVICIOS SL

ENERGIAS DE
PANTICOSA
COMERCIALIZADORA,
SL.

e
e
[P
[P

2 ELECTRA
AVELLANA
COMERCIAL, S.L

2 ELEcTRA
AVELLANA
COMERCIAL, S.L

2 croLania
SERVICIOS SL

(2 ENERGIA
COLECTIVA, S.L

[#2HOLALUZ-CLIDOM,
SA

[#2HOLALUZ-CLIDOM,
SA

2 sumiNisTROS
ESPECIALES
ALGINETENSES
S.COOP V.

NINOBE Tarifa 2.0TD

Tempo 24 horas

REPSOL TARIFA

ONLINE + desc. hasta 9

cént/l en carburante

REPSOL PLAN
NEGOCIOS +
Descuento hasta 9
ceént./l en carburante

Goiener 2.0TD
Trimestral

LC-T-2.0TD Trimestral

Tarifa Megara 2.0TD

Nosa Enerxia 2.0TD

2.0TD Precio estable

2.07D Online

2.07D Online

TARIFAS HOGAR Y
PYMES

PETIT COMERC,

HABITATGE ESTALVI

2.0TD Precio estable

2.0TD

UN PRECIO CLASICO

TRES PRECIOS
CLASICO

100758 €

101226 €

101492¢€

101492¢€

1.050,20€

1.058,60€

1.064,07 €

1.066,40 €

1.080,56 €

1.09284€

1.099,39€

1.101,46 €

1.105,77 €

110577 €

110746 €

112326 €

13587.74€

136124 €

136980 €

1.036,85 €

103996 €

1.043,76 €

1.043,76 €

1.079.47 €

1.087 .87 €

109334 €

1.095,66 €

1.138,00 €

112841 €

112841 €

113206 €

1.135,04 €

1.135,04 €

1.138,05€

1.152,51€

1.399.21 €

1.403 45 €

139959 €

Valido para clientes
domésticos, pequefios
negocios y comunidades
de propietarios.
Valida sélo para
consumidores
domésticos

valida para cualquier
consumidor

Valida sélo para
consumidores no
domésticos

Valida para cualquier
consumidor

valida para cualquier
consumidor

Valida para cualquier
consumidor

valida para cualquier
consumidor

Oferta valida solo para
nuevos clientes

Oferta valida solo para
nuevos clientes

Valida para cualquier
consumidor

Valida para cualquier
consumidor

Valida para cualquier
consumidor

Valida para cualquier
consumidor

Vélida para cualquier
consumidor

Vélida para cualquier
consumidor

Oferta vélida solo para
nuevos clientes

Oferta valida solo para
nuevos clientes

Valida para cualquier
consumidor

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno

Ninguno
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No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

»

Los importes que figuran en Ia tabla incluyen el IVA y el impuesto de la electricidad (en el caso de las ofertas de electricidad) o el impuesto especial de hidrocarburos (en el caso
de las ofertas de gas), pero no incluyen el importe del alquiler del equipo de medida.Todos los importes se han calculado suponiendo constantes los precios actuales del

suministro. Las condiciones particulares que aplican a 12 revisién de precios de cada oferta se pueden consultar en el detalls de la misma, en la ficha de caracteristicas.

Fuente: CNMC
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Informacion relacionada con el cambio de comercializador

Para hacer seguimiento desde las actividades previas y la ejecucion del cambio de comercializador,
con el debido protocolo de informacidn sobre precios y condiciones contractuales en las que se
incluyen tiempos de respuesta a peticiones quejas y los recursos para la solucion de conflictos, la
Comisién Nacional de Mercados y la competencia, elabora trimestralmente un Informe de
Seguimiento De los Cambios de comercializador y para efectos del informe tomaremos el
correspondiente al tercer trimestre del 2020, donde incorpora los siguientes datos:

Figura 1.1.4. Mercado minorista

Estructura del mercado

. 26 millones de suministros activos

. 63.1 % Mcdo Libre y 36.9 % Mcdo Regulado

Switching (Cambios de Comercializador)
. 910 mil cambios - Taza de 3.1%

Eficacia - tiempo medio de Cambio de Comercializador
. 7.2 dias
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. 1.03 Millones de solicitudes
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. 910 activaciones

Movilidad d elos consumidores x tipo de Mercado
641 mil
147 mil
120 mil

. De libre a Libre
. Regulado a Libre
. Libre a Regulado

Fuente: Informe trimestral de seguimiento cambio de Comercializador CNMC.

El seguimiento y supervisién de los cambios de comercializador estd reglamentada por el Real
Decreto 1011/2009 y reforzados por las leyes 24 y 3 de 2013, siendo en esta Ultima que le asignan
a la Comision Nacional de Mercados y la Competencia de velar por el buen funcionamiento de los
mercados en interés de los consumidores y de las empresas.

Grafica 1.1.1. Tasas de cambio de comercializador. Evolucidn trimestral desde el tercer trimestre de 2017 hasta el tercer
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25.000.000
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Nota: Tasa de cambio de comercializador calculada como el cociente entre el nimero de cambios activados y el nimero
de puntos de suministro registrados al comienzo del periodo de que se trate.

Como podemos ver en la grafica anterior, los Cambio de comercializador son mas altos en la
industria y en la Pymes y mas estable en los usuarios domésticos o residenciales.

Figura 1.1.5. Distribucion geogréfica de puntos de suministro y tasas globales de cambio de comercializador en el tercer
trimestre de 2020.

Fuente: CNMC segun la informacidn aportada por los agentes.

Las zonas con mayores indices de Cambio de comercializador se encuentran en las provincias del
Sur y las de menores indices en el Norte.

Otra informacion para analizar.

El gobierno espafiol, mediante Real Decreto Ley 1 de 2019, implementd la diferenciacion horaria
para los costos de energia en peajes y cargos, la cual comenzé a regir a partir del 1 de Julio de 2021,
de tal manera que en la pagina web de la CNMC en la nueva factura de la luz, explica de manera
detallada la estructura e impactos en los costos, invitando a los usuarios a ajustar sus métodos de
consumo incluida la recarga de vehiculos eléctricos

Esquema basico de diferenciacion horaria, por tipo de dia y mes del afio.
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Tabla 1.1.1. Cuadro de tarifas horarias diferenciadas.

e D AN S e

\UEVOS periodos norarios para las . Ninsula
Periodos horarios de fa Circular 3/2020 (1)
Hora dei dia
![> : vl 1“1‘ ) 1211 411 161 1;‘ 2012112212

Enerc 3

ebrero La

Marzo La

Abril La

Mayo La

Jun La

Agost a

ephiembra -

) e 4

Noviemt

odo &l afio l F ]

Penodo 1 Penodo 2 Penodo 3 Penodo 4 fP'-r o 5 Penodo £
=] = L] L] L] [

1) Penodas horanos del sistema peninsular La definicion de penodos horarios as diferente para Baleares Canarias, Ceuta v Mellla

2) Festivos de ambito nacional no sustituibles y 6 de enero

Fuente: CNMC

Para que un usuario haga una buena eleccién debe entender de manera clara en que consiste cada
opcion tarifaria y cudl es el efecto econémico de una o de otra, incluido el PVPC Precio Voluntario
Pequeno Consumidor que no es mercado libre, sino regulado.

En Espafia encontramos que La Comisidn Nacional de Mercados y de la Competencia, en ejercicio
de sus funciones de supervision del Mercado de Energia, elabora informes mensuales, trimestrales
y anuales de los diferentes tépicos del mercado, entre los cuales figura el INFORME DE SUPERVISION
DE LOS SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE DE LAS EMPRESAS COMERCIALIZADORAS DE GAS Y DE
ELECTRICIDAD, siendo el ultimo publicado el 9 Abril de 2018; en él se evalla aspectos de
accesibilidad, transparencia y compromiso de mejora, con los cuales se evallan los
comercializadores pero no hay publicaciones individualizadas que permitan discriminar entre un
agente y otro, pero los criterios son validos para enriquecer el analisis.
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Figura. 1.1.7. Criterios para evaluar la calidad de atencidn a los clientes por los comercializadores de energia.

- Disponibilidad de canales
Accesibilidad de Ia informacién -Llamadas atendidas y Tiempos de Espera
- Gestion de reclamos a nombre del

Distribuidor

- Teléfonos para atencion al cliente
- Imagen de Marca
- Promocién comercial sin solicitud

Transparencia de la informacién al consumidor - Grabacioén de llamadas

- Factura en papel

- acceso Online a datos histéricos

- Procedimientos de calidad
- Poliitica de reclamaciones
Compromisos de Calidad y compromisos de - Politica de informacion y asesoramiento
mejora - Satisfaccion del consumidor
- Resolucién de conflictos

- Opciones de Pago

Fuente: CNMC.

Estos aspectos fueron evaluados mediante encuestas dirigidas y respondidas por 67
comercializadores de energia y gas existentes en 2017; estas encuestas son contrastadas mediante
los siguientes procedimientos:
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Figura 1.1.8. Procedimientos para contrastar las encuestas respondidas por los comercializadores.

I_ Denuncia de los consumidores ante la CNMC |
I_ Circular 2 de 2016 CNMC (historial de expedientes ) |

Informacion Transmitida por Asociacidn de Usuarios Consumidores

y El Defensor del Pueblo |

Encuesta a los consumidores como Consumer Market Scoreboard
Panel de Hogares CNMC

Buzz Research (Ruido generado por las redes sociales

Twitter - Facebook)

s Mystery Shoping (llamada misteriosa)

Fuente: CNMC

Como todos los aspectos evaluados no estan individualizados, podemos centrarnos en los mas
criticos, como son los de Compromiso de Mejora, como aparece en la tabla 1.1.1. de este informe
de la CNMC 2018

Tabla 1.1.2. Resumen de la valoracién del grado de compromiso de mejora de los SAC. ( Sistemas de Atencién al
Consumidor)

Entre 10.000 y Situacion

Aspectos de los Servicios de Atencién al Cliente analizados COR/CUR | >100.000PS | 100.000PS | <10.000PS General
GRADO DE COMPROMISO DE MEJORA
Procedimiento de calidad . . .
Politica de reclamaciones .
Politicas de informacién y asesoramiento al consumidor .
Satisfaccién del consumidor . . .
Resolucidn de conflictos . . . . .
Distintas opciones de pago . . . . .

Fuente: CNMC

Como puede verse no es muy alentador el resultado de la encuesta y muestra muchas fallas en ese
momento; dicho informe no tiene registro de publicaciones posteriores y coincide con los decretos
de urgencia para la implementacién de una comercializacion mas liberalizada, la cual efectivamente
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se incrementé de tal manera que hoy se cuentan con mas de 280 comercializadores de energiay 69
de Gas.

Finalmente, el informe agrega el comparativo entre paises de la Unidn Europea mediante el
Consumer Market Scoreboard (Grafica 1.1.2), basado en la puntuacion dada por las encuestas a los
usuarios sobre sus suministradores con 5 tépicos principales: comparabilidad del servicio, confianza

en el suministrador, problemas presentados, expectativa (satisfaccion), eleccién (cantidad de
oferentes)

Grafica 1.1.2. Puntuaciones de los estados miembros de los mercados relevantes

1000 Mercados (todos) 1008 Mercados de servicios
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Fuente: Consumer Markets Scoreboard — 2016 Edition.

Nota: (1) Las cinco barras del inicio corresponden a los estados miembros con las cinco puntuaciones mas altas. (2) La
barra azul corresponde a la puntuacién promedio de los estados miembros. (3) Las cinco barras del final corresponden a

los estados miembros con las cinco puntuaciones mas bajas. (4) La barra de marrén oscuro corresponde a la puntuacién
de Espania.

Aca se evidencia como el mercado de Espafia esta entre los de mas baja calificacion, respecto a la
media y a toda la escala.

De manera interna la CNMC implementa el Panel de Hogares para medir el grado de satisfaccion y
conocimiento del cliente, mediante herramientas se realiza una investigacion, en todos los sectores
supervisados por la Comisidn, para recabar peridédicamente informacion sobre la disponibilidad de
los servicios y equipos, los consumos y gastos, y los habitos y percepciones de los usuarios.
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Grafica 1.1.3. Satisfaccion global de los consumidores .01
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Fuente: CNMC.

En la actualidad el Panel de Hogares publica en nota de prensa el seguimiento a la insatisfaccion de
los usuarios registradas en el segundo trimestre del 2021, publicado el 22 de octubre de 2021.

Grafica 1.1.4. Evolucidn del porcentaje de hogares/individuos poco o nada satisfechos con el servicio

5%

20%

15%

0%

e Telefonia fija
Internet mowvil*

Banda ancha fija Televisién de pago
Gas natural Electricidad

Telefonia mévil*

1-2018

v-2018 11-2019 Vv-2019 11-2020

IV-2020 1-2021

Universo: Hogares con servicios. *Universo: Individuos con servicios. Fuente: CNMC.

Fuente: CNMC

Es esta grafica se aprecido como la electricidad habia venido reduciendo su grado de insatisfaccion,

pero de nuevo ha vuelto a ocupar los primeros lugares.

Grafica 1.1.5. Principales motivos de insatisfaccion con los servicios (porcentajes de hogares/individuos, 11-2021). Posible

respuesta multiple
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100%
0%
60%
40%
20%
0%
Electricidad Gas natural Telefonia fja Bandaanchafia Television de  Telefonia movil®  Internet movil®
pago
= Son servicios caros
= Falta de claridad en las facturas y sobre los precios aplicados a los servicios
Falta de inf ion sobre las condici de suministro y contractual
Falta de calidad del servicio (por ejemplo, interrupciones del suministro)
Cobros Indebidos
= Mala atencion al cliente

Universo: Hogares que han declarado estar poco o nada satisfechos con el servicio. *Universo: Individuos

Fuente: CNMC

Se aprecia en la grafica como el precio de la energia es el mayor grado de insatisfaccién, seguido por
la falta de claridad en la factura.

El panel de hogares también es consultado en otros aspectos como:

Figura 1.1.9. Principales motivos de insatisfaccion con los servicios (porcentajes de hogares/individuos, 11-2021). Posible
respuesta multiple

mme  POCO 0 nada satisfecho con el precio

Usuarios que presentan Reclamaciones o Denuncias en los ultimos

12 meses

mmml  Motivos para Denunciar o Reclamar

Fuente: CNMC
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Adicionalmente la Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo de Ministros, de 25
de octubre de 2011, sobre los derechos de consumidores y la Directiva 2009/72/CE del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 13 de julio de 2009, sobre normas comunes para el mercado interior de
la electricidad establecen los Derechos Basicos (Decdlogo) de los consumidores europeos de energia

en la siguiente tabla:

Tabla 1.1.3. Derechos de los consumidores europeos de energia

Tabla 1. Derechos de los consumidores europeos de energia.

Derechos de los consumidores europeos de enargia

1. Una conexidn eléctrica.

Tener un hogar conectado a la red eléctrica local y recibir suministro
de electricidad, siendo las autoridades reguladoras nacionales los
responsables de supervisar las condiciones y tarifas de dicha
conexion.

Libre eleccion del

2. comercializador.

Elegir al comercializador (eléctrico o gasista) de su conveniencia de
toda la gama de proveedores de la UE que ofrezcan sus servicios en
su zona. En caso de Integracién vertical, ambas empresas deben
tener su propia identidad visual que no se preste a confusion.

Cambiar comercializador de
- manera facil y rpida.

Cambio en un plazo maximo de 3 semanas (siempre y cuando se
respeten las condiciones del contrate) de una manera rapida, facil y
sin gue esto conlleve gastos adicionales.

Contrato con informacidn clara y
4. comprensible y derecho a
rescision.

Recibir un aviso por anticipado en caso de que el comercializador
modifique el contrato, asi como la posibilidad de rescindirlo si las
nuevas condiciones no son satisfactorias o dentro de los primeros 14
dias de haberse celebrado el mismo.

Informacion sobre el consumo
- real y facturacidn acorde a éste.

Recibir informacién frecuentemente del consumo exacto con el
objetivo de gue los consumidores sean capaces de regular su
consumo de energla. Asi como tener disponibles los datos de
consumo, tanto para el consumidor como para proveedores que éste
decida.
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Recibir informacién sobre las ventajas de utilizar fuentes renovables
de energia. Poder comparar |a eficiencia energética de los
electrodomésticos que se compran a través de la etiqueta energética
de la UE.

Informacidn sobre consumo
6. eficiente de energia y uso de
fuentes renovables de energia.

Definicidn de "cliente vulnerable” dentro de la legislacién nacional,
7. Proteccidn a clientes vulnerables. |asi como la adopcidn de medidas para su proteccién con el objetivo
de combatir la pobreza energética.

Obtener un servicio de alto nivel (resolucion rapida y compensacion
justificada) en caso de presentar alguna reclamacion a los
proveedores de electricidad y gas. Alternativamente, la reclamacion
podria ser tramitada via un organismo independiente para obtener
una resolucion extrajudicial.

Sistema sencillo de resolucion de
- reclamaciones y controversias.

Recibir un certificado de eficiencia energética antes de alquilar o
comprar un bien inmueble, en el que se muestre la categoria de
eficiencia que le coresponde. Ademds, recibir recomendaciones de
como mejorar el rendimiento energético del hogar.

Certificado de eficiencia
9. energética para bienes
inmuebles.

Recibirinformacidn relacionada a los derechos de los consumidores
. ) energéticos por parte del contacto Gnico nacional. Adicionalmente,
40, Punte de contacto (nico nacional |55 autoridades reguladoras nacionales deben garantizar el respeto
" para la energia. ] ; R
a dichos derechos y la proteccidn de los consumidores de acuerdo a
la legislacion de laUE.

Fuente: Comisién Europea.

Fuente: Comisidn Europea.

Otra informacion relevante y tendencias del mercado

Participacion ciudadana

La Comunidad Europea ha creado el Foro de Ciudadanos de Energia “Citizens Energy Forum” y cada
afio desde 2008 se relnen anualmente; a tratar temas de eficiencia energética y sostenibilidad,
revisando la agenda energética y el papel de los consumidores para lograr la transicién a las energias
limpias, dentro de un mercado minorista de energia competitivo, “inteligente”, eficiente y
equitativo. Los objetivos especificos del foro son:
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Figura 1.1.10. Objetivos del foro

Alentar a los consumidores a tomar mejores decisiones.
El rol de las nuevas tecnologias y la gestion de datos de los
consumidores.

Hacer participes a los consumidores en los sistemas de
respuesta a la demanda, consumo inteligente vy
autogeneracion.

El rol de las comunidades locales de energia en la transicion
energética.

Fuente: Citizens Energy Forum.

El Marco legal para la Defensa del usuario se establece bajo la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios, por medio del Real decreto legislativo 1/2017 del 6 de noviembre que
modifica la ley 3 /2014 del 27 de marzo. En su articulo 8 de proteccidn de sus derechos, establece
procedimientos que deben ser de tramite expedito y eficaz, especialmente en lo relacionado con
usuarios en condiciones de inferioridad, subordinaciéon e indefensién; asi mismo, en el articulo 21,
debe asegurarse que el cliente tenga constancia de atencién de sus quejas y reclamaciones,
garantizando atencion directa, la accesibilidad sera universal y con medios alternativos; , entre otras
disposiciones.

Los empresarios deberdn dar respuesta en el plazo mas breve posible, sin exceder un mes después
de la reclamacidn; a partir de esta fecha se podra acudir a mecanismos alternativos para resolucion
de conflictos segun defina el Consejo de ministros y/o la comunidad europea; aplica la ley 7 /2017-
directiva 2013/11/ UE.

1.1.2 Indicadores

Para el caso espaiol no se encontraron ejemplos de indicadores que puedan brindar informacién
de cudles son las mejores empresas calificadas por su calidad de atencidon comercial al usuario. No
obstante, como se mostrd anteriormente, la estrategia de fomento de la competencia por parte de
la CNMC estd centrada en brindar informacién oficial de comparacion de propuestas y productos y
servicios, herramienta de ayuda para que el cliente pueda tomar una decisién de cambio de
comercializador al poder tener informacién unificada de servicios de energia por parte de los
proveedores a la medida las necesidades particulares de cada usuario.

El comparador de ofertas con solo escribir tu cddigo postal, te permite recibir ofertas de gas y/o
electricidad, individuales o conjuntas, puedes ingresar tu perfil (fichero de consumos) de consumo
o trabajar con los datos basicos de 3,3 kW de potencia y 3.000 kwh afio (discrimina consumo valle y
consumo punta; también puedes escoger si quieres productos adicionales o cldusulas de
permanencia; entrega el valor anual del servicio en cada modalidad tarifaria (anual, trimestral, 24
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horas, 2 o 3 tarifas, flexible y le permite al consumidor comparar el ahorro o sobrecosto que cada
comercializador le ofrece, también define si el suministro implica energias verdes (certificados
verdes-estampillado); te calcula el importe anual si estuvieras con el comercializador regulado; en
el detalle de la oferta indica el cobro por potencia, por consumo, impuesto a la electricidad y el iva
gue estaba en 21% y este afio ha bajado al 10 y luego al 0,5%, y algunos detalles de la modalidad de
precios, para mas detalles debes comunicarte con el comercializador para que se la ensefien.

Hay diversidad en el uso de la herramienta, hay usuarios que no la conocen y otros que si la usan;
para los primeros se abren espacios a las cooperativas que gestionan para los clientes estos andlisis;
no obstante, las ofertas por lo general son de mayores precios que las del comercializador regulado
de referencia.

El comparador de ofertas entrega, entre otros aspectos, la siguiente informacién a los usuarios de
la plataforma:

= Elvalor anual del servicio en cada modalidad tarifaria

= Le permite al consumidor comparar el ahorro o sobrecosto que cada comercializador le
ofrece, incluido el comercializador regulado

= Cuanto pagaria al afio con el nuevo comercializador

= Oferta de servicios adicionales

= Sila energia ofrecida es verde

1.1.3 Estrategia de verificacion o auditoria que se realicen a la informacion

La estrategia de verificacion de la informacion del comparador de la CNMC, consiste en validar, por
parte de la CNMC en su funcién de Supervision y Vigilancia del Mercado, que las ofertas que los
comercializadores cargan en el comparador coincida con las ofertas que los comercializadores
publican en sus propias paginas web a disposicién de los clientes, dado que, una vez el cliente acepte
las condiciones de la web se genera el vinculo contractual. La CNMC también verifica que el
comercializador esté legalmente registrado en el mercado, que las condiciones relevantes de la
oferta cumplan con la reglamentacién vigente, en temas como permanencia, penalizaciones,
promociones, etc., y que la minuta del contrato esté acorde con la regulacion.

La CNMC, ademas, recibe directamente las PQR de parte de los clientes y utiliza esa informacién
como medio de verificacion adicional que sirve también para solicitar a los comercializadores ajustar
la informacién que sea incoherente o contraria a la norma, o incluso, para abrir peticiones formales
de informacidén, indagaciones preliminares, o incluso imponer sanciones.

1.1.4 Conclusiones de buenas prdcticas para el suministro de informacion

= El mercado Espafiol al igual que toda la Comunidad Europea, han establecido directrices
para la liberalizacion de los mercados, basados en la aplicacion de las herramientas
tecnolégicas para medicidn y atencidn efectiva y eficaz de las necesidades de los usuarios,
abriendo puertas a la transicion tecnolégica basada en las energias limpias, en las cuales el
consumidor toma un papel activo, participando cada dia mds como “prosumidor”; este
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papel activo del consumidor tiene sefiales claras de los costos horarios que le haran
responder de acuerdo a sus necesidades, especialmente en lo concerniente a la proyectada
creciente demanda de la movilidad eléctrica.

La CNMC es la fuente oficial de informacion y los particulares pueden gestionar para sus
socios el andlisis de las ofertas y las opciones de tarifas, también se usan las redes sociales
para promover los cambios de comercializador y sus productos complementarios.

El comparador de ofertas entrega, entre otros aspectos, la siguiente informacién a los
usuarios de la plataforma:

o Elvalor anual del servicio en cada modalidad tarifaria

o Le permite al consumidor comparar el ahorro o sobrecosto que cada
comercializador le ofrece, incluido el comercializador regulado
Cuanto pagaria al afio con el nuevo comercializador
Oferta de servicios adicionales

o Silaenergia ofrecida es verde

Como se ha visto, la plataforma de comparacién de ofertas minoristas de la CNMC, ofrece
a partir de los consumos historicos de los clientes tarifas, costos, condiciones contractuales,
servicios agregados, procedimientos y sistemas expeditos de atencién de quejas y reclamos,
mecanismos de resolucion de controversias rapidos y efectivos.

De la investigacidon realizada por este estudio no se encontraron fuentes privadas de
servicios de comparacién de propuestas.

Las plataformas digitales cada dia ofrecen mayor informacidn a los clientes, no solo de sus
consumos histdricos y horarios, sino de tarifas, costos, condiciones contractuales, servicios
agregados, procedimientos y sistemas expeditos de atencidon de quejas y reclamos,
mecanismos de resolucion de controversias rapidos y efectivos.

1.2 Reino Unido

1.2.1 Practicas y lineamientos generales para el suministro de informacion a los

usuarios.

El cambio de comercializador en el Reino Unido es un proceso muy simple, se demora maximo 21
dias y el proceso es manejado directamente por los comercializadores. Algunas de las formas, que
tienen los clientes para acceder a informacidn de tarifas para escoger a su comercializador de
energia son las siguientes:
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Pedir una mejor oferta a su comercializador actual.

Contactar comercializadores y solicitar ofertas, o

Utilizar sitios web de comparacion de precios (conocidos como PCW) o app de
comparacion de precios en el celular, alli mismo comparan tarifas y pueden solicitar el
cambio de comercializador.

El proceso de cambio de comercializador es sencillo, sin embargo casi 11 millones de usuarios
(aproximadamente el 49% de las cuentas activas) nunca lo han hecho por varios motivos, no saben
gue tienen la opcidn de cambiar o no les genera confianza realizar un cambio o la informacién que
encuentran en las PCW es confusa y prefieren seguir pagando la tarifa variable regulada por el
gobierno que en algunos casos es mds costosa que la que pueden conseguir al realizar un cambio
de comercializador, estos problemas fueron identificados en la revision del mercado minorista en el
afno 2010.

Ofgem cred una estrategia llamada "clear information", en la cual se establecen unas reglas para
entregar a los clientes a través de facturas y otras herramientas de comunicacién, informacién que
le permita entender las tarifas y conocer que existe un proceso de cambio de comercializador y
como pueden realizar una comparacion de tarifas.
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Figura 1.2.1. Ejemplo informacién suministrada por un comercializador en la factura de energia

Your energy statement

For the period 01 August 2021 to 31 August 2027

Last account balance £ 2128 in debit
£100.00

£78.72 in credit

You paid us on 03/09/21 - thank you

Opening balance

Cos=t of your energy this month

Electricity -£4450
Gas -E1891
Subtotal -£63.4

Your new account balance £ 15.31 in credit

Remember:

Ag you are making regular automated payments,
this staterment is for information only and does
not require payment.

Don’t forget to send us your meter readings

So we can ensure your energy costs are as accurate as
possible, don't forget to send us your meter readings
monthly. You can submit your meter reading at anytime
online at account bulb.co.uk.

Could you pay less?
Cwer the next 12 months, we have estimated your
personal projection:

Electricity personal projection: £ 661
Gas personal projection: £ 1065

This projection includes your energy usage, standing
charges and VAT.

Our cheapest similar tariff:
Electricity: Good news - you're already on the cheapest
similar tariff. We'll let vou know if this changes.

Gas: Good news - you're already on the cheapest similar
tariff. We'll let you know if this changes.

Our cheapest overall tariff:
Electricity: Good news - vou're already on the cheapest
overall tariff. We'll let you know if this changes.

Gas: Good news - you're already on the cheapest overall
tariff. We'll let you know if this changes.

Impartial advice

Citizens Advice can provide independent info on energy
switching. You can download the 'Know your rights in a
changing energy market’ guide on the Citizens Advice
website or you can call them on 0808 223 1133.

Saving energy

One of the best waye to save money on your energy
coste is to use your energy more efficiently. You can get
handy tips on saving energy at bulb.co.uk or yvou can

contact the independent organisation Simple Energy
Advice on OBOO 444 202.
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Get in touch
We are open Monday to Friday. 8am to 5pm.

Call 0300 30 30 635

Web chat www_bulb.co.uk/help

Email help@bulb.co.uk
Facebook facebook.com/bulb
Twitter @bulbUK

Write Member Enguiries at Bulb

155 Bishopegate, London EC2ZM 3TQ

Gas emergency
Smell gag or think there might be a gas leak?
Call 0800 111 999 (24hrs)

In the event you can emell gas, immediately turm
off the gas at the meter control valve.

Also ensure you do not expose the gas to any
heat or flames. That means no smoking or
lighting matches! Where possible you should also
open any doors and windows to allow the gas to
ventilate.

Electricity supply faults

If you have prableme with your electricity supply
and you have already checked you haven't blown
a fuee, call 105

Your Electncity Distnbutor is UK Power Networks.
Their phone number is 0845 601 4516,
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First port of call

If you have any questions about your energy statement,
visit www _bulb_co uk/help to read our guides and get
support.

Pleaze tell us if you are not happy

At Bulb, we strive to give you the best member
experience possible. If we make a mistake or if yvou think
we haven't done the right thing, please let us know o
we can put things right.

If you aren’t happy, we would love the opportunity to
speak with you as soon as possible, so call us on

0300 30 30 635 and let us know you are not happy or
email complaints@bulb.co.uk.

We will do everything we can to solve the problem
within five business days.

Impartial advice

The Citizens Advice consumer service provides fres
confidential impartial advice on consumer issues and
may be able to assist you dunng a complaint process.
Visit citizensadvice org.uk or call their helpline on
0808 223 1133.

If we still haven’t met your expectations. the Energy
Ombudsman can help.

If after 8 weeks your complaint is still not resolved or if
we have issued you a deadlock letter (a letter which
details what has happened and what we have
suggested) you may get in touch with The Energy
Ombudsman.

The Energy Ombudsman is a free, independent
organisation that works to resolve issues between
energy suppliers and members. Before going to the
Ombudeman, you need to have given us an opportunity
to resolve the iggue first. Following this review, we are
legally required to comply with their decision.

Compare your tariff &
energy usage

Scan this code using an
energy switching app to
gee if you could save by
switching.

Fuente: Extracto factura de energia comercializador Bulb del Reino Unido
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Otra medida del gobierno fue crear la Garantia de cambio que tiene como objetivo aumentar la
confianza del consumidor para incrementar los cambios de comercializador, se introdujo en 2016 y
establece los estdndares que los proveedores de energia deben seguir al realizar un proceso de
cambio de comercializador. Esta garantia es voluntaria y no todas las comercializadoras de energia
la tienen, actualmente esta garantia cubre el 90% del mercado, las comercializadoras que se
adhieren a la garantia deben garantizar al cliente lo siguiente:

= El proceso de cambio es mas simple, lo maneja directamente el proveedor al cual se esta
cambiando el cliente.

= El cambio confiable y sin problemas en solo veintitn dias.

= Puede seguir utilizando su proveedor de energia actual hasta el momento en que se realice
el cambio de comercializador garantizando que el cliente no se quedard sin electricidad o gas
en ningin momento.

= Si ocurre algun problema el nuevo comercializador trabajard para resolver cualquier
problema de manera rapida y eficiente.

= Si cambia de opinidn y no desea realizar el cambio dentro de los 14 dias siguientes al
momento en que inicio el proceso de cambio, simplemente el proceso se anula y el cliente
permanece con su antiguo comercializador.

= Cualquier crédito de su antigua cuenta de energia se reembolsara dentro de los 14 dias
posteriores a su factura final.

Si un cambio de comercializador sale mal, el cliente puede obtener una compensacién econdmica,
incluso si el proveedor no se ha suscrito a la Garantia de cambio de energia.

El cliente recibird una compensacidon automaticamente si:

= Serealizd el cambio de comercializador y el cliente no lo solicité.

= Un cambio tarda mds de 15 dias laborables.

= se necesitan mas de seis semanas desde un cambio para recibir una factura final.
= Elantiguo proveedor tarda mas de 14 dias en reembolsar un saldo acreedor.

La compensacion se establece en £30, y lo mas comln es que ambos proveedores paguen la
compensacién en caso de un cambio erréneo.

PCW Sitios web de comparacion de precios y cambio automatico

Los sitios web de comparacién de precios (PCW) son sitios web que agregan informacion de
multiples ofertas en una plataforma centralizada de modo que los consumidores que buscan
cambiar a una mejor oferta pueden buscar facilmente a través de opciones e identificar ahorros
potenciales y solicitar el cambio de comercializador con el proveedor que presente la mejor opcion
para el cliente.

A diferencia de otros paises donde las PCW son oficiales, en el Reino Unido las PCW son sitios
administrados comercialmente. Los PCW oficiales generalmente operan sin cargo y comisiones,
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mientras que los PCW comerciales suelen ser compensados directamente o indirectamente por los
minoristas que promueven.

En el Reino Unido se encuentran diferentes formas de comisionar por las PCW:

= Cobran la comisién al comercializador por cada cliente que cambia con ellos.

= Cobrala comision al comercializador y la mitad se la entrega al cliente (Ej: Cheap Energy Club,
guarda los detalles del consumidor y realiza un estudio continuo comparacién de ofertas de
electricidad y gas para ver si el consumidor esta pagando de mads su servicio. Realiza la
comparacién todos los meses y alerta al consumidor a través de correo electrénico si los
ahorros son mayores que un umbral especificado por el usuario. Si el consumidor decide
cambiar, solo tiene que hacer clic en “confirmar” en la aplicacidn precargada.

= Cobran unatarifa plana alos clientes (£ 25 / afio) y durante los 12 meses siguientes les ayudan
a buscar tarifas con una oferta que genere minimo un ahorro de £ 50 y realiza la solicitud de
cambio en nombre del cliente, el cual es informado del mismo a través de correo electrénico

(Ej: Flipper).

Teniendo en cuenta que en el Reino Unido las paginas de comparadores son privadas y reciben una
compensacién por los cambios de comercializador que se realicen a través de estas, el gobierno ha
establecido unas reglas especificas a través de un “ Cddigo de Confianza” que rige la gestion de las
paginas de comparadores y que garantiza que la informacién presentada a los usuarios es
transparente, justay clara..

El Codigo de Confianza fue originalmente establecido en 2002 por la organizacion representativa del
consumidor, Energywatch, pero Ofgem asumié la responsabilidad en 2013. En el afio 2015 el cddigo
fue modificado y se establecieron normas para que las PCW no solo puedan presentar ofertas
cumplibles (aquellas ofertas en las que los PCW reciben una comision si los clientes eligen cambiar),
sino deben presentar todas las ofertas disponibles con el fin de promover la confianza de los
clientes.

Actualmente las siguientes son las PCW que se adhirieron al cddigo de confianza y son avaladas por
Ofgem como paginas que le dan al cliente una opcidon de presentacidn justa y precisa y estdn
conformes con lo establecido en el mismo.

=  Energy Helpline

= Energylinx

=  The Energy Shop

=  Money Supermarket
= My Utility Genius

=  Runpath

= Simply Switch

= Switch Gas and Electric
= (Quotezone

= Unravel It

= Uswitch
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= Citizen Advance

También tienen app para celulares inteligentes como por ejemplo Autoswitch app, en la cual los
clientes leyendo un cédigo de barras que aparece en la factura reciben la comparacion de tarifas y
pueden solicitar el cambio de comercializador.

Las paginas de comparacion son muy populares, algunas ademas de energia ofrecen comparacion
de otros bienes y servicios como seguros, tarjetas de crédito, viajes, internet, planes de celular,
entre otros.

Como obtener ofertas y realizar el cambio de comercializador en una PCW
Se debe tener la siguiente informacidn:

= (Cddigo postal.

= Nombre de su proveedor actual.

= Nombre de su tarifa de energia actual.
= Uso o costos anuales de energia.

Esta informacidon se puede encontrar en la factura de energia del proveedor actual, si el cliente no
recibe factura impresa puede ingresar a la pagina del proveedor y buscar la informacién con su
usuario y clave virtual.
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1. Cariton Road. Tunbridge Wells. Kent TN12J5
MPAN Reference: 1900036280310
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Figura 1.2.2. Ejemplo informacidn suministrada por un comercializador en la factura de energia

About your electricity tariff

Tariff name:

Meter number: 1903217932

Payment method:

Meter readings

1 August 2021

01| 801 300

19] 0003 [ 6280 [310 Unit rate:

Standing charge:

Estimated annual usage:

6966 Ectimate

Termination fee:

1 September 2021 7156 Estimate

Energy
p/kWh

Standing charge

Cost of electricity used

VAT @ 5%

190.0 kWh @ 18.6470

N days @ 22,4040 p/day

Total electricity costs for this bil

Vari-Fair

Monthly direct debit
18.65p/k\Wh

22 40p/day (£81.77/year)
2679 kWh

Nene

How much electricity did you uze?

£3543
For this period, your average usage was
£605 6 kWh/day or £ 1.44/day
£4238 What iz a kWh (kilowatt-hour)?
A kilowatt-hour ie one kilowatt of power being used for
£212 one hour. It is the same as a2 40-watt light bulb being left
on for 25 hours. We also call it & ‘unit’ of energy.
£ 44 50

Our electricity sources

You can find out more about where your energy
comes from at bulb.co.uk/fuelmix

Source Bulb Mational average
Coal 0% 5%
Maturzal gas 0% A41%
MNuclear 0% 19%
Renewables 100% 33%
Other 0% 2%
CO2 g/kWh 0 254

Fuente: Extracto factura de energia comercializador Bulb del Reino Unido

Cuando tenga la informacién requerida se debe ingresar a la PCW elegida e ir lenando los datos con
la informacion solicitada por el formulario de solicitud de ofertas.

Para realizar un ejemplo escogimos la pagina Energylinx y a continuacion se presenta el paso a paso
para solicitar ofertas a través de esta pdagina, se revisaron otras paginas y en general la informacién
solicitada, el proceso y los resultados son similares en todas las paginas.

= Ingresar el cédigo postal para iniciar el proceso.
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Figura 1.2.3. Proceso para comparacion de precios en la PCW Energylinx

E N e H S Hl INY Energylinx~  Resources v  Tools~  Suppliers v  ContactUs ~

Home energy Business energy

Compare Energy Suppliers [enter your postcoe

SWItC h tO save Gas and electricity

) We are Ofgem accredited, impartial and free to use @ Electricity

Fuente: pagina web de comparacidn de precios del reino unido Energylinx

= Seleccionar la direccidon de suministro e incluir datos del servicio actual como son el nombre
del comercializador actual, el tipo de tarifa, la periodicidad y forma de pago.
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Figura 1.2.4. Datos solicitados para generacion de ofertas eléctricas (servicio actual)

c 8 energylinx.co.uk/energycalchtml B @ 4 rﬂ » @
Your home
What is your postcode? TN12JS
Select your supply address 1 Carlton Road v

Your electricity

Current electricity supplier Bulb v
Current electricity tariff Vari-Fair v
How do you currently pay? ©Q Monthly Direct Debit (O Quarterly Direct Debit
I (O Pay on receipt of bill ] [ (O Prepayment meter ]

Direct Debit type

Eivas

Fuente: pagina web de comparacion de precios del reino unido Energylinx

= Incluir informacién relacionada con el consumo actual del cliente, en euros o en KWh por afio
y escoger una forma de pago.

Figura 1.2.5. Datos solicitados para generacion de ofertas eléctricas (consumo actual, forma de pago)

Your home has an unrestricted meter.

Do you have an energy bill to hand? O Yes O No
| know how much | use or spend But let me estimate

£ per Please select v

or

kwhs 2679 per year

Future Payment

How would you like to pay? O Direct Debit [ O Pay on receipt of bill

Your results

Fuente: pagina web de comparacidn de precios del reino unido Energylinx
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Después de incluir toda la informacidn aparece el listado de comercializadores con su oferta y las
condiciones incluido el ahorro obtenido, para el caso del ejemplo teniendo en cuenta las
condiciones del cliente aparecen 36 ofertas diferentes de las cuales 5 disminuyen la factura de
energia,

Figura 1.2.6. Resultados e comparacion de precios

Great news, we have found 36 energy plans by 15 suppliers. Of those 5 will reduce Projection Number: 237304422

your energy bills
Making your home energy efficient can

Based on the information you provided we calculate that your energy spend for the next 12 months will be £665 (see details here) 2lsG help You 10 reduce your energy bil

The results below include tariffs that require switching directly through the supplier. This excludes plans not available in your region, exclusive deals suppliers To learn more click here.
may have running with partners or plans suppliers requested be removed
Tariff Type Supplier Payment by Tariffs

Fixed v Show all v Monthly Fixed Direct Debit v including those that require you te switc v

Billing Personal Projection Payment by Savings

Logicor Prime §300 ;
“You will save Not available through Energylinx
What does this mean?

LOGICOR
o)y £132.07
Paper & Paperless o fee £532.82 £45.00
Billing per year Monthly Fixed Direct Debit FELED

No provider rating
How much will | save?

Neptune v3

.: e e Not available through Energylinx
What does this mean?
*g £131.94
- £533.0 £45.00
Paperless Billing £36 -
Neon Reef per year Monthly Fixed Direct Debit per year

Provider rating How much will | save?

Fuente: pagina web de comparacidn de precios del reino unido Energylinx

En cada oferta se puede seleccionar en la opcidn de mas informacién y obtener informacién
adicional comparando su proveedor actual y el nuevo proveedor, a continuacién, presentamos un
ejemplo.
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Figura 1.2.7. Resultados de comparacidon de precios informacién adicional de la oferta

Electricity Only Prices
Tariff Name Billing Exit Fee Personal Projection Payment by Savings

Logicor Prime S$300
You will save Not available through ELWEIQ;-\\I‘X
an

What does this me;

OGICOR

) £132.07

energy E

o Paper & Paperiess 1o e £532.88 E.45.0(.) e Close info T
Billing per year Monthly Fixed Direct Debit !

No provider rating
How much will | save?

Tariff Details About your new electricity tariff About your existing electricity tariff
Supplier Logicor Energy Bulb

Tariff Name Logicor Prime S300 Vari-Fair

Tariff Type Fixed Variable

Payment Method Monthly Fixed Direct Debit Monthly Fixed Direct Debit
Unit Rate 1 17.745 pence per kWh 21.547 pence per kWh
Unit Rate 2 Not applicable Not applicable

Standing Charge 15.750 pence per day 24.027 pence per day
Tariff ends on 12 months No end date

Price guaranteed until 12 months Mot applicable

Et‘:z‘?; s et bt e e et Not applicable Not applicable

Discounts and additional charges Mot applicable Mot applicable

Additional products or services included Not applicable Not applicable

Fuente: pagina web de comparacion de precios del reino unido Energylinx

Para el ejercicio realizado dadas las condiciones incluidas los proveedores que ofertaron no tienen
convenio con esta pagina para pagar una comision por el cambio de comercializador por lo tanto el
cambio se debe gestionar directamente con el comercializador seleccionado. En la pagina informan
gue comercializadores si tienen convenio, si al realizar la busqueda de tarifa uno de estos
comercializadores aparece dentro del listado de ofertas disponibles, el cambio de comercializador
se puede tramitar a través de la pagina.
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Figura 1.2.8. Informacién adicional en la pagina de comparacién de precios

Commission Fees

The following suppliers, where ticked, pay a fee to us for any switch arranged using our
platform. The payment of the fee has no bearing to either the inclusion within or ordering
of the results

Similarly the payment of the fee does not impact on the actual price paid by you to the
energy supplier as fees are already included within the supplier's marketing budgets.

Avro Energy
Better Energy
British Gas
Co-op Energy
Daligas

E.ON

EDF Energy
GOTO Energy
Green

Green Energy (UK) plc

LS N N N N N YA N VR SRR

Green Network Energy

Fuente: pagina web de comparacidn de precios del reino unido Energylinx

Otra informacion para analizar

En la pagina del regulador Ofgem, dan recomendaciones a tener en cuenta en el momento de
escoger un proveedor para realizar el cambio de comercializador y una de ellas es que no evalué
solo precio y recomiendan evaluar los siguientes parametros adicionales.

= Lafuente de energia de la oferta ofrecida.

= Si el comercializador le permite cambiar sin una tarifa de salida (esta es una tarifa especial
que aplican algunos comercializadores cuando el cliente decide cambiar antes de terminar el
tiempo establecido en el contrato).

= Siel comercializador ofrece algtn descuento o incentivo por cambiarse con ellos.

= Siel comercializador estd adscrito a la garantia de cambio.
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= El Servicio al cliente del comercializador, con relacidn a este punto la Ofgem direcciona a los
clientes a la pagina de Citizen Advice (organizacién benéfica independiente), que realiza una
comparacién del servicio del cliente de los comercializadores activos a través de 5 indicadores
y genera un ranking de comercializadores, informacion que el cliente puede tomar como
referencia en el momento de escoger su nuevo comercializador de energia.

A continuacion, podemos ver los indicadores y la presentacion de comparacion de servicio al cliente
gue realiza Citizen advice en su pagina web. La metodologia de calculo de los indicadores y de la
calificacion final la vamos a explicar al detalle en el siguiente capitulo.

Figura 1.2.9. Comparacion de servicio al cliente de los proveedores de energia en el Reino Unido.

Scores for April to June 2021

The scores are based on data we got from suppliers in September 2021.

O —— . Fewer . Easierto . Clearer . Easierto « Customer . Overall
M PP ¥ Complaints ¥ contact ¥ bills ¥ switch ¥ guarantees ¥ rating
4.25
1 Outfox The Market 4 34 > g >
42
2 M&S Energy - - E : .
413
3 E (Gas and Electricity) 4 44 Notscored > 3
4
4 EDF Energy 3 38 > 5 >
3.95
5 Octopus Energy 4 3 4 5 >
3 5 5 5 0 38

6 Zebra Power

Fuente: pagina web de Citizen Advice. Compare el servicio al cliente de los proveedores de energia

Adicional a esta informacidn general, el cliente tiene acceso a los datos con los cuales fueron
calculados los puntajes relacionados a cada indicador, la forma de célculo de cada calificacién e
informacién adicional del comercializador, cuando selecciona en la tabla alguno de los
comercializadores.
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Figura 1.2.10. Informacion adicional en el informe de comparacién de servicio al cliente de proveedores en el Reino Unido.

Outfox The Market

Overall rating

Complaints to third

parties 10.9 per 10,000 customers

Average call centre wait
time (minutes:seconds)

Emails responded to
within 2 days

Average response time to
social media messages

(hours:minutes)

Customers who had an

Outfox The Market

(hours:minutes)

Customers who had an
accurate bill at least once
ayear

Switches completed

99.7%
within 15 working days

Switch Guarantee

Customer guarantees
g Vulnerability Commitment

How the scores are worked out

Fuel Mix

Fossil-fuel: 0%
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Outfox The Market
uel Mix

Fossil-fuel: 0%

Nuclear: 0%

Renewable: 100%

Other: 0%

Contact Information
Telephone: 0800 103 2702

Email: kapow@outfoxthemarket.co.uk
Website: www.outfoxthemarket.co.uk
Web chat: Yes

Ring backs: No

Mobile hotline: No

Minicom text: No

Outfox The Market
Billing Information
Direct debit: Yes

Cash or cheque: No

Prepayment: No

Opening Hours

Monday: 8.30am - 5pm
Tuesday: 8.30am - 5pm
Wednesday: 8.30am - 5pm
Thursday: 8.30am - 5pm
Friday: 8.30am - 5pm
Saturday: 9am - Zpm
Sunday: Closed

Fuente: pagina web de Citizen Advice. Compare el servicio al cliente de los proveedores de energia.

Adicionalmente a esta evaluacion de Citizen Advice encontramos otra evaluacién realizada por
Which, que es una organizacion sin animo de lucro, independiente, que cred una asociacion de
consumidores que vela por los intereses de los mismos y una compafia que ofrece productos y
servicios, algunos con costo como revistas, libros, productos digitales, asesorias legales y otros sin
costo como las investigaciones de mercado, articulos, comparacion de precios no solo de energia
sino de diferentes bienes y servicios.

Realizan investigaciones y publican los resultados en su pagina para que el cliente tenga informacion
acerca de diferentes temas, con relacidn al tema energético, anualmente realizan una investigacion
para elegir la mejor compafiia de gas y electricidad. Es una encuesta de satisfaccién energética que
incluye a 25 proveedores en Gran Bretafia y seis en Irlanda del Norte y se realiza a mas de 7000
clientes.
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Califican a las comercializadoras mas grandes las “Six Big”, también incluyen empresas nuevas y
pequeiias y basados en los resultados de la encuesta otorgan el Premio al Proveedor Recomendado
(publican en la pagina el nombre del comercializador recomendado).

A continuacion, presentamos los resultados de la encuesta que aparecen en la pagina de Which, los
cuales el cliente puede consultar para tomar una decision en el momento de elegir a su
comercializador de energia, evallan para cada comercializador 5 categorias a través de estrellas y
al final calculan dos puntajes uno del cliente y otro de proceso, la tabla se organiza en orden desde
el comercializador con el mayor puntaje hasta el de menor puntaje.

Figura 1.2.11. Resultados encuesta de satisfaccion realizada por Which.

Energy companles rated

Company

Accurate
bills

Clear bills

Customer
service

Complaints
handling

Value for
money

Procedures
score

Customer
score

1. Ourfox
the Market

ok ok ok ok

* ok ok ok

ok ok ok

ok ok ok ok

2. Octopus

EHE‘\'“‘:"

ok ok ok ok

* ok ok ok

* ok ok ok

* ok ok ko

ok ok ok i

3. Avro
Energy
(closed
Sept2021)

ok ook ok

* ok ok kT

* ok oWk

* ok ok ok

ook oW i

4. People's
Energy
(closed
Sept 2021)

* koW ok W

* ok ok kT

ok koM i

5. Pure
Planet
(closed Oct
2021)

ok ook ok

* ok ok kT

ook oW i

6. 50 Energy

Fuente: Pagina web Which. Which? energy survey results, octubre, 2021

1.2.2 Indicadores

ok ook ok ‘ L

1.2.2.1 Descripcidn

|**1—*-.—

82%
80% | 70%
76%

75% 59%
74% | 69%
T3% | 77%

*

Los indicadores evaluados para cada comercializador por Citizen Advice para realizar una
comparacién del servicio al cliente son los siguientes:
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Reclamacidn a terceros: cantidad de quejas recibidas por cada comercializador por cada
10.000 cuentas

Servicio al cliente: mide la facilidad de contacto con el comercializador a través del tiempo
medio de espera en el centro de llamadas, correos electrénicos respondidos en 2 dias y
tiempo medio de respuesta a los mensajes en redes sociales.

Exactitud en la factura: % de clientes que tuvieron una factura correcta en el ultimo afio.
Facilidad para realizar el cambio de comercializador: % de cambios realizados dentro de los
15 dias habiles.

Garantias: mide la membresia de los comercializadores a unos esquemas que protegen al
cliente de esquemas.

1.2.2.2 Fdrmula o metodologia

¢Como se obtiene la calificacion de estrellas?

Dan a los proveedores de energia una puntuacidon de 5 para cada categoria siendo 5
excelente y 1 deficiente. Luego de calcular la calificacion la pasan a estrellas, donde 5
estrellas es excelente y 1 estrella es deficiente.

Cada uno de los indicadores son puntuados para cada comercializador teniendo en cuenta
la siguiente tabla de calificaciones:
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Tabla 1.2.1. Indicadores

CATEGORIA (INDICADOR) DESCRIPCION CALIFICACION

Cantidad de guejas recibidas

Reclamaciones por cada comercializador por 50 menos 5al5 15hasta 30 30 hasta 55 Mas de 55
cada 10.000 cuentas.
*Tiempo medio de espera en
el centro de llamadas
*Correos electronicos

Menosde30s 30sa9%s 90sal8s 180sa300s Masde 300s

Mas del 95% 95%-80%  80%-60% B0%-40% Menosdel 40%

Servicio al cliente respondidos en 2 dias
*Tiempo medio de respuesta MarERda ST % =@
a los mensajes en redes S A 12 horas 24 horas  Mas de 24 horas
sociales

% de clientes que tuvieron
Exactitud de lafactura  una factura correcta en el Mas del 98% 95%-98% 90%-95% 80%-90% Menosdel 80%

ultimo afio.
- . % de cambios realizados ,

Facilidad para cambiar , e Mas del 98% 95%-98% 90%-95%  80%-90% Menosdel 80%
dentro de los 15 dias habiles.
Membresia de los Los proveedores obtienen 3 puntos cada uno por ser miembros de la

Garantias comercializadores a unos Garantia de Cambio de Energiay por ser miembros del Compromiso de

esquemas que protegen al Vulnerabilidad (hasta un maximo de 5 puntos). Los miembros de prueba
cliente de esquemas de la Garantia Energy Switch obtienen 2 puntos.

Fuente: Elaboracidn propia basado en informacién de Citizen Advice compare el servicio al cliente de los proveedores de
energia.

Para la publicacion de los indicadores por comercializador, el indicador de servicio al cliente se
presenta como una sola calificacién calculada como el promedio ponderado de la calificacion de los
tiempos medio de espera en el centro de Ilamadas, correos electréonicos respondidos en 2 dias y
tiempo medio de respuesta a los mensajes en redes sociales.

Para la calificacion total no todas las categorias son iguales. Las quejas tienen un peso mayor en la
puntuacion final. En la tabla siguiente se relacionan los pesos que se aplican a cada indicador para
el cdlculo de la calificacién total.
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Tabla 1.2.2. Ponderacion calificacion final

CATEGORIA (INDICADOR) DESCRIPCION PESO EN LA CALIFICACION FINAL
Cantidad de quejas recibidas por
Reclamaciones cada comercializador por cada 35%
10.000 cuentas.

*Tiempo medio de espera en el
15%
centro de llamadas
*Correos electrénicos 10% o 5% sitambién obtienen una
Servicio al cliente respondidos en 2 dias puntuacion en el tiempo de
respuesta de las redes sociales
*Tiempo medio de respuesta a
los mensajes en redes sociales
% de clientes que tuvieron una
Exactitud de la factura  factura correcta en el ditimo 20%

5%

afio.
% de cambios realizados dentro
Facilidad para cambiar 109
4 de los 15 dias hdbiles. %
Membresia de los
. comercializadores a unos

Garantias 10%

esquemas que protegen al

cliente de esquemas

Fuente: Elaboracion propia basado en informacion de Citizen Advice compare el servicio al cliente de los proveedores de
energia.

1.2.2.3 Fuente de informacion para su cdlculo

Citizen Advice indica en su pagina que comparan el servicio al cliente de los
comercializadores de energia analizando datos de varias fuentes. Publican datos sobre
proveedores con mas de 25.000 clientes. A continuacidén, se relacionan las fuentes de
informacidn que indica Citizen Advice en su pagina:

Datos sobre quejas y reclamos

La informacidn para calcular los indicadores relacionados con este tema es suministrada por
las entidades a las que el cliente se acerca para radicar una reclamacién como son Citizen
Advice y el defensor del cliente.

Datos sobre servicio al cliente, facturacion y cambio de comercializador y garantias.

Esta informacién es suministrada por los comercializadores quienes estan obligados
legalmente a compartir los datos, sin embargo, no todas entregan la informacién, si no lo
hacen, en la calificacion general se les una puntuacidn de cero en las categorias para las
cuales no entregaron informacién. Es importante anotar que los comercializadores también
deben cumplir los estdndares minimos de desempefio dados en la Ley de 2005.
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Para medir la precisiéon de las facturas, los comercializadores deben haber estado
facturando a mas de 5.000 clientes durante 12 meses, si tienen menos de 5000 clientes
facturados no se califican en este atributo, ni se tiene en cuenta para la calificacidn total.

Garantias

Basan las calificaciones de garantias en la pertenencia o no de los comercializadores a la
Garantia de cambio de energia y al Compromiso de vulnerabilidad.

Si un proveedor es miembro de la Garantia de cambio de energia, debe cumplir con ciertos
criterios, como completar el 98% de los cambios en 21 dias.

Si un proveedor es miembro del Compromiso de Vulnerabilidad, debe prometer mejorar su
apoyo a los clientes vulnerables, que podrian estar enfrentando dificultades financieras o
enfermedades.

1.2.2.4 Obligacidn y periodicidad en su publicacion

El informe de comparacidn de proveedores se actualiza trimestralmente.

1.2.2.5 Medios en los que se publica y estrategias de difusion, Aplicaciones informdticas

Este andlisis de comparacion es publicado en |la pagina web de Citizen Advance y en la pagina
del regulador Ofgem dan recomendaciones para escoger un proveedor para el cambio de
comercializador. Una de ellas es que no evalué solo precio y por esto adicionan un link que
envia a los clientes a revisar la comparacion de servicio al cliente en la pagina de Citizen
Advice.

Estrategia de verificacion o auditoria que se realicen a la informacion

En el Reino Unido no se identificd ninguna estrategia de verificacion usada para los
indicadores o los comparadores. Citizen Advice establece que la informacién suministrada
para la generacién de los indicadores es de fuentes confiables, pero no establece
metodologia o informacion acerca de cdmo verifican la confiabilidad de esa informacion.
No obstante lo anterior, se debe tener em consideraciéon que para darle mayor certeza y
calidad de la informacién suministrada, en UK se creé el cddigo de confianza que como fue
explicado anteriormente por medio de este cddigo, las empresas brindan informacién de
calidad y confiable.
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Conclusiones de buenas prdcticas para el suministro de informacion

Las pdaginas web para comparacién de precios son una herramienta agil y completa que le
permite al cliente conocer en minutos las diferentes ofertas de energia que le ofrece el
mercado, basado en sus condiciones de consumo y forma de pago, para realizar un cambio
de comercializador, proceso que también se puede solicitar a través de la PCW la que se
encarga de todo el proceso de cambio volviendo este proceso mas sencillo para el cliente.

La figura de una PCW comercial es interesante al permitir el cobro de una comisiéon que
ayuda a la sostenibilidad de este tipo de herramientas, que entregan informacidn al cliente
adicionalmente disminuyen tramites y agilizan procesos. La veracidad y transparencia de los
servicios y de la informacion entregada a los clientes esta dada por el cddigo de confianza.

Para el informe de atencidn al cliente Citizen Advice cdlcula 8 indicadores y una calificacién
general del comercializador esta informacién el cliente puede usarla una herramienta mas
para escoger su mejor proveedor de energia, se presentan de forma fécil de entender,
ademas son sencillos y le permiten al cliente tener una visién de la atencion al cliente de los
diferentes comercializadores a través de una puntuacidon de estrellas y notas con la
posibilidad de poder revisar informacién mas al detalle para cada comercializado

Las encuestas de satisfaccion de clientes cumplen un papel importante en este proceso
porque permiten conocer lo que el cliente percibe y se puede usar como una herramienta
de verificacién de los indicadores calculados con informacién suministrada por los
proveedores.

Para proteccion al consumidor el Reino Unido ha establecido herramientas interesantes
como son la Garantia de cambio de comercializador que busca generar confianza en el
cliente al exigir al comercializador inscrito el cumplimiento de parametros que protegen al
cliente en el proceso de cambio y el compromiso de vulnerabilidad que compromete a las
comercializadoras con mas apoyo para los clientes vulnerables.

1.3 Texas

1.3.1

Prdcticas y lineamientos generales para el suministro de informacion a los usuarios

En Texas la Public Utility Commission of Texas (PUC) cuenta con una herramienta para facilitar a los
usuarios informacion para escoger los proveedores minoristas de energia en las areas competitivas
de Texas. Esta plataforma de comparacidn de ofertas de energia eléctrica se encuentra en el sitio
web www.powertochoose.org, disponible de manera gratuita para que los proveedores de
electricidad carguen sus ofertas.
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La busqueda de comercializador se realiza ingresando el cédigo postal, proceso a partir del cual se
desprende un listado de proveedores que ofrecen diferentes tarifas y tipos de planes de acuerdo
con la ubicacion ingresada. La plataforma permite filtrar las busquedas, de tal manera que los planes
se adapten a las necesidades particulares de los usuarios (area, promedio estimado de consumo,
rango de precio, duracién del contrato).

Los proveedores cuentan con diversos productos y opciones disponibles, entre otras, ofertas que
incluyen la posibilidad de contratar energia producida a partir de fuentes renovables. Esta
alternativa puede incluir electricidad generada por plantas a gas natural que queman gas producido
en Texas.

Al escoger una oferta con opcién de energia renovable se puede contratar desde un pequefio
porcentaje, hasta el 100% proveniente de estas fuentes. Si bien la energia eléctrica que llega al
usuario representa la mezcla de todos los generadores del sistema, al escoger energia renovable, el
usuario contribuye a aumentar la cantidad de energia renovable del mercado, ya que esta energia
se produce y asigna al suministro de energia del comercializador seleccionado por el usuario.

Dentro de la plataforma Powertochoose el usuario puede identificar el nombre de la compaiiia,
detalles del plan, tarifa, detalles de la tarifa e informacién de la solicitud del plan, tal como se
muestra en la Figura 1.3.1.

Figura I1.3.1. Plataforma de comparacion de ofertas Texas

- Shop. Campare :

77005 I-10 OF 144 3 ..» SORTBY |[FRICEwWn w | VIEW[10PER.. v | @BE
|_ REFRESH RESULTS | MPARE | Company ‘ Plan Details ice ‘ Pricing Details Ordering Info
; . " ; .
TDU Area i ] v O i — @smart & Fired - 48 1,000 kwh Cancellation Fee: S179.00 | iy
| CENTERPOINT ... W | 4G « Fixed Rate 13.4¢
Company + 48 Months Fact Sheet B | (ss9) 2043202
Ratine » 6% Renewable 500 kWh 2000 kWh  Terms of Service wH OR
Estimated Use i ] e e e e 14.3¢ 12.9¢
| 1,000 KWH v | History o
P['i(‘.e_fk“’h 0 v O « 3 Months PTC Texas 1,000 kWh Cancellation Fee: 5100.00 Special Terms
— ¢ to ¢ Summer Savings 13¢ m
Company leduct Fact Sheet (888) 594-9299
RaTinG  Fixed Rate 500 kWh 2000 kWh  Terms of Service b OR
- 3 Month
Contract Length €} - Hanthe 13.9¢ 12.5¢
= 20% Renewable
to mo HistorY @) | New Customers
Pricing and Billing 0 v M 7 » Essential Infusion 3 1,000 kWh Cancellation Fee: 5100.00 Soecial Terms

Fuente: PowertoChoose - PUC
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A continuacioén, se describen cada uno de los atributos disponibles en la plataforma para facilitar un
analisis comparativo de las ofertas a los usuarios.

Compaiiia

En la columna Compafiia aparece el nombre del comercializador (con su respectivo logotipo) que
cuenta con ofertas para la ubicacion buscada. Adicionalmente, se puede ver la calificacién de la
empresa segun el ranking de quejas y reclamos realizado por el PUC, asi como el histérico de los
ultimos seis meses de las quejas y reclamos de cada comercializador, total y por categoria (ver

Figuran.3.2.).

Como se menciond antes, los proveedores se califican con estrellas de 1 a 5, en donde 1 es la
calificaciéon que corresponde a mayor nimero de quejas y 5 la menor. El ranking consiste en una
calificacién dindmica en la que los comercializadores se clasifican en grupos de aproximadamente
el mismo tamafo en funcién de un promedio mévil de seis meses de tasas de quejas por cada 1000
clientes. Esto quiere decir que un comercializador se califica respecto a los otros segun las quejas
recibidas y reportadas.

Figura 11.3.2. Histdrico de quejas y reclamos

Complaint History A
Period: Apr 2021 to Oct 2021

Provider: JUST ENERGY TEXAS LP

DBEA Names: [ JUST ENERGY ], [JUST ENERGY RGV ], [ US ENERGY SAVINGS CORP']

e

Apr 2021 May 2021 Jun 2021 Jul 2021 Aug 2021 Sep 2021
Srta PR 202 May 202 Jun 202 JuL 202 Aua 202 Ser 202 G.,“:\‘ b
OTAL

Billing 5 5 4 10 13 14 51
Provision Of Service [u] 6 5 u] 6 1 18
Slamming 3 1 4 2 5 3 18
Discontinnance o o [i] 4 o 7 11
Cramming o o o o o 0 o
Other o o o a] o o
Quality Of Service 5] o o [a] o 0 o

Fuente: Powertochoose

152



DI-

Figura 11.3.3. Detalles de histdrico de quejas y reclamos

Company Position Upheld | 39

No Company Response 1
Other 2

Reconnected
Refund [ 5

Repair Made

Returned To Initial Provider

Service Inititated

Switch Hold Removed

Under Review [] 1

NA 3

51 complaints received

Fuente: Powertochoose

Adicionalmente al entrar al histérico de quejas del comercializador seleccionado, es posible ver,
para el total de quejas por categoria, si se resolvid la queja o no, si la compaiia mantuvo su posicion
frente a la queja, si se reembolsd dinero, si estd en proceso de revisidn, entre otros estados
relacionados con la resolucidn de la queja (ver Figura 1.3.3).

Detalles del plan

En la columna Detalles del Plan, se muestra el nombre del plan, el tipo de tarifa, la duracién del

contrato y el porcentaje de energia renovable que la comercializadora oferta para ese plan en
particular.

El mercado ofrece diferentes tipos de tarifas eléctricas y tipos de planes. A continuacién, se detallan
las caracteristicas de las tarifas disponibles.
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Tabla 1.3.1. Descripcion tipos de tarifa en planes de energia

Tipo de tarifa

Descripcion

Tasa fija

Garantiza la estabilidad de la componente de suministro de la
tarifa a lo largo de la vigencia del contrato. Hay algunas
excepciones menores que se presentan por condiciones fuera
del control del REP. (Retail Electric Provider).

Variable

La tarifa variable cambia de acuerdo con el método establecido
por el REP, y puede depender de las condiciones de mercado y
otras condiciones fuera del control del REP. En este caso las
tarifas pueden subir o bajar mes a mes de acuerdo con las
condiciones de mercado.

Indexado (tasa de mercado)

En este caso las tarifas varian de acuerdo con indices o
informacidn publica previamente definida, asi como variaciones
fuera del control del REP. En este caso las tarifas pueden subir
o bajar mes a mes de acuerdo con el indice y la férmula de
ajuste establecido por cada REP. (Retail Electric Provider).

Precio (kWh)

Fuente: Powertochoose

En esta columna se muestra el precio para consumos promedio de 500, 1.000 y 2.000 kWh mes. Se
definieron estos consumos promedio para facilitar al usuario hacer andlisis de precios en
condiciones comparables, seglin el consumo estimado propio.

Detalles del precio

En esta columna el comercializador debe cargar la ficha técnica o Electricity Facts Lable - EFL de cada

plan (ver Figura 1.3.4), segun los requerimientos de la PUC. A partir del EFL, los usuarios pueden
hacer un andlisis comparable de las diferentes ofertas.

La ficha técnica del plan provee informacion estandarizada sobre el plan eléctrico, incluidos los
términos del contrato, precios, tarifas, area de servicio, costo te terminacion del servicio, tarifa base

(en caso de tener), entre otra.
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Figura 11.3.4. Ficha técnica (EFL) de los planes de energia eléctrica

Electricity Facts Label (EFL)
ACHAMGE ENERGY Power Saver 12

CenterPoint Service Area
Issue Date: September 1, 2021
Average Manthly Lse 500 kWh 1,000 KWh 2,000 kWh
(Average Price per KWh 12.6C 111c 11.8¢

This price disclosure i based on the following companents:
Base Charge: i
Energy Charge: 7.1000¢ per k'Wh
CenterPoint Energy {"TDU") Charges: 54.39 per billing cycle and 4.6025¢ per kWh
These figures reflact TDW Detivery Charges os of the issue dete of this EFL. TOU Delivery Chorges will be
paszad through to you as billed from the TDU. Yow overoge price per kWh will vory depending upan your
ocival usoge.
The average prices [isted above do nat include facility relocation fees or other charges ordered by a
municipality. For mare information, see wanw. dchangesnergy. comymunicipal-fees,

See Terms of Service statement for o full lsting of fees, depasit policy, and other terms.

Type of Product Fixed Rate
Contract Term 1F months

Do | have & termination fee or any fees ¥es. A termanation fee of 5320 maultiplied by the number
associated with terminating service? of manths remaining on the term of youwr Contract will

apph,
Can my price change during cantract pericd? Yes. Your price can change if there are changas in TDU
I myy price can change, how muchwill it change | changes; changes to the Electricity Refisbility Council of
and by haw much? Texs or Texas Aegional Entity administrative fees

charged to loads; or changes resulting from federal,
state, or local laws or regulatory actions that impose
newr or modified fees or costs that are autside owr
cantrol.

What ather fees may | be charged? For & full list of fees plesse ses the “Pricing and Fees™
section af your Terms of Service,

1% this a pre-pay or pay in advance product? Ma
Does the REP purchase excess distributed

renewable generation? Mo
Renewable Content E% or 100%, depending on yowr selection of 4Change
R ble Energy Option.
The i ge for rer bl s | 8%
Walue Based Brands LLL dba 4Change Energy PUL REP Certificate No. 10041
PO Box BEO2E1 Email: service @4ChangeE nergy.com
Drallas, TX T5266-0361 Internet Address: www . dChangeEnengy.com

Tedephone: 1-855-784-2426 Monday-Friday 7 a.m. to 8 p.m. C5T & Saturday Sa.m. to 5 p.m.

Fuente: Powertochoose

Los EFL tienen un formato estandar, en donde se amplia informacion del plan. Se puede encontrar
informacién explicativa de cémo varian las tarifas en caso de seleccionar un plan con tarifa variable
o indexada. También discrimina, en caso de costos adicionales, qué costos son y el monto; por
ejemplo, costo de desconexion, de notificacion de desconexidn, de asistencia en el pago, fondos
insuficientes, etc.

Respecto al componente renovable de la oferta, ademas de informar acerca del porcentaje de
energia renovables disponible para el plan, el EFL muestra el promedio de energia renovable del
comercializador en el Estado, y si el REP compra o no excesos de generacidn de energia distribuida.
Adicionalmente, algunos proveedores tienen convenios con JustGreen y Terrapass, ambos,
mecanismos complementarios opcionales de la oferta para certificar contribucién a la reduccion de
emisiones (huella de carbono) para la financiacidn de proyectos, a través de Certificados de Energias
Renovables.
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Adicionalmente, en la columna Detalles del Precio se publican los términos del servicio, una muestra
del contrato entre el REP y el usuario (ver Figura 1.3.5.). Los términos del servicio describen con
mayor detalle que el EFL, informacién acerca de tarifas, la duracidn del servicio y otra informacion
relevante de cada plan de suministro de energia.

Figura 11.3.5. Términos del servicio del plan de suministro de energia

RESIDENTIAL TERMS OF SERVICE
Just Energy Texas L.P. d/b/a Just Energy
P.0. Box 460008, Houston, Texas 77056
justenergy.com | 1.866.587.8674
PUCT Certificate no. 10052

Mon - Fri: 8:00am to 7:00pm CST

Saturday: 9:00am to 6:00pm CST
1. Key Defined Terms. Advanced Metering Charge: a charge
assessed to recover a TDU's charges for Advanced Metering
systems, to the extent that they are not recovered in a TDU's
standard metering charge. Agreement: collectively, the Letter of
Agreement (front page) and these Terms of Service (TOS), the
Electricity Facts Label (EFL), and Your Rights as a Customer
(YRAC). Base Charge: A charge assessed during each billing
cycle to each ESIID without regard to the customer's demand or
energy consumption. Connection Balance: For Customers on
a prepaid contract, a Current Balance of no greater than $75.00
required to establish or reconnect prepaid service. Current
Balance: For customers on a prepaid contract, an account
balance comprised of credits minus amounts owed. Customer:
the account holder named on the Application for Service, also
referred to as “you” and “your” Disconnection Balance: For
Customers on a prepaid contract, ac account balance of $10.00
or less whereby we may initiate disconnection of service. Energy
Charge: a charge per kWh for electricity consumed, which
includes the cost of electricity supply (and Utility Pass-Through
Charges if specified on your EFL). ERCOT: Electricity Reliability
Council of Texas. ESIID: the electric service identifier(s) set out
on the Application for Service and any attached schedules. Each
ESIID is bound by this Agreement. Future Use: our reasonable
calculation of your anticipated electricity consumption for the
remainder of the Term.

3. Enroliment. Your ability to enter this Agreement depends on
whether you meet certain requirements: (a) your Utility accepts
our request to enroll you in accordance with the Utility's enrcliment
rules; (b) we can verify your information by recorded phone call
(or other means acceptable to us); (c) you are credit worthy; and
(d) you are not already enrolled with us (existing customers can
only enter into this Agreement if it is a “re-contract”, as reflected
by a capital letter “R” in the upper right comner of the Customer
Agreement). You consent to the recording of phone calls related
to this Agreement.

4. Term. The Term of this Agreement begins on the “Start Date”
and expires on the “End Date” (if no selection is made, the Term
deemed to be the longest of the available options). Start Date:
the day we begin supplying electricity to your ESIID under this
Agreement. If you are a ‘move-in" Customer, the Start Date will be
as close as reasonably possible to the move-in date provided by
you. If you are a “standard meter read” Customer, the Stari Date
will be within seven business days of your first available switch
date. If you are “self-selected meter read" Customer, your Start
Date will be as close as reasonably possible fo the switch date
you select. You understand that the Start Date may be delayed
(for reasons such as the Agreement being improperly completed,
not submitted to Just Energy, not implemented by your Utility,
etc.), at our discretion. End Date: our last day of electricity supply
to your ESIID under this Agreement, plus any time required to
obtain a final meter read. A new Term will begin if you enter into a
re-contract or if this Agreement is renewed.

5. Renewal. Subject to Governing Law (see www.puc.state.
tx.us), we can renew this Agreement with new or revised
terms. For term contracts, notice of contract expiration and
renewal offer will be sent no less than 30 days before the
expiration of the Agreement Term. If you do not renew your

Fuente: Powertochoose

Informacion de Orden de pedido

En esta columna cada companiia describe de manera muy breve la informacién mas relevante de la
oferta para el usuario, ya sea referida al modo de seleccién de pago de la factura, requerimientos
basicos para acceder al plan evaluado por el usuario, o incluso informacién para motivar al usuario
a tomar la decisién por la oferta en revisién.

1.3.2 Indicadores
1.3.2.1 Descripcion

Los indicadores evaluados para cada comercializador para comparacion del servicio al cliente
frente a otros comercializadores son los siguientes:

= Calidad del servicio: Quejas relacionadas con problemas fisicos, como sobrecargas de energia
o cortes de energia con el servicio eléctrico.

= Cramming: quejas relacionadas con cargos adicionados a una factura sin la aprobacion del
cliente.
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= Facturacion: quejas relacionadas con el monto facturado a un cliente o cualquier regla o tarifa
que tenga que ver especificamente con la facturacién de la cuenta del cliente. Incluyen:
programa estatal y tarifas, no se recibié factura, depdsitos / reembolsos, tarifas / cargos.

=  Prestacidn del servicio: quejas relacionadas con inicio del servicio, inicio oportuno (a tiempo),
negacion del servicio, servicio al cliente.

= Slamming: quejas relacionadas con cambio de comercializador (REP) sin autorizacién del
usuario.

= Suspension: quejas relacionadas con la suspensidon del servicio, que incluyen falta de
notificacién adecuada, servicio desconectado con un Plan de Pago implementado, monto
adeudado en disputa.

1.3.2.2 Fdrmula o metodologia

La metodologia de calificacién consiste en un Ranking en el que se clasifican los
comercializadores en grupos de aproximadamente el mismo tamafio en funciéon de un
promedio movil de seis meses de tasas de quejas por cada 1000 clientes. El conteo de las
quejas es directo, es decir el total de quejas por comercializador.

Adicionalmente, el histdrico de quejas por comercializador es un conteo simple de quejas y
reclamos para cada una de las categorias (indicadores) sefialadas en el numeral anterior.

Tabla 11.3.2. Indicadores Texas

CATEGORIA CALIFICACION

( Nombre del indicador)

Calidad del servicio Ranking (5 estrellas) en el que se clasifica a los

Cramming (cargos no autorizados) comercializadores en grupos de aproximadamente
el mismo tamafio en funcién de un promedio movil
de seis meses de tasas de quejas por cada 1000
Prestacion del servicio clientes.

Facturacion

Slamming (cambio de proveedor sin
autorizacién del usuario) 1 corresponde a la calificacién asociada al mayor

. ndmero de quejas y 5 al menor.
Suspension

Fuente: Powertochoose

1.3.2.3 Fuente de informacion para su cdlculo

A partir de los informes anuales reportados a la PUC, los REP suministran informacion
relacionada con quejas y reclamos, en donde se registra informacién relevante como tipo
de usuario, nombre del cliente, cédigo postal, etc., por categorias de quejas y reclamos.
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Es obligacion de las empresas de servicios publicos informar a la Comisiéon sobre la
naturalezay el estado de las quejas informales. La informacidn reportada incluye un informe
resumido de la denuncia, incluyendo todas las fechas relevantes, empresas involucradas,
empleados involucrados, la denuncia especifica y cualquier accion tomada para abordar la
denuncia. La empresa debe reportar informacidn sobre todas las quejas informales que se
iniciaron o quedaron sin resolver durante el periodo de informe.

Ademas de los informes anuales, a solicitud del PUC, el REP debe entregar cualquier
informacidn requerida por la comisién. Este puede ser el caso para hacer seguimiento a las
estadisticas mensuales de reclamos que dan lugar al ranking de Powertochoose.

1.3.24 Obligacidn y periodicidad en su publicacion

La informacidn estd disponible mes a mes para los ultimos seis meses, y el promedio moévil
es obtenido a partir de la misma informacion.

1.3.2.5 Medios en los que se publica y estrategias de difusion, Aplicaciones informdticas

Tal como se ha descrito a lo largo de este subcapitulo, la informacién que se suministra a
los usuarios para comparar diferentes prestadores del servicio y apoyar su eleccion
adecuada mas alla de la sefial de precio se puede encontrar en el sitio web Powertochoose,
dispuesto por el PUC.

1.3.3 Estrategia de verificacion o auditoria que se realicen a la informacion

En Texas no se identificaron practicas para la verificacion de informaciéon que carga el
comercializador a la plataforma de Power to Choose, sin embargo, al hacer la busqueda de una
oferta de energia para un cédigo postal en particular, el usuario puede acceder al sitio web de cada
comercializador y validar los planes que este ofrece. Respecto a la calificacion que recibe cada
comercializador frente a quejas y reclamos de los usuarios, se entiende que la fuente oficial es el
PUC, quien hace seguimiento a los reclamos de los agentes, por categoria, a partir de los reportes
gue estos estdn obligados a hacer de manera anual o a peticion de la comisién, y cualquier
incumplimiento en este aspecto es objeto de sancién o penalizacion. En cualquier caso, la comisién
establece claramente los derechos de los usuarios y esta atenta a resolver cualquier irregularidad
frente a la seleccidon de un nuevo comercializador por parte de los usuarios.

1.3.4 Conclusiones de buenas prdcticas para el suministro de informacion

= EnTexas, los usuarios cuentan con una herramienta de fécil acceso y entendimiento a la hora
de seleccionar su proveedor de energia eléctrica. La plataforma Powertochoose, que procede
de una fuente oficial, entrega toda la informacién que un usuario puede necesitar para tomar
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una decisién bien informada, mas alld de las sefales de precio asociados a un plan de
suministro de energia. Aun asi, existen otras plataformas privadas, en muchos casos basadas
en Powertochoose, que ayudan a los usuarios a encontrar y seleccionar el comercializador
ideal para sus necesidades.

= En el estado se promueve el uso de fuentes renovables de energia, ya sea a través de la
energia entregada por los generadores del sistema o a través de la generacidn distribuida. Es
asi como los planes de suministro de energia establecen claramente la posibilidad de compra
de energia renovable dentro de las fichas técnicas de cada plan, asi como de intercambio de
los excedentes de energia distribuida.

= De forma complementaria a los planes descritos en este subcapitulo, se promueve el uso de
energia en valles de demanda, por ejemplo, noches o fines de semana. Los planes de algunos
comercializadores, en caso de contar con esta alternativa, establecen, en la ficha técnica del
plan y los términos de servicio, los horarios y costos asociados al uso de la energia en estos
momentos del dia. Si el usuario usa la energia en horas valle, al incluir esta opcién dentro de
su plan de energia, maximizara su beneficio en costos, de lo contrario su factura puede en
realidad aumentar.

= Elservicio de energia eléctrica cuenta con diversas herramientas informativas para el usuario.
Existe también la plataforma Powertosave, que permite a los usuarios identificar y calcular
los potenciales ahorros de energia. Se pueden encontrar tips de ahorro de acuerdo con el tipo
de usuario, y una calculadora que permite estimar el posible ahorro de acuerdo con el
consumo y costo asociado.

1.4 Australia

1.4.1 Prdcticas y lineamientos generales para el suministro de informacion a los
usuarios.

El Regulador de Energia de Australia AER se ha trazado dentro de sus objetivos estratégicos hacer
una difusidon clara y transparente de los derechos que tienen los usuarios para recibir la mejor
informacién para seleccionar a su proveedor de energia y en ese mismo sentido las obligaciones que
tienen las empresas de comercializacién de energia eléctrica minoristas (llamadas de ahora en
adelante minoristas) ante el sector y ante los usuarios.

Obligaciones de las empresas minoristas en Australia
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La Ley Nacional de Comercio Minorista de Energia comenzé en el Territorio de la Capital Australiana
y Tasmania el 1 de julio de 2012, Australia del Sur el 1 de febrero de 2013, Nueva Gales del Sur el 1
de julio de 2013 y Queensland el 1 de julio de 2015.

Estas leyes establecen los derechos y responsabilidades de los consumidores de gas y electricidad.
Las empresas de comercializacidon de energia minorista deben:

=  Proporcionar a los usuarios contratos con tarifas competitivas con términos y condiciones
claros para que pueda comprender completamente la oferta energética.

=  Proporcionar material impreso sobre su oferta o un resumen de una pagina de su oferta (una
hoja informativa sobre el precio de la energia y una declaracién de divulgacién del producto
por escrito).

= Notificar al usuario si cambian su contrato, incluido el costo del gas y electricidad.

=  Proporcionarinformacién clara en su factura, incluido cdmo se compara su uso de electricidad
con el de otros hogares en el drea donde se encuentra el usuario.

= Proporcionar opciones de pago flexibles

= Brindar programas para situaciones dificiles que brinden asistencia tales como planes de
pago, asesoramiento sobre eficiencia energética o exencién de cargos por pago atrasado si
tiene dificultades para pagar su factura.

= Mantener una lista de "no contacto" para que pueda solicitar que sus vendedores no lo visiten
en su casa.

= Informar sobre su derecho a presentar una queja si tiene problemas con su servicio de
energia.

= lLas empresas minoristas deben otorgar un trato amable y honesto con el usuario. Los
minoristas de energia, como todas las empresas, deben cumplir con las leyes sobre publicidad
y marketing. También existen reglas especificas que deben seguir los vendedores puerta a
puerta y por teléfono.

Por el lado del usuario/consumidor, se deben asegurar de

= Brindar acceso abierto y conveniente para leer y mantener sus medidores de electricidad y
gas.

= Notificar cuando se muda de domicilio.

= Avisar a su proveedor de servicio minorista si esta usando su energia de manera diferente,
por ejemplo, si comienza a administrar una pequefia empresa desde casa.

=  Proporcionar la confirmacion de un médico si alguien en su residencia requiere equipo de
soporte vital.
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Plataforma oficial para comparar planes de los prestadores de servicio

La AER es la reguladora del mercado energético nacional de Australia y tiene una junta
independiente, esta financiada por el gobierno del Commonwealth y comparte personal, recursos
e instalaciones con la Comisién Australiana de competencia y consumo. Esta organizacion opera
bajo la ley de competencia y consumidor 2010, y sus funciones se establecen en la legislacion y las
normas del mercado energético nacional y se refieren principalmente a los mercados energéticos
del este y del sur de Australia.

Con estas obligaciones en mente, la AER pone a disposicion de la ciudadania australiana la
plataforma de comparacidon de ofertas: Energy Made Easy, un servicio gratuito del gobierno
australiano, operado por el regulador australiano de la energia (AER, no recibe pagos ni comisiones
de ninguna empresa de energia, por lo que es preciso e independiente).

Energy Made Easy

Este sitio WEB estda disefiado para aquellos hogares y pequefias empresas en Nueva Gales del sur,
Queensland, Australia Meridional, Tasmania y el territorio de la capital australiana, que necesiten
encontrar y comparar planes de electricidad y gas. Sélo estos estados y territorios estdn incluidos
ya que han adoptado el Marco Nacional de Clientes de Energia. Cuando ain no han adoptado este
marco, los gobiernos estatales y territoriales siguen siendo responsables de regular los mercados
minoristas de energia.

Las companiias energéticas minoristas que operan en los estados mencionados estan obligadas por
ley a proporcionar datos al AER para cada plan que hacen disponible para la mayoria de los clientes.
Esto puede incluir planes con condiciones especiales que debe cumplir, para poder tomar un plan.
Si este es el caso, los documentos de informacion del plan enumeraran las condiciones que la
empresa de energia minorista ha especificado.

El usuario puede buscar planes individuales de electricidad o gas, o planes que combinen
electricidad y gas. Los resultados de los planes combinados de electricidad y gas muestran los planes
de los minoristas que han incluido los planes individuales para una oferta mas atractiva.

El objetivo de la plataforma es el de ayudar a los consumidores de energia residenciales y de
pequefias empresas a navegar por los mercados minoristas de electricidad y gas a menudo
complejos para encontrar un plan energético adecuado. Adicionalmente a presentar los planes
disponibles y simplificar la metodologia para compararlos, presenta detalles como las opciones de
Energia Verde o tarifas de alimentacién solar, descuentos e incentivos, términos y condiciones clave.
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Se puede utilizar también para encontrar un minorista para una nueva conexién o para comprobar
como se compara su proveedor actual con otras ofertas en el mercado.

Como se detalla en el AER, en la seccidon” Pautas de informacion de precios minoristas”, las
empresas de energia de comercializacion minorista deben interactuar con la pagina
EnergyMadeEasy.com con el objetivo de:

= Presentar informacién del plan a la plataforma en el lenguaje que es clara, simple y
ampliamente entendida.

= En sus sitios web, hacer un enlace a una version HTML de los documentos del plan sobre la
plataforma.

= Enviar informacién a plataforma en cada plan de disponibilidad general dentro de los 2 dias
habiles desde que el plan esté disponible para los clientes.

= Eliminar los planes caducados u obsoletos de la publicacién en energia facil en 2 dias habiles
desde que el plan no esté disponible para los clientes.

= Asegurar que la informacién publicada en la plataforma y demds sitios web es precisa y
actualizada.

Este sitio web también ayuda a los usuarios a entender y comparar su consumo de electricidad
residencial con otros hogares similares en su drea, y a aprender sobre temas relacionados con la
energia, tales como eficiencia energética, contratos, facturas, sus derechos y obligaciones, y el
mercado de la energia.

Ruta de uso y variables requeridas
A continuacidn, se presenta la ruta de experiencia al hacer uso de esta plataforma.

Al ingresar a la pagina web “energymadeeasy.com” se presentan 3 secciones a seleccionar

Figura 1.4.1. Secciones y servicios para el usuario

@ Find an energy plan Get energy smart * Control your costs

Select the right plan for you Understand plans, bills & your rights Help to reduce your energy bills

Fuente. Pdagina web de comparacién de precios de Australia Energy Made Easy.

1. “Find an energy plan” o Encuentra un plan de energia — Una herramienta para comparar
las ofertas de los minoristas en electricidad y gas.

2. “Getenergy Smart” o Hazte inteligente con la energia — Una seccidn para comprender
como funcionan las tarifas de los minoristas, descuentos, cdmo cambiar planes y cémo
lidiar con los contratiempos varios que pueden surgir.

3. “Control your costs” o Controla tus costos — Un compendio de buenas practicas y
herramientas para que el usuario pueda reducir el consumo energético, leer las facturas
de forma adecuada y comparar su consumo con el de demas hogares/negocios del sector.
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Al hacer click en “Find an energy plan”, se ingresa a la herramienta de comparacion de ofertas de
minoristas.

Figura 1.4.2. Ingreso a la herramienta de comparacién de ofertas de minoristas

@ Find an energy plan Get energy smart ¥ Control your costs

Select the right plan for you Understand plans, bills & your rights Help to reduce your energy bills

Find the right 1
energy plan for you _—

We will help you by comparing all the retailers

What type of energy plan are you looking for?

Electricity \\ Gas \s Electricity and Gas

Where are you located?

Enter your suburb or postcode Get started

Information for customers who are off-grid or in an embedded network

Fuente. Pagina web de comparacién de precios de Australia Energy Made Easy

El usuario determina si esta buscando planes de electricidad, gas, o los dos y proporciona el cédigo
postal o nombre del suburbio dénde instalard el servicio. En caso de introducir un cédigo o suburbio
perteneciente a Victoria, el usuario es redirigido a Victorian Energy Compare. Al dar click en “Get
Started” (Dar inicio) se pasa a llenar un cuestionario de habitos de consumo (ruta de uso de usuario
— Anexo Cuestionario de habitos de consumo Energy Made Easy).

Las variables del cuestionario son las siguientes:

= # Personas que habitan el recinto

=  #NMI (en caso de tener medidor inteligente)

= Proveedor actual

= (Hay cargos para picos y valles de consumo de energia? (En caso de tener una factura)
= (Tiene carga controlada o dedicada conectada a la casa?

= (Tiene paneles solares?

= ¢Usa aire acondicionado en el hogar?

= (Tiene piscina?

También da la opcion para cargar una foto de la factura de luz vigente en caso de tenerla y extraer
datos adicionales de consumo. El rango de variables que considera el cuestionario es un reflejo de
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las cualidades generales de la poblacion australiana, donde los hogares tienen en mayoria cercania
al mar, requieren de sistemas de calefaccién, pueden contar con piscina y se promueve el uso de
la energia solar.

Resultados e indicadores comparativos

Figura 1.4.3. Comparacion de ofertas de minoristas

What is important to you?

D Monthly bills D Mo contract D No exit fees D No credit card fees Refine by: discounts, fees, payments & more ‘ +

Show: Lowest price plans from each retailer (37) = Plans with promotional offers (133) = All plans (320) View: Price | Price with discounts 9 Yearly -

@ View 133 plans with promotional offers to see if you are eligible

All prices are inclusive of GST except where indicated.

m ReAmped Advance | Anytime Need to know $ 1 070 per year
' « $12.68 Disconnection fee for ’ O compare

No contract term Single rate tariff maving out of the premises

E Smart meter compatible
Solar feed-in
& GreenPower

> View plan information
kogan Kogan Energy Market Offer Need to know $ peryesr O Compare
s 51248 Mave-in / new ’
No contract term Time of use tariff connection fee
+ 514489 Move-in / new
E Smart meter compatible connection fes

Fuente. pagina web de comparacién de precios de Australia Energy Made Easy

Los resultados obtenidos de Energy Made Easy despliegan las diferentes ofertas de los minoristas
con los siguientes indicadores a tomar en cuenta:

= Tipo de términos del contrato

= Tipo de tarifa (si es Unica o variable por uso)

= Sitiene opcién para adaptacién de paneles solares y su costo

=  Modalidades de pago

= S| hay tarifas adicionales por terminacion de contrato, mudanza, instalacién o pagos por
tarjeta

= Costo del kWh segun hora pico o de carga normal

Adicionalmente se puede inspeccionar cada oferta a detalle (Tabla ejemplo de detalles de oferta —
Anexo Tabla ejemplo de detalles de oferta Energy made Easy) donde el usuario puede ver
claramente la diferencia en precios por nimero de integrantes del hogar, caracteristicas del plan, y
un cédigo de identificacidn junto con un nimero para llamar al minorista y que este ya tenga estos
datos disponibles para agilizar una compra efectiva.
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Finalmente, Energy Made Easy también ofrece una herramienta de referencia de facturas que
permite a los usuarios comparar la cantidad de electricidad que consume su hogar en comparacién
con otros hogares de tamafo similar en su area. Las mediciones encontradas estan catalogadas por
estaciones del afio y el promedio anual de consumo (Figura 1.4.4.).

Figura 1.4.4. Ejemplo de comparacién de consumo con hogares del mismo sector

Understand and compare your home energy usage

A typical 2 to 3 person household in 4000 uses *

4 * < #

Electricity
Summer Autumn Winter Spring Annual
December-February -'Uc'a‘-"fﬁ—.-‘%ﬁ)’ June-August SI?.DIE.F:‘V?.&.JE.L."\"O vember consum ptIO n
14.0 kWh 12.1 kWh 11.4 kWh 11.7 kWh 12.3 kWh
per day per day per day per day per day
1262.4 kWh 1109.2 kWh 1046.3 kWh 1060.5 kWh 4478.4 kWh
for Summer for Autumn for Winter for Spring per year

* these amounts are based on an average household in your localised zone, Individual usage will vary.

Fuente. pagina web de comparacién de precios de Australia Energy Made Easy
Compare Energy Victoria

Para los pequenos clientes de energia en Victoria, pueden visitar el sitio web de comparacién de
precios de energia administrado por el gobierno (https://compare.switchon.vic.gov.au).

Esta pagina de comparacién de ofertas construye un perfil de consumo de energia para el usuario,
recolecta sus habitos de consumo, expone las ofertas disponibles, facilita una comparacién entre
ellas, y finalmente presenta los datos de contacto de los proveedores para contactarlos y tomar el
servicio. Es un servicio homélogo directamente a Energy Made Easy para los demas sectores de
Australia.

Para poder generar datos de comparacién relevantes a las necesidades del usuario, la pagina
construye un perfil de consumo de energia junto con sus habitos de consumo con base en las
mediciones de sus medidores inteligentes; en caso de no tener uno, el usuario puede diligenciar un

cuestionario de habitos de consumo.

Diferencias con Energy Made Easy

165



A

DI-

A pesar de ser un servicio que cumple la misma misidn de la plataforma anterior, al momento de
recolectar las variables necesarias para publicar las ofertas de los minoristas se llega a pedir un
nivel mayor de informacion al usuario (ruta de uso de usuario — Anexo Cuestionario de habitos de
consumo Victoria Energy Compare).

Las variables del cuestionario son las siguientes:

= ¢Ha habitado su residencia los Ultimos 12 meses?
=  Proveedor actual

= (Cddigo Postal

=  (Recibe concesion de energia?

= (Posee pdneles solares que generan enegia?

o (Siapaneles) Tipo de tarifa

o (Siapaneles) Capacidad en kW
= # personas que habitan el recinto
= f# cuartos
= #refrigeradores
= ¢Cuenta con servicio de gas?
= (Tiene piscina?

o (Sia piscina) éQué sistema de calefaccidon emplea?
=  Seleccion de todos los sistemas de calentamiento del hogar
= Seleccion de todos los sistemas de enfriamiento del hogar
= (Tiene secadora de ropa?

o (Siasecadora) ¢ Cuantas veces la usa a la semana?
= (Qué sistema de calefaccidn de agua utiliza?
= (Qué tan lejos queda el hogar del mar?
= (Tiene carga controlada o dedicada conectada a la casa?
= Fecha de su ultima factura
= Consumo promedio diario en kWh

Es posible que, al tratarse de una zona reducida con suburbios que tienen mas caracteristicas en
comun, el nivel de detalle requerido para producir varias ofertas variadas e interesantes para el
usuario sea mayor.
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Resultados e indicadores comparativos

Figura 1.4.5. Comparacion de ofertas de minoristas

- - -
Electricity offers in your area ®
Energy concessions: NO Frequently Asked Questions
Filters @ Energy retailers Features @ Est. prices (inc. GST)
Results + el why this offer? | how is this calculated?
Offer type + : . |
Elysian Energy - Estimate includes solar credit of $300
Features + elysian energy II_J ELY346261MR criteria ‘."‘..u‘nn conditional $ 7-1 O
view offer discounts $710 I year
Energy retailers +
Go Green + ReAmped Energy Estimate includes solar credit of $230
I Re/Amped Pty Ltd Eligibility With conditional
Reset filters = s ID: REA344811MR criteria i N
discounts §710 { year
view offer
Compare
Selected ReAmped Energy Estimate includes solar credit of $170
Re/Amped Pty Ltd Eligibility With conditional B FoVEN

Fuente. P4gina web de comparacion de precios de Australia Victoria Energy Compare

Los resultados obtenidos despliegan las diferentes ofertas de los minoristas con los siguientes
indicadores a tomar en cuenta:

= Tipo de términos del contrato

= Tipo de tarifa (si es Unica o variable por uso)

= Ofertas y descuentos

= Incentivos adicionales para hacer compra

= Sitiene opcion para adaptacion de paneles solares
= Modalidades de pago

Al igual que Energy Made Easy, se puede inspeccionar cada oferta a detalle (Tabla ejemplo de
detalles de oferta — Anexo Tabla ejemplo de detalles de oferta Vitoria Energy Compare), con la
diferencia de que la manera de presentar la informacién pierde su caracteristica sencilla y
transparente, y obliga al usuario a leer términos mds longevos que describen términos y condiciones
de las tarifas.

Cuando el estado inicie la Ley Nacional de Minoristas de Energia, también se podra utilizar Energy
Made Easy para comparar todas las ofertas de gas y electricidad generalmente disponibles en el
area.
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Otra informacion relevante y tendencias del mercado
Sitios de conmutacion comerciales

Los servicios comerciales de conmutacion pueden ofrecer una mejor oferta para seleccionar el
servicio de energia. De manera similar a los servicios de comparacion, el interesado deberd
proporcionarles informacién sobre su consumo y facturas de energia actuales. Normalmente puede
hacerlo en linea o por teléfono.

El servicio de cambio o conmutacién cancelara el contrato existente y lo inscribird en el nuevo
minorista que se haya elegido. Es importante saber que algunos servicios de cambio tienen
minoristas preferidos y también pueden recibir una comisién de los minoristas por cambiar a sus
clientes.

1.4.2 Indicadores.

1.4.2.1 Descripcidon

Los minoristas son evaluados por los usuarios a través de diferentes paginas de satisfaccion al
cliente, por encuestas bianuales de satisfaccion que son realizadas por la Asociacién de
Consumidores de Energia de Australia. Para mas detalles ver la pagina de Energy Consumers
Australia.

Por su parte el Australian Energy Market Comission (AEMC) hace un seguimiento a estas encuestas
y emite recomendaciones y observaciones. Igualmente realiza estudios de competencia del
mercado de energia minorista, en sus reportes de seguimiento del mercado.

Los indicadores medidos por los usuarios por medio de estas plataformas tecnoldgicas son los
siguientes:

= Transparencia: qué tan abierto, honesto, e informativo es un minorista al momento de
ofrecer sus servicios y durante la prestacién del mismo.

= Satisfaccidn con servicio al cliente: Todas las interacciones de vinculacién, retencion, y
manejo operativo que puede tener el minorista con sus clientes.

= % de cambios de proveedor.

=  Motivo de cambio de proveedor.

= Satisfaccion de valor recibido por costo pagado.

= Confianza en el mercado: Confianza por parte del cliente de que los minoristas estdn
trabajando por sus intereses a largo plazo.
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Nuevamente, tanto en las paginas de comparacién de ofertas como en las de encuestas de
satisfaccidon hay un énfasis fuerte en la transparencia de los minoristas, medido como si la
empresa es abierta en brindar informacion y en sus practicas de realizar los negocios, y en el
valor percibido por costo pagado, por lo que se concluye que el éxito detrds de una buena
entrega de informacidn a los clientes estd en la construcciéon de una relacién estable de largo
plazo proveedor-cliente.

En el “Retail Energy Competition Review” hecho por la AEMC, hacen especial seguimiento a lo
que llaman el “SENTIMENT” o sentimiento del cliente, es decir su percepcion general frente al
servicio recibido, aplicando un alcance especifico a estos indicadores asi:

= Value for money o valor por dinero: Este indicador se mide en porcentaje de clientes que
estan satisfechos con el servicio versus lo pagado, y dan alcance de medicidn de manera anual
para cada jurisdiccion de Australia.

= Confidence in market o confianza en el mercado: Este indicador se mide en porcentaje de
clientes que confian en que los minoristas mejoran y trabajan en sus servicios por el bien de
sus intereses. El alcance estd atribuido a distinguir su medicién entre clientes naturales y
pequefios negocios, haciendo un seguimiento afio a afio.

Tomando en cuenta estos hallazgos, la AEMC ha llevado a cabo desde el 2019 mas de 10 cambios
a las reglas y cddigos bajo los cuales se rigen los minoristas. En su Ultimo reporte de revisién de la
competencia de minoristas de energia (2020)cita los siguientes cambios como los principales para
mejorar la experiencia del cliente y eficiencia de las operaciones de los minoristas:

Transparencia de precios y contratos

= Regular los descuentos condicionales para proteger a los consumidores de multas elevadas
por no pagos a tiempo.

=  (Creacidn de una guia de cdmo elaborar una factura, facilitando el trabajo de los minoristas de
disefiar una factura sencilla de leer y que contenga informacion relevante para el usuario.

= Transparencia en reportajes de los minoristas a la AEMC.

= Limitacién de cambios de precios a intervalos anuales.

Eficiencia del mercado

= Reduccion del tiempo de cambio de proveedor por parte de un usuario a maximo de dos dias.
= Limitacién en la cantidad de publicidad que se hace con el usuario.

Interacciones en venta minorista-mayorista

= Habilitar la posibilidad de que los usuarios sean recompensados por generar energia con
metodologias verdes.
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1.4.2.2 fuente de informacion para su cdlculo

Encuestas de satisfaccidon que son realizadas por la Asociacidon de Consumidores de Energia
de Australia.

1.4.2.3 Obligacion y periodicidad en su publicacion (si aplica),

Estas encuestas son bianuales.

1.4.2.4 Medios en los que se publica y estrategias de difusion, Aplicaciones informdticas

Paginas web e informes del AER y AEMC.

1.4.3 Estrategia de verificacion o auditoria que se realicen a la informacion

Las paginas WEB de comparacién de ofertas del Gobierno Australiano EnergyMadeEsasy y Victoria
Energy Compare toman informacién que les entregan las empresas de comercializacién minorista
de energia. Esta informacién debe ser confiable por mandato de Ley, no obstante, de manera
periddica los entes reguladores comparan la informacidn recibida con la que publican las empresas
en sus paginas WEB.

Por su parte la gran encuesta nacional de satisfaccidn al cliente por el servicio de energia, realizada
de manera bi-anual, considera una muestra representativa de clientes dependiendo del estado para
reflejar de buena manera la experiencia y sentimiento de los usuarios de los servicios de energia
eléctrica y gas. Esta encuesta lleva varios afios consolidandose y es monitoreada por los reguladores
AER y AEMC y dependiendo de los hallazgos pueden ser la base para hacer cambios en las normas
minoristas.

En cuanto a paginas de tipo privado, a estas no se conoce como es la estrategia de verificacidon de la
calidad de la informacidon mas alld de que publican el tamafio de la muestra de encuestados por
experiencias con el servicio con diferentes proveedores.

1.4.4 Conclusiones de buenas prdcticas para el suministro de informacion

En esta seccidén se mostrard como las plataformas de informacién brindan informacion precisa y
oportuna a los consumidores para seleccionar su proveedor de energia y al final se dard un breve
resumen de la tendencia de modernizacién del mercado Australiano:

= Laapertura de la competencia minorista en Australia a mayor nimero de consumidores trajo
el reto para las Instituciones como el AER y EL AEMC de promulgar los derechos de los
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usuarios y las obligaciones que por norma deben brindar las empresas a estos consumidores
de energia.

De igual manera se evidencia un gran esfuerzo del Gobierno en brindar una buena
informacidén para que los consumidores puedan seleccionar el proveedor de energia en un
ambiente en competencia, se describieron en detalle cdmo funcionan dichas paginas WEB de
comparacién y seleccion de ofertas en el territorio nacional interconectado NEM.

Otra de las cosas que son relativamente nuevas es que ahora los minoristas no pueden cobrar
mas alla de cierto precio (cap), que se conoce como el Default market offer (DMO) y que lo
fija el AER) y ademas los minoristas estdn obligados a mostrar en las cuentas de electricidad
si es que tienen un plan mas barato. Asimismo, cuando un consumidor de energia cotiza un
nuevo plan, la oferta debe mostrar si los precios son iguales al DMO o cuanto mas barato son
en %. Esto es porque hay muchas personas que nunca se cambian ni de minorista ni de plan
y estaban en planes muy caros y no se daban cuenta (anteriormente si el usuario no hacia
nada y no se cambiaba quedaba en el standing offer que era mucho mayor que el DMO).

La oferta de mercado predeterminada (DMO) entrd en vigor el 1 de julio de 2019. La DMO es
una nueva regla que limita el precio que los minoristas pueden cobrar a los clientes de
electricidad por contratos predeterminados, conocidos como contratos de oferta
permanente. La funcién del AER es determinar el precio maximo que un minorista puede
cobrar a un cliente de oferta permanente cada afo.

La DMO se aplica a las pequeiias empresas y clientes residenciales en areas donde no existe
otra regulacién de precios minoristas: Australia del Sur, Nueva Gales del Sur y el sureste de
Queensland. El precio de DMO para cada area también actia como un "precio de referencia"
para las ofertas residenciales y de pequeiias empresas en esa area. Al anunciar o promover el
precio de la oferta, los minoristas deben mostrar el precio de su oferta en comparacion con
el precio de referencia / DMO. Esto ayuda a los clientes a comparar de forma mas sencilla el
precio de diferentes ofertas.

De manera complementaria, los consumidores de energia pueden consultar paginas privadas
comerciales que califican la experiencia real de los consumidores con los diferentes
prestadores del servicio bajo una serie de pardmetros definidos al momento de hacer las
encuestas. También hay empresas privadas que ofrecen servicios para apoyar al consumidor
en su decision de cambio de comercializador.
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= Por el lado de las asociaciones de consumidores se destaca su papel muy activo en efectuar
dos encuestas de percepcidn (sentimiento) del servicio con frecuencia de dos veces por afio
y que sirve de base para que las instituciones que regulan y supervisan el mercado como la
AEMC y el AER hagan un seguimiento a dichas encuestas y también puedan hacer cambios
normativos de acuerdo con lo expresado por los usuarios si esto lo amerita.

= Cambio tecnoldgico en Australia. En los Ultimos 5 afios se ha visto un aumento significativo
en las nuevas tecnologias, procesos y modelos comerciales en toda la cadena de suministro
de energia. Los ultimos avances incluyen tecnologias de generacién de electricidad de bajas
emisiones, recursos energéticos distribuidos como medicidn digital, energia solar fotovoltaica
PV en techos, sistemas de almacenamiento de baterias, respuesta de la demanda y vehiculos
eléctricos. Es probable que los avances tecnoldgicos sigan afectando a la industria del
suministro de electricidad en el futuro y la forma de prestar los servicios de energia

1.5 Chile

1.5.1 Prdcticas y lineamientos generales para el suministro de informacion a los
usuarios.

Como se expuso en el entregable nimero uno, el mercado energético Chile no cuenta con la divisién
entre las actividades de distribucion y comercializacién, por lo que no se identifican practicas
privadas que permitan la comparacién entre los servicios prestados ni den sefiales de precios o de
otra naturaleza, lo cual es natural por no ser una actividad en competencia. Sin embargo, se realiza
una revision de herramientas disponibles, similares a las identificadas en otros paises y se logra
identificar una plataforma de datos: Energia Abierta, de la Comisién Nacional de Energia, en la que
se registra informacion de las demds actividades de la cadena de generacién y distribucién de
energia.

De esta manera, en esta pagina Web se puede acceder a informacién de la capacidad instalada de
generacion, consumo eléctrico anual por comuna y particularmente, frente a los temas de interés
para esta consultoria, se identifican tres variables:

= (Calidad del Servicio - SAIDI Mensual Comunal,
=  Facturacion clientes regulados y
= Cuenta tipo.

Si bien estas variables obedecen a temas de distribucidn, sirven para resaltar la disponibilidad de
plataformas ya existentes, en las que se pone a disposicidn de los clientes informacién de variables
de interés y consulta, ofreciendo la oportunidad de comparar entre regiones y empresas.
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Figura 1.5.1. Datos abiertos ejemplos de informacidn registrada en la pagina Web

on Bruta M

Bruta

on Bruta Mensual

SEN

Generacién bruta mensual, en
MWh, para el mes y afio
seleccionado.

SEN - ERNC

Generacin bruta mensual, en
MWh, para &l mes y afio
seleccionado, filtrado por
clasificacién ERNC

SEN - Convencional

Generacidn bruta mensual, en
MWh, para el mes y afio
seleccionado, filtrado por
clasificacién Convencional

Estadisticas Pluviométricas

Estadisticas de las precipitaciones
< las zonas de medicién del
Sistema Elécrrico Nacional en mm

Retiros de Energia de
Clientes Libres

Detalle del retiro de energia en
MWh

Calidad del Servicio - SAIDI
Mensual Comunal

Detalle del SAIDI mensual por
comuna desde el 2012

Facturacién Clientes
Regulados

Detalle de Facturacién Clientes
Regulados. E1_kWh + E2 kWh =
Energia total facturada E2_kwh =
Energia adicional de invierno
facturada

Consumo de combustibles
en el SEN

Estadistica histérica del consumo
de combustibles en el Sistema
Eléctrico Nacienal

Fuente: (CNE, 2021)

Solo a manera de ejemplo, a continuacién, se presenta una imagen de la informacidn que contiene
la variable facturacidn clientes regulados, de donde se observa informacidn por empresa, region,
comuna, lainformacién de consumo de los clientes, el tipo de tarifa aplicada y el nimero de clientes
facturados, de manera mensual.

Figura 1.5.2. Informacion facturacion total cliente
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Fuente: (CNE, 2021)

De lo anterior resalta, que, a pesar de no tener actividades de naturaleza competitiva en Ia
distribucién de energia eléctrica, Chile cuenta con este tipo de herramientas, frente a las cuales el
ingreso de lainformacidn propia de una posible actividad de comercializacién competitiva, ya tendra
adelantado un camino favorable para la comparacién de la informacion. Incluso la misma comision
sefiala que dentro de la pdgina la importancia de elevar la transparencia en cuanto a la informacion
existente, la oferta de un canal directo de comunicacidon estado-ciudadano, la posibilidad de
establecer procesos de innovacidn, entre otros.

Del caso chileno resalta como buena practica la disponibilidad de esta herramienta y en si mismo
de un canal ya existente de informacion a los clientes, sin embargo, la pagina no ofrece la

oportunidad de interaccidon con el usuario, con opciones de calificacion de los servicios o de
comentarios.

En cuanto a las fuentes de informacion, dada la naturaleza de la informacién reportada, el origen
son los reportes técnicos obligatorios (Regulatorios o normativos) de los operadores de red y por

ende los mecanismos de garantia de calidad y control, con los ya establecidos por las entidades
correspondientes.

1.5.2 Indicadores

1.5.2.1 Descripcion

En cuanto a indicadores de resultados de las empresas, nuevamente, dada la inexistencia de la
actividad de comercializacién, en el caso de Chile se identifica el Ranking de calidad del servicio
eléctrico de las empresas de distribucidn, como un referente util para la comparacién entre
empresas y una herramienta para la evaluacién de desempefio de las empresas.
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El ranking es un documento de resumen preparado por la Superintendencia de Electricidad y
Combustibles SEC anualmente, en el que se presentan las calificaciones obtenidas por las
diferentes empresas de distribucidon de energia en tres categorias:

1. Notas indices
2. Nota encuesta
3. Notareclamos

La nota indice (continuidad) tiene una ponderacion del 45%, la nota encuestas que hace
referencia a la encuesta en calidad de servicios una ponderacién del 35% y la nota reclamos del
25% restante, todos estos porcentajes respecto a la calificacion total asignada.

1.5.2.2 Férmula o metodologia

El resultado de las calificaciones en cada uno de estos tres items se pondera, obteniendo una
nota final, que ordenada de mayor a menor corresponde al ranking de las empresas. Siendo la
empresa numero uno la que obtenga la mayor calificacién. El informe presenta una comparacién
con el ranking del afio inmediatamente anterior, muestra las mejoras de posicién de las
empresas que asi lo hayan hecho, asi como los descensos en comparacién frente a los afos
anteriores y adicionalmente presenta resultados de la encuesta de calidad del servicio eléctrico.
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Figura 11.5.3. Imagen ranking calidad de servicio eléctrico 2019

Ranking Calidad de Servicio Eléctrico 2019 Descenso Respecto al Ranking Anterior
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Fuente: SEC 2020

Dentro de las bondades del informe esta la sencillez y resumen de la informacidn, es apenas un
resumen de siete paginas, y aunque no detalla la metodologia si muestra informacién clara
respecto de las fuentes de informacidn para la totalidad de las empresas. Dentro de las
desventajas observadas es que, por ejemplo, para la fecha de corte de este informe aln no esta
disponible el informe del afo 2020, lo que implica que la informacién no es tan reciente como
uno quisiera, para ser una variable en la toma de decisiones de un consumidor informado. Otra
de las desventajas es su disponibilidad para el publico, obviamente es un documento de consulta
publica, pero si se requeriria de cierto interés en el tema y alguna disponibilidad de tiempo en la
busqueda para acceder al informe, aunque varios sitios de prensa chilenos lo citan y referencian.
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1.5.2.3 Fuente de informacion para su cdlculo

Las tres calificaciones se construyen a partir de tres fuentes de informacion, la primera de ellas,
nota indice, se construye de acuerdo al reporte de informacién obligatoria en cumplimiento de la
Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucion, en relacién con el capitulo de
indicadores de calidad del suministro (interrupciones de suministro y de conexiones
programadas).

En cuanto a la nota encuestas, la informacién proviene de La Encuesta de Calidad del Servicio
Eléctrico (ECSE), una encuesta de percepcion, que de manera anual y obligatoria es aplicada por
las concesionarias de distribucién aplicada a usuarios de la regidén en la operan, en la que se les
consulta:

= Satisfaccion con el proceso de reposicidn del suministro en general

= Satisfaccidn con la calidad del suministro eléctrico en general

= Satisfaccién con la calidad del servicio eléctrico respecto con la continuidad del suministro, es
decir que no se corte

= Satisfaccién con la relacion que existe entre el servicio que recibe y el precio que paga por la
electricidad

= Satisfaccién con la atencién que recibié de la superintendencia de electricidad y combustibles
en general

= Satisfaccidn con el servicio que entrega la empresa concesionaria

Los resultados de dicha encuesta ademas de construir la calificacion son resumidos en el informe
del Ranking.

Figura 1.5.4. Imagen ranking calidad de servicio eléctrico 2019

SATISFACCION CON EL PROCESO DE REPOSICION SATISFACCION CON LA CALIDAD DEL SUMINISTRO
DEL SUMINISTRO EN GENERAL ELECTRICO EN GENERAL

Muy Insatisfecho ﬂ Muy Insatisfecho

minsatisfecho minsatisfecho
™ Ni satisfecho Ni insatisfecho

Satisfecho

I Ni satisfecho Ni insatisfecho
Satisfecho

40% W Muy Satisfecho W Muy Satisfecho

No sabe - No responde No sabe - No responde

SATISFACCION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO
ELECTRICO RESPECTO CON LA CONTINUIDAD DEL
SUMINISTRO, ES DECIR, QUE NO SE CORTE

N Muy Insatisfecho
M Insatisfecho
M Ni satisfecho Ni insatisfecho
Satisfecho

m ™ Muy Satisfecho

No sabe - No responde

Fuente: (SEC, 2021)
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Finalmente, la nota de reclamos se construye de acuerdo a la informacién reportada por las
empresas de acuerdo a la Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de distribucion, pero
en lo correspondiente al capitulo de calidad comercial.

1.5.2.4 Obligacion y periodicidad en su publicacion (si aplica)

Como se ha mencionado a lo largo de este numeral, la construccién del Ranking es anual, igual que
la encuesta de calidad de servicio aplicada y a pesar de que la informacién de las notas indice y
reclamos es mensual. En cuanto a la publicacién la SEC ha publicado el Ranking desde el afio 2002,
sin embargo, como se mencionaba antes, el ultimo publicado es el del afio 2019 y no se identifica
una obligatoriedad de publicacion o un plazo méximo establecido. Medios en los que se publicay
estrategias de difusidn, Aplicaciones informaticas.

1.5.2.5 Obligacion y periodicidad en su publicacidn (si aplica)

El resultado del ranking como antes se comentd es un informe corto que publica la SEC en su
pagina Web, como otros informes para los sectores que regula. Sin embargo, la forma de
aplicacién no supone interaccion con los usuarios y en cambio si requiere una busqueda puntual
de informe, lo que hace especifico para un cliente con alglin nivel de conocimiento e interés
puntual por el tema.

Lo que si se observa es que el informe es referenciado en prensa nacional, ademads de ser una
herramienta util a las empresas con buenos resultados, se convierte en una resefia de su buen
servicio, por lo que se mencionan como resultados del Ranking ser un incentivo a mejores practicas
en la industria y mejor posicionamiento en el Ranking.

1.5.3 Estrategia de verificacion o auditoria que se realicen a la informacion

Tanto la informacién del Ranking y la informacion de insumo de las variables disponibles en Energia
Abierta, se capturan a través de reportes obligatorios, establecido por la comisién y que debe
presentarse ante la superintendencia, este es el principal mecanismo de verificacidn de la calidad,
su caracteristica de obligatoriedad, ademas la informacion esta sujeta a auditorias. De acuerdo a la
Norma Técnico de Calidad del Servicio para Sistemas de Distribucién establece: “La omisidn del
deber de informacion de la Empresa Distribuidora, sea que medie requerimiento de informacion o
cuando proceda sin mediar aquél, asi como la entrega de informacién falsa, incompleta o
manifiestamente errdnea, o el incumplimiento a lo dispuesto en el presente articulo, seran
sancionadas por la Superintendencia” (CNE, 2020).

Finalmente, en el tema del Ranking como se menciond en la descripcion, la publicacién del informe
se construye con los mencionados reportes obligatorios, la calificacién de las empresas, pero
adicionalmente constituye un incentivo a los adecuados reportes de informacién.
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Propuestas frente a la nueva propuesta del comercializador

Dentro de la documentacién de referencia formulada en el proceso de construccion de la figura de
comercializacién, se identifica el documento “Mercado eléctrico: incorporacion del segmento de
comercializacién de electricidad” de la Asesoria Técnica Parlamentaria, se identifica como
elemento comun dentro del referenciamiento internacional la educacidn a los consumidores, y
dentro de ella la necesidad de disefiar

“herramientas de comparacion de ofertas de suministro de comercializadores para los
consumidores, como plataformas web, de fdcil acceso y uso, y sin costo para el usuario, o bien,
a través de segmentos dedicados dentro de las boletas de electricidad que reciben los usuarios,
dando cuenta de posibles alternativas de tarificacion y de costos.” (Bernal, 2020).

Frente a esto en la parte propositiva del documento se seiala, como riesgo la dificultad para que
los usuarios puedan identificar las mejores alternativas, y se retoma como propuesta desarrollar
herramientas de comparacién de ofertas, sin referirse particularmente al disefio o los mecanismo a
través de los cuales se hara efectivo el mecanismo. En los demds documentos identificados no se
hace mencién particular a este u otros mecanismos de cara al consumidor.

1.5.4 Conclusiones de buenas prdcticas para el suministro de informacion

= Resalta del caso chileno que, a pesar de no contar con un mercado competitivo de
comercializacion, si cuenta con “Energia Abierta” una herramienta de informacién disponible
para consulta publica y que permite una comparacion general entre empresas, regiones y con
informacidn tanto técnica como comercial. En aspectos desfavorables, es que se permite poca
interaccidn con el usuario, no se observan funcionalidades para realizar comentarios ni
calificaciones.

= Como se mencioné en el proceso de formulacién de la figura de comercializacion se ha
resaltado la importancia de brindar herramientas al consumidor para que conozca las
alternativas que le ofrece el mercado y se menciona de manera especifica la figura del
comparador de precios, sin brindar mayor detalle sobre las particularidades con las que debe
contar.Por otra parte, en cuanto el informe del Ranking, es la alternativa interesante tanto
para el organismo de Supervisién, porque ademas de permitir concretar los resultados de la
informacidn obligatoria y normativa, incentiva a las empresas a mejorar sus indicadores
tradicionales, se convierte en un estimulo a la gestion, a la mejora de sus prdcticas como
industria y entre otras, a realizar un reporte adecuado de la informacion.

= Enambos tipos de practicas identificadas hay oportunidad para mejorar en mayor interaccién
con el usuario (comentarios, calificaciones, percepcion), mayor facilidad para acceder a la
informacidn (Que sea fécil identificar donde encontrarla y que no esté dirigida o no sea
necesario algun de especialidad para poder encontrar la informacion).
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= Maedicidn inteligente De acuerdo a Empresa Eléctricas de Chile, a la fecha se han instalado
unos 200 mil medidores inteligentes (Empresas Electricas , 2021) como resultado de la
implementacién de planes piloto en diferentes regiones. Chile establecié mediante norma
técnica la implementacion del cambio mediante el Anexo Técnico de Sistemas de Medicidn,
Monitoreo y Control de la Norma Técnica de Calidad de Servicio para Sistemas de
Distribucidn, este proceso se encuentra en una fase inicial en la que los operadores de red
deben entregar informacidén técnica a la Comisién.

En este sentido y de manera coherente con los cambios que se prevén en el mercado eléctrico
chileno ya inicio el proceso de instalaciéon de medidores inteligentes, pero se encuentra en
una fase inicial y ha recibido algunas criticas por opositores al mecanismo de financiaciéon de
los medidores. Sin embargo, de cara a los indicadores el Anexo sistemas de medicidn,
monitoreo y control, la norma plantea el

e Desempeio de la Medicién

e Desempefio del Monitoreo del Estado de Suministro

e Desempeio del Monitoreo de Eventos SMMC y Alarmas
e Desempefio del Control

Estos estan dirigidos a las acciones remotas que pueden generarse, y su efectividad frente a
la continuidad e informacién del suministro.

1.6 Italia

En vista de las particularidades del mercado chileno, en relacién a que no hay una practica
competitiva de comercializacion y con el fin de ampliar los referentes internacionales con buenas
practicas en materia de indicadores y su relacion directa con el usuario, a continuacion, se presenta
informacién para ltalia.

1.6.1 Prdcticas y lineamientos generales para el suministro de informacion a los
usuarios.

Dentro de las practicas identificadas en relacién a los cambios de comercializador e indicadores que
percibe el usuario, lo primero es sefialar que Italia se considera un pais con un mercado eléctrico
liberalizado desde el aflo 2007 aunque persiste una figura denominada Servicio de Proteccién
Mayor, que planeaba ser eliminado totalmente en el afio 2020, sin embargo, se pospuso hasta enero
de 2022 (ARERA, 2021). En materia de comercializacion en el mercado libre, el usuario puede elegir
su proveedor de energia de forma independiente y sin limitantes asociados al area geogréfica, lo
que ha permitido una reduccién considerable de precios, opciones mas acordes a las necesidades
de consumo de los clientes y un nimero amplio de proveedores de servicios, que ofrecen programas
de fidelizacidn, descuentos y servicios adicionales. El procedimiento para el cambio de proveedor
de servicios inicia con la solicitud de activacidon del nuevo suministro de electricidad, en la que se
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anexan documentos de identificacion del usuario, incluido el cddigo asignado y datos de contacto.
La nueva empresa elegida notifica al proveedor actual del cambio de servicios y durante el periodo
gue esto se materialice no se haran interrupciones del servicio y el cambio de proveedor no implica
ningun costo.

Por otra parte, este nuevo nivel de competencia ha fomentado la creacidon de servicios de
informacién de particulares que permite comparar entre las ofertas disponibles para el consumidor,
en paginas Web y con funcionalidades que van desde la opcién de comentarios, calificacion,
puntuacién o la simple comparacion de tarifas.

Figura 11.6.1. Imagen ejemplo comparador de ofertas

. Mejores ofertas de luz ° Mejores ofertas de gas
Resumen

Lista e provesciores seenegimen NEXT ENergy Luce de Sorgenia: comodidad digital

el mercado

Tarifas de los proveedores de Sorgenia para clientes domésticos ofrece Next Energy con un precio fijo durante 12
electricidad del mercado libre en meses a partir de la fecha de activacion )r_ror'genlo
Italia El precio del gasto en energia y es igual a 0,108 € / KWh y solo en tarifa unica hora A

Proveedores de energia para

- Tarifa Luce de Sorgenia Next Energy: precio, beneficios
profesionales, pequefias, medianas

y grandes empresas en ltalia NOMBRE DE LA OFERTA PRECIO y GASTO MENSUAL * BENEFICIOS
Sorgenia Next Energy Luce Bajo fija el precio de 1 afio,
Amazon cupén hasta € 100 sélo
JOrgeNiaQ 0.108 €/ kwh si se activa la electricidad y el
4709 LG )

gas y €50 de bonificacién si
traes un amigo a Sorgenia

Fuente: (Luce Gas Selectra, 2021)

De esta manera, dentro de la informacidn que ofrecen estas paginas se encuentra como minimo el
nombre del proveedor, la oferta de precio por kWh, la vigencia de dicha oferta y servicios o beneficio
adicionales.
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Figura 11.6.2. Imagen ejemplo comparador de ofertas

Luz: 0,0664 €/ kWh

Agsm Web Bioraria Gas: 02720 € / Smc

4583 €

Proveedor: IREN Mercato SpA Gasto mensual: “
Producto: Iren més ventajas
- —ie j 44'71 £
I r e n Precio / Smc: 0,5030 € De Tarifa Gas: 9,08 €
luce gas e servizi Precio / kWh Banda F1:0,1185 € Tarifa de luz: 35,63 €
Yo pago: deuda bancaria 536,50 €/ afio
Proveedor: ENI GAS y LUCE SPA Gasto mensual: “
Producto: Eni Link
, 47,85 €
m eni Precio / Smc: 03717 ¢ De Tarifa Gas: 12,44 £
Precio / kWh Banda F1:0,0896 € Tarifa de luz: 3541 €
Yo pago: Deuda bancaria, Boletin, Tarjeta de 57419 €/ afio
crédito
Proveedor: VIVIGAS SPA Gasto mensual: “
Producto: Vive simple
o o p 4796 €
VIV Precio / Smc: 0,5300 € De Tarifa Gas: 10,61 €

Fuente: (Faciliti It, 10)

Otras péginas incluso presentan sistemas de calificacidn a partir de las experiencias de los clientes

y dentro de cada oferta informacién de:

= Precio: Con opciones de paquetes por horas, y precios desagregados

= Vigencia de la oferta

= Tipo de facturacion

= Siofrecen gestién a través de opciones Web o aplicaciones
= Certificado de origen de la energia: % renovable
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Ofertas Enel

Ofertas de electricidad y gas de
Enel

Enel ofrece activacién

Utilidades

Monoraria E-light

Proveedores y

A L

Filtra los operadores de electricidad y gas y las ofertas del mercado en funcién de los diferentes

R

Esta en el

El proveedor de electricidad y gas méas popular de Italia, se

caracteriza no solo por tener ofertas ventajosas ' Ver mas >

Eni

Dentro del amplio panorama del libre mercado, Eni Gas e

Luce es uno de los mayores proveedores de elec Ver mas >

Wekiwi

Wekiwi naci6 de la unién de dos palabras: nosotros

(nosotros) y kiwi (kilovatios) y es el primer prove Ver mas >

Proveedores y
mercado

J
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v

(i) proveedores de energia presentes en Italia, con el fin de satisfacer sus necesidades de usuarios de
electricidad y gas. Desde gestores histéricos como Enel y Eni, que eran los dos mon: Ver méas >

LE .8 & & ¢
L. 8. & &)
LE .8 & & ¢

Negocio  Peticiones  Noticias ;T\E:HS @
Oferta Enel Ventajas y costo

Precio de la luz FO = 0,14326 € / kWh
Precio del componente energético bloqueado
durante 12 meses
Factura web incluida por correo electrénico
Gestién integramente a través de la aplicacién
Energia certificada 100% renovable por la GSE

E-light Bioraria

Precio de la luz F1 = 0,15803 € / kWh
Precio de la luz F2 = 0,13559 € / kWh ;

Precio del componente energético blogqueado
durante 12 meses

Factura web incluida por correo electrénico
Gestién integramente a través de la aplicacién
Energia certificada 100% renovable por la GSE

Precio por 3 horas continuas de su eleccién = 0,0 € /

Fuente: (Pronto Bolleta, 2021)

Estas funcionalidades (calificaciones, puntuaciones a través de estrellas o simbolos) permiten que
el usuario conozca de manera inmediata las opciones mejor rankeadas o si quiere acceder a mayor
detalle le da opciones para filtrar la basqueda.

Fuente de informacién para su calculo

De las paginas consultadas se identifican dos fuentes de informacion, la principal el proveedor del

servicio, que es de donde se obtiene la informacidn de precio y caracteristicas del producto, y la
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principal garantia de fidelidad de la oferta es que, una vez elegido el servicio, el usuario es
redireccionado a la pagina de la compaifiia, contacta o es contactado por medio telefénico directo
de la empresa.

En cuanto a las puntuaciones, en algunas paginas es claro que proviene de calificaciones de clientes,
usuarios y en todos los casos la plataforma muestra informacidn construida por sus creadores de la
algunas veces con informacién particular sobre un proveedor, notas adicionales a la oferta u otras
categorias de comparacién como la que se puede ver en la imagen de la Figura 1.6.3., en donde
agrupan proveedores por; los cldsicos, el mas confiable, por oferta de servicio (gas y luz).

Finalmente, se encuentran otras paginas de informaciéon y publicaciones de asociaciones de
empresas o consumidores con rankings u otros, pero con informacién por tamafio de mercado,
informacién financiera o de facturacion.

Figura 11.6.4. Imagen ejemplo ranking de empresas

Vista 50 ~ elementos

T EELERTET FACTURACION 2019 (000 2019/2018 EBITDA 2019

eur) () ()
ENEL GLOBAL TRADING SPA 24,812,541 354 2798
GERENTE DE MERCADOS ENERGETICOS SPA 17.193.898 -12,7 0,08
ENEL ENERGIA SPA 13,812,389 78 1371
GERENTE DE SERVICIOS ENERGETICOS GSE SPA 13.706.159 37 016
SERVICIO ELECTRICO NACIONAL SPA 7.731.712 -9.7 507
EDISTRIBuzione SPA 6.827.142 22 49,93
SPA EDISON 6.193.552 -1 329
SPA DE PRODUCCION ENEL 5.543.993 45 11.27
ENI GAS Y LUCE SPA 4.492.008 5.4 9.1
A2A SPA 4.383.572 171 4.66

Fuente: (Monitor Italia, 2021)

Este primer bloque de informacidn del caso italiano se identifican algunas condiciones ideales de un
mercado competitivo, como el acceso publico a la informacidn, con facilidades de consulta, con
opciones para comparar y calificar servicios, un gran nimero de proveedores y opciones de servicio.

Por su parte, el riesgo ante tantas paginas que brindar informacién, esta en la veracidad de las
ofertas y los métodos agresivos de ventas, que desfavorecen una eleccién libre de los usuarios y han
generado en muchos casos una aversion al cambio de comercializacidn.
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1.6.2 Indicadores

1.6.2.1 Descripcidn

La Autoridad Reguladora de Energia, Redes y Medio Ambiente — ARERA, entidad oficial cuenta con
una pagina web que permite acceder a la informacién de precios tanto en mercado libre como
protegido, realizar comparacién entre varios servicios y criterios para el servicio de energia
eléctrica.

Para acceder a las ofertas especificas se debe registrar el servicio, el cédigo postal y la opcién de
precio entre fijo y variable, luego se despliega la informacién con las caracteristicas de las ofertas
disponibles y un filtro de acuerdo a las elecciones.

Figura 11.6.5. Imagen ejemplo ranking de empresas

ARERA Single Buyer SpA v
portale offerte
luce e gas
DESCUBRES v COMPARAR TRANSPARENCIA v p
a ;
Tipo de oferta Caracteristicas de Lista de ofertas
la oferta
¢Queé tipo de ofertas quieres Energia eléctrica | | Gas | ®

2
comparar? Doble combustible

O acceder a las ofertas sin el calculo del gasto

Ingrese el codigo postal de su | | ®
Fuente: (ARERA, 2021)

La pagina de ARERA presenta informacién y requisitos para el proceso de cambio de
comercializador y un bloque de informacién denominado “Informacién abierta” con el reporte
de precios histdricos, y bases de datos de las ofertas del mercado libre. Adicionalmente esta
entidad presenta un informe con datos relativo a quejas solicitudes de informacion recibidas de
proveedores, a partir de la informacidn reportada a la entidad por los usuarios, asi como un
informe en el que evalla las condiciones generales y la veracidad de los contratos de suministro,
verificando informacidn publica de la oferta de servicios y por Gltimo aplica unas encuetas de
satisfaccidn sobre el grado de satisfacciéon con sus proveedores realizada.

1.6.2.2 Fuente de informacion para su cdlculo Obligacidn y periodicidad en su publicacidn (si

aplica)
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Adicionalmente esta entidad presenta un informe con datos relativos a quejas solicitudes de
informacién recibidas de proveedores, a partir de la informacién reportada a la entidad por los

usuarios, asi como un informe en el que evalula las condiciones generales y la veracidad de los

contratos de suministro, verificando informacién publica de la oferta de servicios y por ultimo
aplica unas encuestas sobre el grado de satisfaccidn con sus proveedores.

1.6.3 Estrategia de verificacion o auditoria que se realicen a la informacion

Ante el gran niumero de fuentes de informacién con la oferta de servicios y riesgo de fraude, la
ARERA tiene dentro de sus objetivos el de verificar las ofertas y condiciones de los contratos de
suministro, evaluando informacién publicada en paginas Web de particulares, aplicando encuestas
sobre el grado de satisfaccion con sus proveedores y finalmente, como se expuso realizando la
publicacion de informacidn verificada, con el comprador de ofertas desde su pagina Web.

1.6.4 Conclusiones de buenas practicas para el suministro de informacion

El mercado italiano presenta caracteristicas deseables para un mercado en competencia en
la actividad de comercializacidn entre ellas la principal, es un adecuado acceso a informacidn
y un gran numero de oferentes de servicios. A pesar de esto se han identificado factores de
riesgo, es especial en la veracidad de las ofertas. Frente a esto la autoridad supervisora ha
dispuesto informacion publica verificada, genera algunos informes, que complementan la
informacidn que pueda percibir el usuario.

Por otra parte, Italia es un buen referente de los proceso de instalacién de medicién
inteligentes, de cara al objeto de esta consultoria, su experiencia permite resaltar de nuevo
la importancia para la toma de decisiones del usuario de informacion a la mano, la necesidad
de condiciones contractuales claras y por otra parte, resalta que los cambios tecnolégicos
requieren respuestas rapidas del mercado, que permitan aprovechar las bondades de los
sistemas de medicidn, contribuyendo con la competencia en la actividad.

Medicidn inteligente. Italia fue uno de los primeros paises en realizar de manera intensiva la
instalacion de medidores inteligentes, proceso que inicio en el afio 2003 y que para el afio
2006 ya reportaba 31 millones de medidores inteligentes instalados (DECC, 2014). El proceso
estuvo a cargo de ENEL, empresa distribuidora de energia eléctrica que concentra cerca del
85% del mercado de distribucién. Posteriormente, se estableci6 como obligatoria la
instalacion de los medidores, con lo que Italia cuenta en la actualidad con el 100% de usuarios
con medicidn inteligente y enfrentan una nueva fase en la que se prevé un cambio por una
mejor tecnologia.

Dentro de las bondades de la implementacidon de cara al servicio al cliente los informes
mencionan, la posibilidad de ver la informacidn de consumo en tiempo real en paginas Web
o Apps, lo que ha incentivado a que el cliente tome decisiones en materia de eficiencia
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energética, ademas permitid programas que han contribuido con la gestién de cartera y
menor incurrencia en mora por parte de los usuarios.

En cuanto a tarifas, en la fase de implementacidn inicial solo se presentaron ahorros de cerca
del 1% y adicionalmente, fueron los usuarios encargados de asumir el costo del medidor. Sin
embargo, el aumento de la competencia en la comercializacion si se ha traducido en mayor
competitividad y en este aspecto el medidor inteligente es una herramienta clave.

2. Analisis de la normativa
2.1. Maedicion avanzada

El equipo consultor reviso la normativa vigente y los estudios en curso para armonizar la propuesta
de indicadores con un mercado dindmico y cambiante.

Con el fin de incorporar los comentarios realizados por los agentes a la Resolucion CREG 131 de
2020 y definir otras disposiciones para el plan de implementacién de sistemas de medicidon
inteligente, en el mes de octubre de 2020 sali6 a consulta la Resolucién CREG 219 de 2020 “Por la
cual se establecen las condiciones para la implementacion de la infraestructura de medicion
avanzada en el SIN.”

Esta nueva propuesta regulatoria, se configura con los objetivos establecidos en otros actos
administrativos respecto de AMI, sefialando:

= Facilitar esquemas de eficiencia energética, respuesta de la demanda, y modelos de
tarificacién horaria y/o canastas de tarifas.

=  Permitir la incorporacién en los sistemas eléctricos, entre otras, de tecnologias de
autogeneracién, almacenamiento, generacién distribuida y vehiculos eléctricos.

= Mejorar la calidad del servicio a través del monitoreo y control de los sistemas de
distribucién.

= Dinamizar la competencia en la comercializacion minorista de energia eléctrica y generar
nuevos modelos de negocio y servicios.

=  Gestionar la reduccion de las pérdidas técnicas y no técnicas.

=  Promover la eficiencia en los costos de prestacién del servicio de energia eléctrica y facilitar
gue se alcancen niveles de pérdidas eficientes.
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Como se sefiala en dichos objetivos, la instalacién de sistemas de medicidn inteligente®® le apunta
al aumento de la competencia a nivel de comercializaciéon, mecanismos que faciliten e incluso
automaticen el cambio de comercializador, y en general, un papel mas activo de los consumidores.

Dentro del ambito de aplicacién menciona a comercializadores, generadores y operadores de red
en el Sistema Interconectado Nacional — SIN. Si bien asigna responsabilidades directas de la
implementacién a los OR, establece unas tareas para los comercializadores, en relacion con el ajuste
en los contratos de prestaciones uniformes y mejoras en la gestién comercial del servicio, con la
mejor informacion disponible, reduciendo tiempos de reconexién del servicio, mejoras en procesos
de facturacidn, mejoras en temas de cartera, menores costos en la lectura de medidores, entre
otros.

Dentro del contenido propuesto se sefiala:

La infraestructura de medicién avanzada debe entonces servir a los fines de la prestacién eficiente
del servicio exigidos en los articulos 365 y 370 constitucionales, en especial, a los de la gestion
eficiente de la energia, a través de los distintos mecanismos definidos en la Ley 1715 de 2014.

Los medidores deben servir, entre otros, para la gestion comercial, la planeacion y operacion del
sistema, la gestion de pérdidas, facilitar esquemas de eficiencia energética, respuesta de la
demanda, nuevas tecnologias, entre otros

La CREG podra definir nuevas actividades o eslabones en la cadena de prestacion del servicio y
modificar las férmulas tarifarias durante su vigencia cuando ello sea estrictamente necesario y
motivado en la inclusién de nuevos agentes, actividades o tecnologias.

Si bien, en la propuesta no se establecen de manera especifica indicadores de calidad de atencidn
del servicio, la norma si deja expreso: “En resolucidn posterior se determinardn métricas de calidad
y disponibilidad de informacidn adicionales”, establecimiento unos minimos de informacién a ser
recopilada con la misma instalacion del medidor, gracias al sistema de informacién.

2.2. Gestor independiente de informacion (GIDI)

La CREG, mediante circular 011 de 2021 presentd los estudios para la implementacidon de un
administrador de datos e informacidon que le diera mds transparencia y eficiencia en la
administracién de informacidon proveniente de las telemedidas y fronteras comerciales, que
pudieran ser consultadas por clientes, comercializadores, distribuidores y el administrador del
mercado, con fines de supervision, facturacion y también como herramienta para dinamizar la
competencia, facilitando los cambios de comercializador y la implementacién de la mediciéon

15 Es la infraestructura que permite la comunicacion bidireccional con los usuarios del servicio de
energia eléctrica
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avanzada. Presentan en estos estudios los analisis de las ventas de un administrador de informacion
y los ahorros en eficiencia de lectura y facturacion.

El Ministerio de Minas y Energia en las Resoluciones 40072/2018, 40483/2019 y 40142/2020, ha
revisado las metas para laimplementacién de la medicién avanzada AMI, para la mayor parte de de
usuarios de energia eléctrica en Colombia con metas especificas al 2030. Por su parte la CREG
expidié la resolucion CREG 219 de 2020, por medio de la cual presenta el proyecto de Resolucion
sobre Medicidn avanzada y plantea el GIDI como fuente para la facturacion de energia a los usuarios
y comercializadores.

En la resolucion CREG 219 de 2020 se plantean responsabilidades que van de acuerdo al alcance de
este estudio y que relacionamos a continuacion:

Articulo 12: Responsabilidades del comercializador respecto de AMI

.... e) Entregar, con la periodicidad que sea requerida, la informacion de tarifas ofrecidas para el
mercado regulado, por cada mercado de comercializacion en los que participe, acorde con los
formatos establecidos por el GIDI....

Articulo 13. Responsabilidades del Gidi:

...h) Disefiar e implementar la herramienta tecnoldgica que permita al usuario realizar el cambio de
comercializador en linea, a través de la plataforma desarrollada por el GIDI para tal fin....

El administrador de datos e informacion es pieza clave en una plataforma para facilitar las consultas
individuales de consumos, perfilamiento horario y obtener cotizacidon de varios proveedores del
suministro eléctrico; también permite registrar el intercambio de excedente por parte de los
autogeneradores, hacer gestion de respuesta a la demanda y hacer gestion de seguimiento a planes
de eficiencia energética y reduccién de pérdidas

Para la gestion de datos, herramienta tecnolégica e informacién disponible la Resolucion CREG 219
de 2020, plantea lo siguiente:

..... Articulo 40. También incluye los procesos asociados con el disefio de la herramienta tecnoldgica
que permita al usuario realizar el cambio de comercializador en linea, la garantia al acceso a la
informacion de tarifas, asi como de productos y servicios ofrecidos por los prestadores del servicio y
las demds funciones que defina esta resolucion y la regulacion adicional donde se especifique el
modelo de su remuneracion...
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3. Propuesta para Colombia

3.1 Propuesta de indicadores minimos para comparacion de comercializadores
3.1.1. Metodologia

Con el fin de poder escoger el grupo de indicadores para Colombia que le permitan al cliente tener
informacion adicional al momento de tomar la decision de cambiar de comercializador,
comenzamos revisando y comparando los indicadores relacionados con este tema encontrados en
la revisidn del entorno internacional.

Se seleccionaron los indicadores de todos los paises y se identificaron categorias para agruparlos y
poder compararlos en esta primera revisidn se identificaron 27 indicadores :

= En Espafia se encuentra informacién oficial de comparacién de propuestas, productos y
servicios, herramienta de ayuda para que el cliente pueda tomar una decision de cambio de
comercializador El comparador de ofertas entrega el valor anual del servicio en cada
modalidad tarifaria y le permite al consumidor comparar el ahorro o sobrecosto que cada
comercializador le ofrece, incluido el comercializador regulado

= Reino Unido: 7 indicadores.

= Texas: 7 indicadores.

= Australia: 5 indicadores.

=  Chile: 3 indicadores.

= |talia: 5 indicadores.

En la unificacion de indicadores se definieron las siguientes 12 categorias para clasificar los
indicadores:

Tabla 3.1.1. Categorias

Quejas y Reclamos
Calidad del Senvicio
Senvicio al cliente
Facturacion

Cambio de comercializador
Origen renovable
Transparencia

Walor Factura tipica
Comparador de ofertas
Ranking de proveedores
Veracidad del contrato
Calificacidn total

ey el =g 1T=1 = il =] EE0 P R [

Fuente: elaboracién propia
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Estos 27 indicadores se organizaron por similitud entre ellos y se clasificaron en las 12 categorias de

la siguiente manera:

1. Quejas y reclamos:
comercializador, entre menos quejas reciba se evalia mejor, lo mismo sucede con la calidad
de respuestas dadas a los clientes. Para esta categoria encontramos indicadores en Reino
Unido, Texas, Australia e Italia y en la evaluacion se definié que los tres indicadores
generales son importantes y deben quedar en la propuesta, los indicadores 1y 2 se dejan
independientes y el 3 se incluye dentro del indicador.

Indicador

Descrpcion

Férmula
Indicador

Descrpcién

Férmula
Indicador

Descrpcion

Férmula

Tabla 3.1.2. indicadores por categoria Quejas y reclamos

Reino Unido

Reclamaciones

Cantidad de quejas recibidas
por cada comercializador por

cada 10.000 cuentas.

Calificacion:
5:

4
3:
2
1

5 o menos
5a15

15 hasta 30
30 hasta 55
Mas de 55

Texas
Prestacion del servicio

Seguimiento a quejas relacionadas
con:

- Inicio del servicio

- Inicio oportuno (a tiempo)

- Negacion del servicio

- Servicio al cliente

Ranking (5 estrellas) en el que los
comercializadores se clasifican en
grupos de aproximadamente el
mismo tamafio en funcion de un
promedio maovil de seis meses de
tasas de quejas por cada 1000
clientes.

Suspensidn
Quejas relacionadas con la
suspension del servicio también
incluyen:
- Falta de notificacion adecuada
- Monto adeudado en disputa

Ranking (5 estrellas) en el que los
comercializadores se clasifican en
grupos de aproximadamente el
mismo tamafio en funcion de un
promedio mdvil de seis meses de
tasas de quejas por cada 1000
clientes.

Australia

Respuesta a Reclamos

Mide la oportunidad y calidad de
la respuesta

Calificacién en escalade1a5.1
la mas baja y 5 la mas alta.

En esta categoria se evalla la cantidad de quejas recibidas por el

Italia

Respuesta a las quejas

Informe de quejas ARERA

Datos relativos a quejas y
solicitudes de informacién
recibidas de proveedores,
procesadas por Arera (Autoridad
Reguladora de Energia, Redes y
Medio Ambiente)

Fuente. Elaboracidon propia basado en indicadores encontrados para cada pais.

2. Calidad del servicio. En esta categoria se evalla la calidad de servicio en temas de
distribucién, sobrecargas, cortes, interrupciones. Encontramos indicadores para Texas y
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Chile, sin embargo en la revisidn se definid que estos indicadores aplican para distribuidores
por lo tanto no se incluyen en esta propuesta.

Tabla 3.1.3. indicadores por categoria calidad del servicio

Indicador Texas

Calidad del servicio
Indicador

Seguimiento a las quejas
relacionadas con problemas fisicos,
como sobrecargas de energia o
cortes de energia del servicio
eléctrico.

Descripcion
Ranking (5 estrellas) en el que los
comercializadores se clasifican en
grupos de aproximadamente el
mismo tamafio en funcién de un
promedio movil de seis meses de
tasas de quejas por cada 1000
clientes.

Formula

Indicador

Descripcidn

Formula

Chile

Ranking calidad del servicio eléctrico de
las empresas de distribucion

Italia

Ranking permite calificar en términos
relativos la calidad de servicio técnico y
comercial que reciben los clientes de la
Industria.Asigna una nota final por
empresa de acuerdo a indice notas, nota
encuesta, nota reclamos. De acuerdo a
la nota final asigna un lugar en el ranking
por empresa y realiza el comparativo
para los afios previos

Resultado de la encuesta anual de
calidad del servicio eléctrico. (Nota
encuesta)

Indices: Continuidad del servicio
eléctrico

Reclamos presentados a la
Superintendencia

Calidad del Servicio - SAIDI Mensual
Comunal

Reporta la media de interrupciones
promedio percibidas por el usuario en
cada comuna

Detalle del SAIDI mensual por comuna

Fuente. Elaboracion propia basado en indicadores encontrados para cada pais

Servicio al cliente. Se mide la oportunidad y calidad de las respuestas dadas a los usuarios
a través de diferentes canales, telefénico, correo electrénico y redes sociales. En esta
categoria encontramos indicadores en el Reino Unido y Australia e Italia, en la evaluacion
de estos indicadores para la propuesta de Colombia se consideraron que todos son
pertinentes se dejan el 1, el 3 y el 4 como indicadores independientes, el indicador 2 se
incluye dentro la mediciéon del indicador 2 de la categoria de quejas y reclamos.
Adicionalmente en esta categoria incluimos un indicador presentado en el producto 1y que
aplica y es pertinente también para los indicadores de esta propuesta, el indicador de

gestion de abandono.
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Tabla 3.1.4. indicadores por categoria servicio al cliente

Reino Unido
Indicador Servicio al Cliente

*Tiempo medio de espera en el

Australia

Respuesta a Llamadas

Italia

Se busca medir la calidad y

Descripcion

Formula

7. Respuesta a
correos
electronicos

Descripcion

Formula
8. Respuesta a
redes sociales

Descripcion

Formula

9. Satisfaccion
integral del cliente

Descripcion

Formula

centro de llamadas oportunidad de la atencién a las

llamadas telefdnicas
Calificacién:
5: Menosde30s
4: 30sa90s Calificacion en escala de 1a 5. 1la mas
3: 90sa 180s baja y 5 la mas alta.
2:  180s a 300s
1:  Mas de 300s

Servicio al Cliente

*Correos electronicos

respondidos en 2 dias
Calificacién:

5: Mas del 95%

4:  B0%a95%

3: 60%aB0%

2:  40% a 60%

1:  Menos del 40%

Servicio al Cliente

*Tiempo medio de respuesta a

los mensajes en redes sociales
Calificacion:
5:  Menos de 30 minutos
4: 30 a 60 minutos
3: 12 horas
2: 24 horas
1:  Masde 24 horas

Servicio al cliente

Califica el servicio al cliente de manera
integarl que brinda el prestador del
servicio

Calificacion en escala de 1a 5. 1 la mas
baja y 5 la mas alta.

Satisfaccion del cliente

Verificado a través de los resultados de
la encuesta sobre el grado de
satisfaccion con sus proveedores
realizada

Fuente. Elaboracion propia basado en indicadores encontrados para cada pais.

4. Facturacion. Se mide la calidad de la factura que reciben los usuarios. En la categoria de
facturacion se encontraron indicadores para el Reino Unido y Texas, los cuales se calificaron

pertinentes para la propuesta, se deja el indicador 1 y el indicador 2 se incluye dentro del
indicador 2 de Quejas y reclamos.
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Tabla 3.1.5. indicadores por categoria facturacion

Reino Unido
Indicador Exactitud de la factura

% de clientes gue tuvieron una

factura correcta en el dltimo afio.

Descripcién
Calificacion:
& Mas del 98%
4:  95% a 98%
3 90%a9s%
2:  80% a90%
1: Menos del 80%
Farmula
Indicador
Descripcidn
Farmula

Texas
Facturacion

Quejas relacionadas con el monto
facturado a un cliente o cualguier regla o
tarifa que tenga que ver especificamente
con la facturacion de la cuenta del cliente.
También Incluyen:

- No se recibio factura

- Depdsitos / Reembolsos

- Tarifas / Cargos

Ranking (5 estrellas) en el que los
comercializadores se clasifican en grupos
de aproximadamente el mismo tamafio en
funcion de un promedio movil de seis
meses de tasas de quejas por cada 1000
clientes.

Cramming (cargos no autorizados)

Seguimiento a las quejas relacionadas
cargos adicionados a una factura sin la
aprobacion del cliente (cargos no
autorizados)

Ranking (5 estrellas) en el que los
comercializadores se clasifican en grupos
de aproximadamente el mismo tamafio en
funcion de un promedio movil de seis
meses de tasas de quejas por cada 1000
clientes.

Fuente. Elaboracidn propia basado en indicadores encontrados para cada pais.

Cambio de comercializador. En esta categoria se mide la facilidad de realizar el proceso de
cambio y la cantidad de usuarios que son cambiados por error. En la siguiente categoria
encontramos indicadores para el Reino Unido y Texas, de los cuales se dejan los dos para la

propuesta final.
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Tabla 3.1.6. indicadores por categoria cambio de comercializador

Indicador Reino Unido

Indicador Facilidad para cambiar

% de cambios realizados dentro de los
Descripcion 15 dias habiles.

Calificacion:
5 Mas del 98%
: 95% a 98%

90% a 95 %
B0% a 90%
Menos del 80%

el

Formula
Slamming (cambio de proveedor sin
Indicador autorizacion del usuario)

Cambio de comercializador (REP) sin
Descripcion autorizacion del usuario

Ranking (5 estrellas) en el que los
comercializadores se clasifican en

grupos de aproximadamente el mismo
@ tamafio en funcion de un promedio
madvil de seis meses de tasas de quejas
Farmula por cada 1000 clientes.

Fuente. Elaboracién propia basado en indicadores encontrados para cada pais.

6. Energia renovable. En esta categoria el usuario identifica del total de la energia que
comercializa su proveedor que cantidad proviene de fuentes renovables. Para la categoria
renovable se encontraron indicadores para Texas y Australia este indicador se incluye en la
propuesta como un indicador informativo.
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Tabla 3.1.7. indicadores por categoria energia renovable

Indicador Texas Australia
Energia renovable Score de Sostenibilidad
Indicador Ambiental

Porcentaje de energia renovable Mide la fuente de
Descripcion ofertado por el comercializador  abastecimiento de la energia

Porcentaje de energia renovable Calificacion en escalade 1 a
ofertado por el comercializador 5. 1 la mas bajay 5 la mas
Formula alta.

Fuente. Elaboracion propia basado en indicadores encontrados para cada pais.

7. Transparencia, indicador de Australia que en esta propuesta se va a incluir como un
indicador informativo.

Tabla 3.1.8. indicadores por categoria calidad de transparencia

Indicador Australia

Indicador Transparencia

Busca calificar que tan abierta, honesta e
informativa es la compafiia en su practica
Descripcion de negocios

Calificacion en escalade 1 a 5. 1 la mas
Formula baja y 5 la mas alta.

Fuente. Elaboracidon propia basado en indicadores encontrados para cada pais.

Valor factura tipica. Presenta un ejemplo del valor de la factura para un consumo tipico calculado
con la tarifa del comercializador evaluado. Como indicador encontrado en varios paises, el de Chile
se va incluir en este estudio como un indicador informativo.

Tabla 3.1.9. indicadores por categoria calidad del servicio

Indicador Cuenta tipo

Presenta informacidn de la tarifa
por empresa distribuidora, en
Descripcion regidn y comuna

Monto ESTIMADO a pagar (en
pesos chilenos) por un consumo de
Formula 180 kWh de energia

Fuente. Elaboracion propia basado en indicadores encontrados para cada pais.
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8. Comparador de ofertas. Herramienta que compila ofertas de diferentes comercializadores
y presenta las diferentes opciones al usuario. en la evaluacion se definid que el
comparador de ofertas no se incluye como indicador.

Tabla 3.1.10. indicadores por categoria comparador de ofertas

Indicador Italia

Indicador Comparador de ofertas

Marca de energia verde (garantia de origen)
Proveedor totalmente digital
Precio y vigencia

Descripcion Descuentos por fidelizacion

Formula

Fuente. Elaboracion propia basado en indicadores encontrados para cada pais.

9. Ranking de proveedores. Se toma como un comparador y no se incluye en la propuesta
como indicador ni categoria.

Tabla 3.1.11. indicadores por categoria ranking de proveedores

Indicador Italia

Indicador Top cinco estrellas

Califica en numero de estrellas de acuerdo a:

Precio Euros/kWh

Duracién de la oferta de precio

Tipo de facturacion (Web o fisica)

Gestion a traves de Apps

Origen de la energia: % renovables y otros.
Descripcion Oferta de otros servicios

Formula

Fuente. Elaboracidn propia basado en indicadores encontrados para cada pais.

10. Veracidad del contrato. Este indicador se incluye dentro del indicador de transparencia y
no se incluye como categoria

Tabla 3.1.12. indicadores por categoria comparador de ofertas

Indicador Italia

Indicador Veracidad del contrato

Evalua las condicones generales del
Descripcién suministro

Formula

Fuente. Elaboracion propia basado en indicadores encontrados para cada pais.

197



%

DI-AVANTE

11. Calificacion total. Se encontré en el Reino Unido y da una calificacion general al
comercializador dando peso a las otras categorias, este indicador se va a incluir en la

propuesta para Colombia.

Tabla 3.1.13. indicadores por categoria calificacion total

Indicador Reino Unido

Indicader Calificacian total

Descripcion Calificacion total
Calificacion total= (35%*calificacion
reclamaciones) +(15% *calificacion
Tiempo medio de llamadas)+(5%
*calificacion correos en 2 dias)+(20%*
calificacion exactitud factura)+{10%
*facilidad para cambiar)+{10% *

Formula calificacion de garantias)

Fuente. Elaboracion propia basado en indicadores encontrados para cada pais.

Para realizar el disefio de los indicadores para Colombia, se revisd la informacion internacional
clasificada por categoria y se escogieron los indicadores pertinentes para el desarrollo de este
estudio y se complementaron con indicadores del producto 1. Teniendo en cuenta las practicas en
algunos paises y la definicion de los indicadores se clasificaron en dos tipos:

=  Medibles
= |nformativos

Quedando al final del analisis la siguiente seleccion y diseio de la propuesta de indicadores.
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Tabla 3.1.14. Seleccidon de indicadores

Indicador para la

Tipo de

Indicador Seleccion .
Categoria propuesta indicador
1 Pertinente 1. Cantidad de quejas Medible
2 Pertinente 2. Respuesta a reclamos Medible
uejas y Reclamos
CITIESY Pertinente, se incluye dentro del ., .. .
3 L. 3. Suspensién del servicio Medible
indicador 2
Indicador para Categoria
1 distribuidores, no se incluye en
. L. esta propuesta
Calidad del Servicio prop
Indicador para Categoria
2 distribuidores, no se incluye en
esta propuesta
1 Pertinente 3. Atencion de llamadas telefénicas| Medible
Este indicador no se encuentra en
2 este analisis en ningun pais, pero |4. Gestion de abandono Medible
Servicio al cliente lo incluimos del producto 1.
) Se incluye dentro del indicador de
3 Pertinente .
quejas y reclamos.
4 Pertinente 5. Respuesta a redes sociales Medible
5 Pertinente 6. Calidad de atencion al cliente Medible
1 Pertinente 7. Calidad de la facturacién Medible
Facturacion ) Esta incluido en el indicador de
2 Pertinente
reclamos
. 1 Pertinente 8. Oportuniad de cambio de comerc|Medible
Cambio de X - .
AH . 9. Cambio de Comercializador sin .
comercializador 2 Pertinente . X Medible
autorizacion del usuario
Origen renovable 1 Pertinente Origen Renovable Informativo
Transparencia 1 Pertinente Transparencia Informativo
Valor Factura tipica 1 Pertinente Comparador de ofertas Informativo
Comparador de ofertas 1 Pertinente Comparador de ofertas Informativo
Ranking de proveedores 1 Pertinente Comparador de ofertas Informativo
. ) Se incluye dentro del indicador X
Veracidad del contrato 1 Pertinente X y' R Informativo
informativo de transparencia
Calificacion total Calificacion total |Pertinente 10. Calificacion total Medible

Fuente: elaboracion propia

En el Anexo Matriz de comparacion de indicadores, se encuentra la recopilacién e unificacién de la
informacién encontrada en el entorno internacional y el disefio de la propuesta de indicadores.
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3.1.2. Propuesta de indicadores medibles

Después de seleccionar los indicadores que aplican se define la descripcion, férmula o calificacion,
teniendo en cuenta la informacion de los paises revisados, la cual se detalla a continuacion

Categoria Quejas y reclamos

Indicador 1

Tabla 3.1.1 Cantidad de quejas

Nombre:
Descripcion:

Objetivo:

Cantidad de quejas

Satisfaccion del cliente con relacién a la oportunidad y a la respuesta a las
reclamaciones, medida al cierre de cada reclamacidn, incluye reclamaciones por
cortes no avisados vy cortes injustificados.

Servicio al cliente.

Formula:

Calificacion: ejemplo:(valores a revisar con base en estadisticas)
5: 50 menos

4: 51a1l5

3: 15,1 hasta 30
2 30,1 hasta 55

1: Masde55
Fuentes de informacion para el Informacidn suministrada porlos comercializadores.
calculo:
Periodicidad de estimacidn: Trimestral
Fuente: Elaboracidn propia
Indicador 2
Tabla 3.1.2 Respuestas a reclamaciones
Nombre: Respuestas a reclamaciones

Descripcién:

Satisfaccion del cliente con relacion a la oportunidad y a la respuesta a las
reclamaciones, medida al cierre de cada reclamacién, incluye reclamaciones por
cortes no avisados y cortes injustificados

Objetivo: Servicio al cliente.
Formula: Valor promedio de calificacion de todas las reclamaciones, durante los ultimos
6

meses.
Fuentes de informacion para el Informacién suministrada porlos comercializadores.
calculo:
Periodicidad de estimacidn: Trimestral

Fuente: Elaboracién propia
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Categoria Servicio al cliente

Indicador 3
Tabla 3.1.3 Atencion de llamadas telefénicas

Nombre: Atencién de llamadas telefonicas

Descripcion: Porcentaje de llamadas contestadas dentro del tiempo establecido segun sea la
contestadora (20 segundos) o el operador (30 segundos), en los ultimos 6
meses.

Objetivo: Servicio al cliente.

Férmula: Calificacion: Ejemplo :( valores a revisar segln estadistica)
5: Mas del 95%
4: 80% a94,9%
3: 60%a79,9%
2: 40% a59,9%

1: Menos del 39,9%
Fuentes de informacion para el Informacién suministrada porlos comercializadores.
calculo:

Periodicidad de estimacion: Trimestral
Fuente: Elaboracidn propia

Indicador 4
Tabla 3.1.4 Gestion de abandono
Gestion de abandono
Nombre:
Descripcion: Porcentaje de Ilamadas abandonadas que fueron devueltas por el
comercializador, en los ultimos seis meses.
Objetivo: Servicio al cliente.
Férmula: Calificacion: Ejemplo: (valores a revisar. seglin la meta anual establecida en los

indicadores del producto 1, para el primer afio la meta aceptada es de 70%,

para el segundo afio 80 y Oara el tercer afio 90%

5: Mas del 70%

4: 69% a 60%

3: 59%a55%

2: 54% a50%

1: Menos del 50%
Fuentes de informacion para el Informacién suministrada porlos comercializadores.
calculo:

Periodicidad de estimacion: Trimestral
Fuente: Elaboracidon propia
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Indicador 5
Tabla 3.1.5 Respuesta a medios electrénicos
Nombre: Respuesta a medios electrdnicos
Descripcion: Tiempo medio de respuesta a los mensajes en redes sociales, en los ultimos 6
meses.
Objetivo: Servicio al cliente.
Férmula Calificacion: Ejemplo (valores a revisar de acuerdo a estadisticas).

5: Menos de 30 minutos

4: 31 a 60 minutos

3: 12 horas

2: 24horas

1: Mas de 24 horas
Fuentes de informacion para el Informacién suministrada por los comercializadores.
calculo:

Periodicidad de estimacion: Trimestral
Fuente: Elaboracidn propia

Indicador 6
Tabla 3.1.6 Calidad de atencion al cliente

Nombre: Calidad de atencion al cliente

Descripcion: Satisfaccion del cliente con relacion a la calidad de la respuesta dada a través de
teléfono, correo y medios electrénicos, medida al cierre de cada interaccién, en
los ultimos 6 meses.

Objetivo: Servicio al cliente.

Formula Valor promedio de calificacién de todas las interacciones, durante los Ultimos 6

meses.
Fuentes de informacion para el Informacién suministrada por los comercializadores.

calculo:

Periodicidad de estimacion: Trimestral
Fuente: Elaboracidn propia
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Categoria facturacion

Indicador 7

Tabla 3.1.7. Calidad de la facturacion

Nombre: Calidad de la facturacion
Descripcion: Porcentaje de reclamos resueltos a favor del suscriptor por cada 10000 facturas,
promedio en los Ultimos 6 meses.

Objetivo: Servicio al cliente.
Férmula Calificacion: Ejemplo (valores a validar basados en estadisticas).

5: Hasta 1%
4: 1,1%a3%
3
2

3,1%ad4%
1 4,1%a5%
1. Mayora5%
Fuentes de informacion para el Informacién suministrada por los comercializadores.
calculo:

Periodicidad de estimacidn: Trimestral
Fuente: Elaboracidén propia

Categoria cambio de comercializador

Indicador 8
Tabla 3.1.8 Oportunidad de cambio de comercializador
Nombre: Oportunidad de cambio de comercializador
Descripcion: Porcentaje de solicitudes de cambio de comercializador realizados a tiempo,
promedio de los ultimos 6 meses.
Objetivo: Servicio al cliente.
Férmula Calificacion: Ejemplo: (valores a verificar basado en estadisticas)
5: Mas del 98%
4: 95%a97,9%
3: 90%a94,9%
2: 80% a89,9%

1: Menos del 80%
Fuentes de informacion para el Informacién suministrada porlos comercializadores.
calculo:

Periodicidad de estimacion: Trimestral
Fuente: Elaboracidn propia
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Indicador 9
Tabla 3.1.9 Cambio de comercializador sin autorizacion del usuario.
Nombre: Cambio de comercializador sin autorizacion del usuario
Descripcion: No. de cambios del comercializador sin autorizacion del usuario, en los Ultimos
6 meses.
Objetivo: Servicio al cliente.
Féormula Calificacion:

5: Ninguna falta

4: Hasta 1 falta leve.

3: Hasta 1 falta grave.

2 Hasta 1 falta muy grave

1: Reiteracion de faltas.
Fuentes de informacion para el Informacidén suministrada porlos comercializadores.
calculo:

Periodicidad de estimacion: Trimestral
Fuente: Elaboracidn propia

Categoria calificacidn total

Indicador 10
Tabla 3.1.10. Calificacidn total
Nombre: Calificacién total
Descripcion: Ponderado de las calificaciones anteriores por categoria
Objetivo: Servicio al cliente.
Férmula Calificacion:

Calificacion total=(Quejas y reclamos*35%)+(Servicio al cliente
*30%)+(Facturacion*25%)+(cambio de comercializador*10%)

Fuentes de informacion para el Informacién suministrada porlos comercializadores.

calculo:

Aseguramiento de calidad:

Periodicidad de estimacion: Trimestral

Verificaciones y auditorias requeridas

Estrategias de comparacion

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.3. Propuesta de indicadores informativos

Para los indicadores informativos la propuesta es la siguiente

Tabla 3.1.11 Indicadores informativos

1. Origen renovable

Descripcion
Formula

Origen Renovable

Porcentaje de energia renovable
ofertado por el comercializador para
el préximo afo.

Porcentaje

2. Valor factura tipica

Descripcidn
Formula

Valor factura tipica

Calculo del valor de la factura
promedio mensual, incluyendo todos
los cargos y descuentos ofrecidos por
el comercializador

Valor promedio

3. Transparencia

Descripcion

Formula

Transparencia

Busca calificar que tan abierta, honesta
e informativa es la compafiia en su
practica de negocios, incluye veracidad
del contrato.

Calificaciéon en escalade 1a 5. 11amas
bajay 5la mas alta.

Fuente. Elaboracion propia

3.2. Buenas practicas y lineamientos generales para el

informacion

suministro de

Después de revisar la informacién internacional, la propuesta para presentar la informacién a los
clientes de una forma sencilla, con los indicadores seleccionados se propone generar una calificacion
por categorias dando un peso a cada indicador y generar con estas calificaciones la calificacidn
general también asignando un peso a cada categoria de la siguiente forma.
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Tabla 3.1.12 Pesos por indicador y categoria

Peso del Peso

area/ categoria Indicadores o .
indicador categoria
. 1. Cantidad de quejas 30%
Quejas y reclamos 35%
2. Respuestas a reclamaciones 70%
3. Atencion de llamadas telefonicas 20%
. . 4. Gestion de abandono 10%
Servicio al cliente . L 30%
5. Respuesta a medios electrénicos 10%
6. Calidad de atencién al cliente 60%
Facturacion 7. Calidad de la facturacion 100% 25%
Cambio de 8. Oportuniad de cambio de comercializador 70% 10%
comercializador |9. cambio de Comercializador sin autorizacién del usuario 30%
Calificacion total |10.calificaci6n total 100% 100%

Para cada comercializador se presentan las calificaciones por categoria y la calificacion total en
numero y con estrellas para que el cliente vea la informacién de una forma sencilla.

Tabla 3.1.13. Ejemplo calificacion comercializadores.

Quejas y Servicio al o Cambio de Calificacion
; Facturacion .
reclamos cliente comercializador total
Comeriatizdor 20 I
Comercializador 2 3, ?E 4; ?E i ?2 4; ?E 4; ir 3
Comercializador 2 4; ?E 4; ?ﬂ f; EE 4; ?E 4;?2

Fuente: Elaboracidn propia

Ademas, tienen la opcidn al seleccionar un comercializador de poder conocer la informacidn con la
cual se calcularon las calificaciones e informacidn general del comercializador
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Tabla 3.1.14. Ejemplo informacién desagregada (comercializador 1)

Calificacion

Categoria Indicadores Informacion o Calificacion
indicador

e e e e 1. Cantidad de quejas 18 por 1000 cliente 3,00 3,42
2. Respuestas a reclamaciones 3,60 3,60
3. Atencién de llamadas telefonicas 87% 4,00 3,88
e A 4. Gestion de abandono : 96% 5,00
5 Respuesta a medios electrénicos 2 horas 3,00
6. Calidad de atencién al cliente 3,80 3,80
Facturacién 7. Calidad de la facturacion 2% 4,00 4,00
o
Cambio de 8 Oportuniad de cambio de cnmerclallzadnr. 94% 3,00 3,30
comercializador 8§S;EDIU de Comercializador sin autorizacion del 1 Ealta leve 4,00
Calificacion total |10 Calificacion total 3,69

Fuente: Elaboracidn propia

Figura 3.1.2. Ejemplo informacién adicional (comercializador 1)

Origen renovable 30%
\alor factura tipica ( 150 kW) 5 72.000
Comparador precios LIMK

Datos de contacto:
Télefono

Corren electronico
Direccidn

Redes Sociales

Fuente: Elaboracidn propia

Aplicaciones informaticas

Una forma recomendada de presentar esta informacion es a través de una pdagina web que le
permita al cliente conocer la informacion de todos los comercializadores y poder evaluar y comparar
diferentes atributos. En la informacién general el comparador de precios enviaria al cliente a un link
donde pueda solicitar a través de comparadores de precios ofertas de diferentes comercializadores,
de acuerdo a sus caracteristicas de consumo y tipo de cliente.

Para la implementacién de la misma es importante aclarar que la CREG en la Resolucion 219 de 2020
ya tiene establecido parametros, responsabilidades y alcances de la herramienta.

Resolucién 219 de 2020.
Articulo 12: Responsabilidades del comercializador respecto de AMI

.... ) Entregar, con la periodicidad que sea requerida, la informacion de tarifas ofrecidas para el
mercado regulado, por cada mercado de comercializacion en los que participe, acorde con los
formatos establecidos por el GIDI....

Articulo 13. Responsabilidades del Gidi:

...h) Disefiar e implementar la herramienta tecnoldgica que permita al usuario realizar el cambio de
comercializador en linea, a través de la plataforma desarrollada por el GIDI para tal fin....
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El administrador de datos e informacion es pieza clave en una plataforma para facilitar las consultas
individuales de consumos, perfilamiento horario y obtener cotizacidén de varios proveedores del
suministro eléctrico; también permite registrar el intercambio de excedente por parte de los
autogeneradores, hacer gestion de respuesta a la demanda y hacer gestidon de seguimiento a planes
de eficiencia energética y reduccién de pérdidas

Para la gestion de datos, herramienta tecnoldgica e informacidn disponible la Resolucién CREG 219
de 2020, plantea lo siguiente:

..... Articulo 40. También incluye los procesos asociados con el disefio de la herramienta tecnoldgica
que permita al usuario realizar el cambio de comercializador en linea, la garantia al acceso a la
informacion de tarifas, asi como de productos y servicios ofrecidos por los prestadores del servicio y
las demds funciones que defina esta resolucion y la regulacion adicional donde se especifique el
modelo de su remuneracion...

Estrategia de verificacién o auditoria

Colombia ha dado un muy buen paso para cumplir los objetivos de este estudio con la expedicion
de la Resolucién CREG 080 de 2019, donde se establecen unas buenas précticas de suministro de
informacién por parte de las empresas de servicios publicos para que los usuarios puedan tener
pardmetros de comparacion para la libre eleccién de los prestadores del servicio y la posibilidad de
migracion de usuarios. Con esta Resolucion se busca lograr una adhesion y cumplimiento de las
reglas de comportamiento de mercado para las empresas prestadoras del servicio para brindar
informacién en sus pdaginas WEB, que vele por la proteccion y el respeto de los derechos de los
usuarios al mismo tiempo que les suministran informacién cierta, suficiente, clara, oportuna y
verificable de sus procedimientos, planes, productos y servicios.

Con lo anterior, el siguiente paso que se recomienda a la CREG es el de implementar el sistema
unificado de comparacién de ofertas siguiendo la practica encontrada en el referenciamiento
internacional y lo establecido en la Resolucién CREG 219 de 2010, que sea administrado por el GIDI,
lo que propende impulsar aun mas la promocidn de la competencia en el mercado de energia.

En relacién con el aseguramiento de la calidad del calculo y reporte de los indices en la calidad de
atenciodn al cliente que se informara al propio consumidor, el consultor propone incluir estos indices
y las herramientas de comparacidn en las estrategias que fueron propuestas para el seguimiento a
las empresas (Producto 1), las cuales se resumen asi:

= Estrategia preventiva:
Consiste en la divulgacién de la reglamentacién, procedimientos y practicas, en las que se trazan
planes preventivos de mejora en la atencién del usuario. En esta estrategia se elaboran guias,
se imparte capacitacion y se consideran las auditorias a los sistemas y procedimientos de las
propias autoridades participantes: regulador y superintendencia

= Auditorias especializadas
Esta estrategia consiste en realizar auditorias especializadas al calculo y reporte de los indices
de atencién al cliente que realizan los agentes distribuidores y comercializadores. La
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implementacién de una auditoria regulatoria externa independiente tendria dos alternativas: i)
incorporar la nueva auditoria regulatoria de los indices de atencidn al cliente, como parte de la
auditoria externa de gestion y resultados, actualmente establecida por la Ley 142, o ii)
implementar un esquema de auditoria regulatoria externa especifica para el aseguramiento de
la calidad del calculo y reporte de los indices de calidad de atencién al cliente mediante un
mecanismo que fortalezca y asegure la independencia del auditor.

= Reclamos ante la autoridad y muestreo aleatorio

En esta estrategia, los reclamos que los usuarios presentan ante la Superintendencia son
clasificados y analizados como instrumento para complementar sus analisis.

=  Encuestas de satisfaccion

Para conocer la percepcidn del cliente sobre la calidad en la atencidn por parte de las empresas
prestadoras del servicio, el consultor recomienda considerar la realizacion de encuestas de
satisfaccidn, en las que los clientes puedan libremente expresar su nivel de conformidad.

lll. Aseguramiento de calidad de la informacion.

El aseguramiento de calidad es un concepto que se refiere a la manera en cdmo se garantiza que se
cumplen con los requisitos definidos para la captura de informacidon base de seguimiento de
indicadores establecidos (3.3.6 ISO 9000 Fundamentos y vocabulario), y en este contexto se enfoca
en la confiabilidad de la informacion, es decir en la manera cdmo se valida la informacidn que se
estd presentando. Para lograr este cometido las buenas practicas recomiendan:

1. Garantizar que los datos recopilados son consistentes en un periodo definido, y esta
consistencia se logra gracias a que en la fuente (momento de originar el dato) existen
condiciones tales como:

a. Metodologia validada por un procedimiento aceptado, ya sea por una buena
practica o por una normatividad

b. Formato agil para recopilar los datos

c. Personal competente que brinda confiabilidad

2. Tabulacién de datos: los datos recopilados deben tener un formato adecuado que facilite
su procesamiento y evite pérdidas de informacién y reprocesos

3. Las formulas que presentan los indicadores no solo deben ser claras para todas las partes,
sino que deben estar bien configuradas para evitar desviaciones

4. Presentacion del indicador en medios que faciliten su analisis, ya sea acompanado por texto,
graficos o estadisticas representativas

5. Parametros de control y rangos de operacidon que aseguren que los datos estan mostrando
comportamientos confiables acordes con las buenas practicas

209



6.

A

DI-

Capacidad de reaccién de los lideres y de los involucrados para intervenir con correcciones
0 acciones correctivas en momentos que los indicadores crucen los limites definidos
Auditoria confiable, en la medida que una auditoria interna o externa facilite identificar
debilidades y oportunidad de mejora en el ciclo de vida de un indicador (Definicidn,
recoleccion, tabulacién, presentacidn e interpretacion)

En relacidn con el aseguramiento de la calidad del calculo, reporte y, en general, de la calidad en la
atencidn al cliente, el consultor propone las siguientes estrategias:

Estrategia preventiva

Auditorias especializadas

Reclamos ante la autoridad y muestreo aleatorio
Encuestas de satisfaccion

En los siguientes apartados, se desarrolla cada estrategia.

1.

Estrategia preventiva

La estrategia preventiva para el aseguramiento de la calidad en la atencidn al cliente consiste en la

divulgacion de la reglamentacién, procedimientos y practicas, en las que se trazan planes

preventivos de mejora en la atencién del usuario.

En esta estrategia se elaboran guias, se imparte capacitacién y se consideran las auditorias a los
sistemas y procedimientos de las propias autoridades participantes: regulador y superintendencia.

En esta estrategia, las empresas emiten resultados y estos son comparados para asegurar que se
mantiene control estadistico, pero deberian tenerse en consideracién buenas practicas que
aseguren confiabilidad en la informacidn recibida y mantengan enfoques proactivos de las mismas,
tales como:

1.

llustrar, tanto a las empresas como a los usuarios, acerca de la importancia del analisis de
los datos fundamentado en tratamientos estadisticos. Para esto se puede valer de foros,
capacitaciones o guias

Capacitacién en mecanismos que garantice confiabilidad en la informacion recolectada,
tales como:

= Técnicas de control y aseguramiento de la calidad
= Técnicas estadisticas para el tratamiento de los datos

Fomentar la utilizacion de software confiable para el tratamiento y analisis de resultados
Definicion de mecanismos de control interno que deben ser adoptados por las empresas
para garantizar cumplimiento, entre otros temas:
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= Andlisis financiero

=  Cumplimento legal

=  Andlisis estratégicos

= Planteamiento de objetivos e indicadores

=  Adecuada gestién de los riesgos

= Planteamiento, verificacién y mejoramiento de procedimientos

= Mejoramiento de la competencia de personal por medio de formacion integral

= Ejecucién de programas de auditorias internas en diferentes ambitos (calidad, legal,
riesgos, contractual, resultados, financiera, informatica, operativa etc.)

= Monitoreo e Implementacidon de metodologias y buenas prdcticas que favorezcan
el mejoramiento continuo, como por ejemplo temas de transformacién digital,
innovacion, implementacion de normas internacionales, etc.)

5. Realizacidon de las auditorias externas que permitan tener conclusiones acerca de:

= Aspectos financieros y de revisoria fiscal cuando aplique

=  Cumplimento legal

=  Evaluacién de mecanismos de control interno

=  Analisis de los riesgos

= Auditoria a los objetivos e indicadores de gestidn, para este caso particular deberia
enfocarse en:
- Idoneidad para la toma de datos (métodos utilizados, frecuencia, oportunidad,

fuente de datos, competencia del personal, etc.)
- Presentacién y andlisis estadistico de los datos
- Resultados comparados con los promedios del sector reportados en la pagina de
la SSPD
6. Publicacion de resultados en la pagina web

Los roles y responsabilidades del Regulador y de la SSPD se entienden bajo sus propias
competencias. Es decir, el Regulador debe propender por una adecuada difusion de la normativa a
su cargo a través de los medios disponibles y de acceso a los usuarios, asi como el buen
funcionamiento de sus propios procesos internos. El rol de la SSPD se entiende en sus funciones de
supervisién y control, es decir, buenas practicas en el tratamiento y reporte de indicadores e
informacién por parte de las empresas, las buenas practicas en el control interno de las empresas y
las auditorias externas de las empresas.

Esta estrategia preventiva tiene una mayor intensidad durante la implantacion inicial del esquema
de indicadores, pero se verd reforzada periddicamente durante la ejecuciéon de las auditorias
especializadas.
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2. Auditorias Especializadas

Esta estrategia consiste en realizar auditorias especializadas al cdlculo y reporte de los indices de
atencion al cliente que realizan los agentes distribuidores y comercializadores.

Mientras persista un mercado regulado importante, una baja penetracién de AMI y existencia de
barreras para el cambio agil de comercializador (que dificulten alcanzar un mercado altamente
competitivo donde los usuarios puedan cambiar de comercializador agilmente en la practica), el
consultor recomienda implementar un esquema de auditoria externa independiente sobre el
cumplimiento de los indices de atencion comercial al cliente, y en todo caso para los indices de
atencion de red al cliente.

La implementacién de una auditoria regulatoria externa independiente tendria dos alternativas:

= Alternativa A: incorporar la nueva auditoria regulatoria de los indices de atencion al cliente,
como parte de la auditoria externa de gestion y resultados, actualmente establecida por la
Ley 142.

= Alternativa B: implementar un esquema de auditoria regulatoria externa especifica para el
aseguramiento de la calidad del calculo y reporte de los indices de calidad de atencion al
cliente mediante un mecanismo que fortalezca y asegure la independencia del auditor.

En la alternativa B, un organismo del sector haria la seleccion objetiva de las firmas auditoras
especializadas, competentes e independientes, habilitadas para ejecutar las auditorias, creandose
una lista de firmas auditoras elegibles. El organismo del sector que haria la seleccion objetiva de las
firmas auditoras elegibles podria ser el CNO, el CAC o conjuntamente entre ambos organismos.

La contratacién de la firma auditora la realizarian y pagarian todos y cada uno de los agentes
distribuidores y comercializadores, de manera individual, en los plazos y frecuencia establecidos por
la regulacion.

El destinatario, cliente principal de la auditoria, seria una autoridad competente, por ejemplo, la
Superintendencia, quien podra intervenir durante la auditoria. La empresa seria el cliente auditado.

El informe de auditoria contaria ademas con la declaracidn de responsabilidad por parte del agente
auditado. Este informe de auditoria seria la base para que la Superintendencia alimente los planes
de gestion y mejora de los prestadores del servicio y/o también para que aplique el régimen
sancionatorio vigente, segln corresponda.
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3. Reclamos ante la autoridad y muestreos aleatorios

En esta estrategia, los reclamos que los usuarios presentan ante la Superintendencia son clasificados
y analizados como instrumento para complementar sus analisis.

Asimismo, en esta estrategia se pueden implementar muestreos aleatorios por parte de la
Superintendencia a los propios procesos de atencidn al cliente de los agentes distribuidores y
comercializadores, a sus procedimientos o sistemas de informacién, con el fin de verificacién de los
resultados y garantizar el cumplimiento de los indices.

4. Encuestas de satisfaccion

Finalmente, para conocer la percepcién del cliente sobre la calidad en la atencidn por parte de las
empresas prestadoras del servicio, el consultor recomienda considerar la realizaciéon de encuestas
de satisfaccion, en las que los clientes puedan libremente expresar su nivel de conformidad.

La encuesta de satisfaccién debera determinar una muestra de usuarios representativa del mercado
de comercializacidn objetivo y ser realizada por un tercero independiente. El cdlculo de la muestra
debera ser realizado por métodos estadisticamente aceptados, con cuestionamientos acerca de la
percepcion de los usuarios sobre la calidad en la atencidn, incluyendo los temas relacionados con
los indices.

En su ejecucién se propone dividir el pais en regiones geograficas y realizar la encuesta en cada
regién, considerando la representatividad de los agentes que son prestadores del servicio en cada
una de esas regiones.

La encuesta sera realizada por empresas especializadas, competentes e independientes, bajo un
régimen que garantice su objetividad y neutralidad frente al objeto y frente a las empresas
prestadoras de los servicios de distribucion y comercializacién.

La convocatoria y licitacion de las encuestas de satisfaccion se realizarian por un organismo del
sector que represente a los usuarios y que garantice la objetividad en el proceso. Los costos de la
mencionada encuesta serian asumidos por los agentes prestadores y/o por quienes representen los
usuarios. Organismos que representan a los usuarios de electricidad son, por ejemplo: Asoenergia,
Camara de Grandes consumidores de Energia y Gas de ANDI, Departamento de Servicios Publicos
de la Confederacién Colombiana de Consumidores.

La Superintendencia usaria sus resultados como insumo para fortalecer los planes de gestién y
mejora de los prestadores del servicio.
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Conclusiones y Recomendaciones

La mejor atencién al cliente es aquella en la que el cliente no tenga que acudir a ninguna
reclamacién a la empresa. Es decir, un cliente satisfecho es aquel que cuenta con
continuidad y buena calidad del servicio, con precios competitivos y una adecuada
facturacion.

Como monopolio natural, la actividad de distribucién requiere regulacion del servicio y por
lo tanto requiere disefiar fuertes indicadores para garantizar una buena atencién en el
servicio en general, y en particular, una buena atencion al cliente. Llama la atencién un
esquema de incentivos y penalizaciones cruzados entre agentes distribuidores que
garantiza la mejora en la calidad de su servicio, como es el caso de Espafia (los agentes que
no cumplen los valores fijados por norma pagan a los agentes que si cumplen ).

En cuanto a la actividad de comercializacién, en ambientes altamente liberalizados y
competitivos, un cliente que sea mal atendido simplemente toma la decisién de cambiar de
comercializador, porque es viable, hay competencia y es muy facil y agil el proceso. La
liberalizacion del mercado es un excelente motor para dinamizar el esfuerzo de los
comercializadores por mejorar los mecanismos, tiempos de respuesta y satisfaccion de las
necesidades y solicitudes de sus usuarios y clientes.

Los retos de la trasformacion tecnolégica, la eficiencia energética y la sostenibilidad
ambiental, traerdn nuevas oportunidades para interactuar con los consumidores y
prosumidores, lo cual requiere de un desarrollo normativo armonizado con las nuevas
tendencias.

Los indicadores deben ser suficientemente flexibles y adaptables a las condiciones
tecnoldgicas cambiantes y a las nuevas alternativas de comunicacién con los usuarios. Es
importante revaluar la relevancia que se da a indicadores relacionados con la gestidn
telefénica, cuando la tecnologia ha llevado que los canales de comunicacion sean los chats,
las paginas Web, las aplicaciones u otros, lo que converge con el desarrollo tecnoldgico que
se propone con la implementacién de AMI y el acceso a mas informacion para el usuario.

A partir del analisis del caso chileno, y teniendo en cuenta que Colombia continla de
manera dindmica en el proceso de liberalizacion y competencia minorista, podria ser la
oportunidad para agregar al listado de variables, informacién acerca del comportamiento
del mercado, nimero de clientes atendidos por comercializador, servicios adicionales, nivel
de penetracién de AMI por mercado, etc. Informacidon que no solo permita realizar tareas
de supervisién a las entidades encargadas, sino que se vuelva un nuevo insumo en la gestion

16 https://www.boe.es/boe/dias/2019/12/19/pdfs/BOE-A-2019-18261.pdf Capitulo VI
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de los usuarios, les ofrezca informacidn acerca de las alternativas que tiene el mercado a su
disposicidn, para que el usuario efectivamente se convierta en un actor activo.

Las diferentes experiencias consultadas permiten identificar variables de éxito en la
formulaciéon y seguimiento a los indicadores: sencillez y claridad en el reporte de
informacién, calidad en las variables y formulacién, limites claros de cumplimiento vy
publicacion de la informacidn (generacion de reportes) en lo posible que permita comparar
entre los diferentes mercados y empresas. Idealmente, la construccién y el resultado de los
indicadores debe convertirse en una herramienta de presentacién de resultados para las
empresas (incluso ser una herramienta comercial), debe evidenciar la efectividad en el
seguimiento de las entidades de supervision y ofrecer informacién oportuna para la toma
de decisiones de los usuarios.

En relacion con la Resolucién CREG 158 de 2010, los comentarios de los agentes se
enfocaron en que debe establecerse claramente el limite de responsabilidad entre agentes,
gue debe usarse las tendencias tecnoldgicas en la comunicacion con el cliente, que en
algunos casos es imposible alcanzar las metas propuestas y en otros deben definirse sendas
de transicidn, y, finalmente, que son muchos indicadores.

Luego de casi 20 afos de haberse expedido la Resolucion CREG 072 de 2002, si parece
apropiado contar con informacién adicional y nuevos indicadores con el fin de facilitar la
funcidén de supervision y vigilancia y promocion de la competencia por parte de la CREG y
Superservicios, que redunde en una mayor calidad de la atencion a los usuarios del servicio.

Para seleccionar los indicadores propuestos, el consultor analizé el referenciamiento
internacional, establecié siete categorias, homologd a 21 indicadores, selecciond seis
criterios de evaluacion y finalmente, valoré y disefié un set final de 12 indicadores. Estos
indicadores deben ser suficientemente flexibles y adaptables a las futuras condiciones
tecnoldgicas cambiantes y a las nuevas alternativas de comunicacion con los usuarios.

A partir de los indicadores de gestidon definidos en la Resolucion CREG 072 de 2002, la SSPD
lleva un registro del comportamiento de los agentes por categoria. Para aquellos
indicadores que no cuentan con un referente, la SSPD establece anualmente uno, conforme
al procedimiento establecido en esta Resolucidn, a partir de los reportes de informacién de
los agentes correspondiente al afio anterior, que le permite evaluar el cumplimiento o no
del indicador. Frente a los indicadores propuestos en esta consultoria, a los cuales no se
asigna un limite, se recomienda emplear la misma metodologia de la SSPD, buscando el
mismo propdsito definido en la norma, que es propender por el mejoramiento de los
indicadores en el tiempo.

Se recomienda adoptar un esquema de aseguramiento de la calidad del calculo de los
indices de atencion al cliente, basado en una estrategia preventiva, unas auditorias
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regulatorias especializadas realizadas por un tercero independiente, un esquema de
reclamos ante la autoridad y muestreo aleatorio a los agentes y encuestas de satisfaccion.

En Reino Unido, OFGEM realiza un seguimiento periddico a las quejas y reclamos de los
usuarios, con el propédsito de exigir a las empresas planes de gestion que permitan dar
solucidn a los problemas identificados, solicitar investigaciones para casos especiales, y si
es el caso, sancionar a las empresas. Esta es una practica que les permite cumplir con su
objetivo de velar por los derechos del consumidor.

Como mecanismo de validacidn y seguimiento, las encuestas de satisfaccién del usuario
frente al servicio al cliente permiten contrastar los resultados con la informacion reportada
por los agentes a través de los indicadores de atencidn. En ese sentido se recomienda
adicionalmente que la frecuencia de estas encuestas sea al menos anual y para las
principales aéreas geograficas del pais y mantener el sentido de comparacién con otros
energéticos como el gas natural, por ejemplo. En el Reino Unido las encuestas son una
herramienta importante para evaluacion del mercado. OFGEM contrata una encuesta
trimestral, que le permite realizar un seguimiento detallado de la percepcidon que tienen los
clientes del mercado. Este tipo de encuestas se convierten en un complemento de los
indicadores entregando informacidn mdas desagregada, que le permite verificar los
resultados del indicador general.

El seguimiento en el tiempo de los indicadores, asi como de los resultados de las encuestas,
se consideran de gran relevancia a la hora de monitorear el comportamiento global e
individual de los agentes. Ademads de los informes de gestidén publicados por la SSPD en su
pagina web, se recomienda generar algunos ajustes en las busquedas de informacidn del
SUI para facilitar la visualizacién de resultados, tal que se pueda evaluar el comportamiento
de cada agente frente a si mismo, y frente a otros de igual categoria.

Es fundamental que los agentes cuenten con los procesos y sistemas adecuados para
garantizar que la informacion y los datos de desempefio sean precisos, se envien a tiempo,
y en los formatos establecidos por la regulacion. Para ello, se recomiendan las practicas de
Australia, en donde se fomentan las buenas practicas para el diligenciamiento de la
informacién y entrega oportuna de la misma, por medio de guias y capacitacion, asi como
el control de calidad a través de auditorias.

En mercados como el de Australia, Reino Unido y Texas se cuenta con referentes de tiempo
diferenciados para grupos de poblacion vulnerables para efecto de valoraciéon de
cumplimiento de los indicadores de gestion. Se recomienda a la CREG evaluar la pertinencia
de estas medidas en el entorno nacional, con el fin de proteger los derechos fundamentales
de dicha poblacién.
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La informacién dispuesta por la SSPD para captura de la informacién de los agentes es clara
y cuenta con informacién diversa que permite calcular, en su mayoria, los indicadores
propuestos en este trabajo de consultoria. Se recomienda agregar al listado de causales de
reclamacién SSPD o en el formato 16 (Informacion de Peticiones que no constituyen una
reclamacién), informacion acerca del comportamiento del mercado, cambios de
comercializador, servicios adicionales, nivel de penetracién de AMI por mercado, etc., para
monitorear su evolucién, y también en el mediano plazo, proponer nuevos indicadores a
partir de la informacidn registrada y analizada.

La practica internacional muestra que el cumplimiento de los indicadores de atencién al
usuario debe ser obligatoria en cuanto al referente que se establezca por analisis de
benchmarking y que debe ir en concordancia con la reglamentacién vigente. No se
encontraron incentivos regulatorios que promuevan la prestacién del servicio mas alla de
los limites de referencia. Lo que se recomienda, es analizar la posibilidad de dar a las
empresas la flexibilidad para ofrecer tarifas flexibles para aquellos usuarios que estén
dispuestos a pagar mas por una atenciéon comercial superior a los estandares establecidos
en los indicadores.

La referencia internacional y los principios que impulsan los cambios propuestos por la
transformacion energética que empieza en el pais, resaltan la importancia de contar con
caracteristicas deseables para un mercado en competencia en la actividad de
comercializacién, entre ellas la principal, es un adecuado acceso a la informacién, un gran
numero de oferentes de servicios y reglas de mercado claras, objetivos a los que le apunta
el disefio de indicadores y del uso de herramientas como las paginas Web, el uso de
aplicaciones y en general, todas las opciones que permitan una interaccion con el usuario.

La apertura de la competencia minorista en Australia ha llegado a un mayor nimero de
usuarios del servicio de energia eléctrica, impulsada especialmente por la medicidn
electrénica avanzada AMI, entre otros factores, y a su vez esta mayor desregulacién ha
traido el reto para las Instituciones como el AER y EL AEMC de promulgar, de manera
frecuente y por diversos medios, los derechos de los usuarios y las obligaciones que por
norma deben brindar las empresas a estos consumidores de energia. También las
instituciones gubernamentales les brindan informacion y soporte a los consumidores en los
aspectos basicos que estos deben tener en cuenta a la hora de seleccionar el prestador del
servicio de energia.

Ante la posibilidad de adaptar estos sistemas de comparacion de ofertas para su uso en
Colombia, hay varias diferencias a tomar en cuenta que pueden representar retos
adicionales al momento de presentar esta opcién a la poblacion. En primer lugar, el éxito
detras de qué tan acertado es el reporte obtenido depende en gran parte de la honestidad
del usuario y de su conocimiento de las instalaciones de su hogar, lo que puede suponer
una inversion adicional en desarrollar material informativo (cartillas, videos, talleres, etc.)
para estos fines. En segundo lugar, se debe emular el lenguaje empleado por estos portales
que es sencillo y poco técnico, inclusive tiene ejemplos y similes cotidianos para que los
usuarios puedan comprender las preguntas a diligenciar, los reportes a analizar, y los
consejos técnicos a considerar. Finalmente, no es posible obtener datos fieles y precisos sin
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la colaboracion de todos los minoristas involucrados en prestar el servicio energético, por
lo que se recalca la importancia de que los indicadores propuestos sean aprobados y
acogidos por todos los involucrados de manera positiva.

Para facilitar la toma de decisiones por parte de los usuarios frente a diferentes ofertas de
energia eléctrica es clave disponer de un mecanismo de valoracién de ofertas de facil acceso
y con informacién que permita hacer comparaciones objetivas, acordes con los escenarios
tipicos de consumo de los usuarios. Para ello, estandarizar la informacidn y sus formatos de
captura, son algunas de las buenas priacticas identificadas en el entorno internacional, que
hacen posible que los usuarios opten por un determinado comercializador de manera
informada y simple. Adicionalmente, elementos diferentes al precio y las caracteristicas
técnicas de la oferta, como es la calificacidon agregada de los usuarios a partir diferentes
variables de calidad de la atencién de cada comercializador, permite al usuario contar una
nocién de la experiencia de otros usuarios frente al proveedor analizado, y puede servir a
su vez como instrumento de autogestion de los comercializadores para mejorar dicha
calificacion.

Con relacion a las plataformas informaticas, se encontré en general para todos los paises el
uso de paginas web con publicaciones de diversidad de formas, donde interactua el cliente,
los prestadores del servicio y en algunos casos el regulador u organizaciones privadas; estas
plataformas fueron presentadas en el capitulo del contexto internacional de forma
detallada, mostrando la interaccion en las mismas y el flujo de informacidn requerido para
tomar la decisién del cambio de comercializador.

Los indicadores de comparacién entre el servicio ofrecido por un minorista y otro en estas
plataformas se orientan fuertemente hacia la conveniencia y la economia del usuario. Se
intuye al leerlos que lo que puede marcar la diferencia para que un usuario escoja un plan
sobre otro sea la facilidad que tiene para cambiar de contrato por si necesita mudarse, las
sanciones que pueda incurrir, y la cantidad de cobros “ocultos” o no estipulados en un
primer acercamiento. El usuario promedio no tiene el conocimiento técnico suficiente para
entender perfectamente como funciona y se cobra un servicio de energia eléctrica, pero lo
que todos valoran es la transparencia con la que se puede comunicar este tipo de
informacién, por lo que al momento de considerar adaptar el sistema a Colombia se
considera mantener la sencillez y la transparencia para ganar rapidamente la acogida de
guienes utilicen el sistema.

Los indicadores de comparacion de servicio que se presentan al cliente como una
herramienta mas para escoger su mejor proveedor deben ser faciles de entender y sencillos,
La puntuacién a través de estrellas y notas es una opcién que cumple con estas
caracteristicas y permite tener una visién general del servicio al cliente del comercializador.
En los mercados libres los clientes no son tan abiertos con la opcion de realizar el cambio
de comercializador por diferentes causas como miedo o falta de informacidén entre otros. Al
pensar en la liberalizacidn total del mercado se debe trabajar fuertemente en temas de
comunicaciones para que los clientes conozcan que significa el cambio de comercializador,
el proceso y los beneficios que pueden recibir al realizar este cambio. Adicionalmente se
pueden implementar herramientas como en el Reino Unido la garantia de cambio que se
cred para dar mas confianza al cliente en el cambio de comercializador.
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Las encuestas de satisfaccion de los clientes que llevan a cabo dos veces por afo la
asociacion de consumidores de Australia, se han consolidado como herramientas muy utiles
para la sociedad en general y para las instituciones que regulan y monitorean el mercado
minorista de energia, para hacer un seguimiento a la evolucion de las variables que son
calificadas en la encuesta que permitan sillega a ser necesario, tomar acciones correctivas
gue beneficien al desarrollo y competencia en el mercadoy en especial a los consumidores.
El mercado espafiol en la actualidad presenta un nivel alto de liberalizacién de su mercado
y la implementacidon de medicién inteligente y progresa hacia y una medicién avanzada,
tanto en electricidad como en gas, superando la meta del 80% del mercado a 2020,
alcanzando segun el informe 1S/DE/002/20, alcanza el 99%.

A pesar de la tendencia a ofrecer la informacién como servicio complementario, prestado
por privados, las experiencias de Chile, Italia y Texas, entre otros, resaltan la necesidad o
valor que ofrece el que la informacidn esté disponible a través de canales y fuentes de
informacién de entidades del sector, superintendencia y comisiones. Entre las razones
identificadas, estd el que los reportes publicos incentivan a mejorar calidad en los reportes
de informacidén obligatoria, incentiva a mejores practicas en las empresas e incluso se
convierte en un mecanismo de control y supervision de la informacidon que se pone a
disposicidn de los usuarios.

Frente a las tendencias de los mercados de energia eléctrica, las herramientas de
informacién juegan un papel muy importante, tanto para la valoracién de nuevos planes de
suministro de energia, como para decisiones de consumo basadas en medicién inteligente
y autogeneracion. Contar con informacidn abierta y actualizada sobre consumo, tarifas de
acuerdo con el momento del dia y la curva de demanda del mercado, oportunidades de
consumo y autogeneracién a partir de fuentes renovables de energia, asi como
implementacion de estrategias de eficiencia energética, dinamiza el mercado, lo hace mas
eficiente y también permiten que el usuario tome mejores decisiones sobre su servicio.
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Anexos

Anexo Comentarios agentes RES CREG 158 vf.xIsx

Anexo Comparativo paises15102021.xslx

Anexo Andlisis Normativo.docx

Anexo Comparativo buenas prdcticas y lineamientos

Anexo Cuestionario de habitos de consumo Energy Made Easy
Anexo Tabla ejemplo de detalles de oferta Energy Made Easy
Anexo Cuestionario de habitos de consumo Victoria Energy Compare
Anexo Tabla ejemplo de detalles de oferta Victoria Energy Compare

Anexo Matriz de comparacion de indicadores
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e Comparador de proveedores de servicios de energia, disponible en: choice.com.au
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Comparador de proveedores de servicios de energia, disponible en:
www.productreview.com.au

AEMC, Revisién de competitividad del mercado de energia minorista en Australia, 2020.
AEMC, disponible en: 2020 Retailer Energy competition Review

Estado de competencia en el mercado de energia miyorista, AEMC, 2020, disponible en:
https://www.aemc.gov.au/news-centre/media-releases/retail-energy-state-play-
satisfaction-complaints-down-customer-hardship

Subasta de sentimientos del consumidor de energia minorista en Australia 2021/2010,
disponible en: Energy Consumers Australia Consumer Sentiment Survey.

Universidad de Chile. Andlisis para el disefio e implementacién, en el mercado mayorista,
del comercializador de energia a usuarios finales en distribucién. 2020, noviembre.
Disponible en:
https://hrudnick.sitios.ing.uc.cl/mercados/distribucion/Horizontal archivos/page0004.ht
m.

Comisién Nacional de Energia. Quienes somos. 2021, octubre. Disponible en:
https://www.cne.cl/quienes-somos/.

Comisién Nacional de Energia. Norma técnica de calidad de servicio para sistemas de
distribucién. 2021, octubre. Disponible en: https://www.cne.cl/quienes-somos/.
Superintendencia de Electricidad y Combustibles -SEC-. Informe SEC: resumen mensual de
la industria energética. 2020, septiembre. https://www.sec.cl/sitio-web/wp-
content/uploads/2020/10/Informe-SEC-Septiembre2020.pdf

ARERA. Portal de ofertas. 2021. Disponible en:
https://www.ilportaleofferte.it/portaleOfferte/it/risultati-questionario.page.

Bernal Garcia, Nicolas. Asesoria Técnica del Parlamento. Biblioteca del Parlamento 2020.
Disponible en: chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/viewer.html?pdfurl=https%3A%2F%2Fobti
enearchivo.bcn.cl%2Fobtienearchivo%3Fid%3Drepositorio%2F10221%2F29249%2F1%2FB
CN___Incorporacio__n_de_comercializador_puro_de_electricidad.pdf&clen=194427&chu
nk=true

Comisién Nacional de Energia. Normativas eléctrica. 2020. Disponible en:
https://www.cne.cl/normativas/electrica/

Comision  Nacional de Energia. Energia abierta. 2020. Disopnible en:
http://energiaabierta.cl/visualizaciones/consumo-electrico-por-region/

DECC. “What is the evidence from the international experience of smart meters?”. 2014.
Disponible en:
https://assets.publishing.service.gov.uk/media/576bcb9be5274a0da900007c/appendix-8-
5-evidence-of-international-experience-of-smart-meters-fr.pdf

Empresas Electricas. Medicién Inteligente (2021). Disponible en:
https://www.electricas.cl/medicioninteligente/
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ISCI. Estudio para la Elaboraciéon de una Propuesta de Modificacién Regulatoria de la
distribucion de Energia Eléctrica. Disponible en
www.energia.gob.cl%2Fsites%2Fdefault%2Ffiles%2Fdocumentos%2 Informe Final
Definitivo.pdf clen=3982658&chunk=true.

SEC. Ranking 2019 Calidad del Servicio Eléctrico. 2021. Disponible en:
https://www.sec.cl/sitio-web/wp-content/uploads/2020/10/Informe-SEC-
Septiembre2020.pdf

SEC. Ranking 2019 Calidad del Servicio Eléctrico. 2021. SEC. Disponible en:
https://www.sec.cl/sitio-web/wp-content/uploads/2020/04/Ranking-a%C3%B10-2019.pdf

Italia

e Faciliti It. Comparativo de ofertas. 2021. Disonible en: https://www-facile-
it.translate.goog/? x tr sl=it& x tr tl=es& x tr hl=es& x tr pto=nui,sc

e Luce Gas Selectra. Comparacion de ofertas.2021 Disponible en: https://luce-
gas.it/fornitori/energia-elettrica

e Monitor Italia. Comparacion de ofertas 2021. Disponible en:
https://www.monitoraitalia.it/utilities-le-prime-500-aziende-elettriche-gas-acqua-nel-
2020/

e Pronto Bolleta. Comparacion de ofertas 2021. Disponible en:
https://www.prontobolletta.it/elenco-fornitori-energia-elettrica-e-gas/

e SEC. Ranking 2019 Calidad del Servicio Eléctrico. 2021. Disponible en:
https://www.sec.cl/sitio-web/wp-content/uploads/2020/10/Informe-SEC-
Septiembre2020.pdf

e SEC. Ranking 2019 Calidad del Servicio Eléctrico. 2021. SEC. Disponible en:
https://www.sec.cl/sitio-web/wp-content/uploads/2020/04/Ranking-a%C3%B10-2019.pdf

Colombia

CREG. Resolucién 108 de 1997. Por la cual se sefialan criterios generales sobre proteccién
de los derechos de los usuarios de los servicios publicos domiciliarios de energia eléctrica y
gas combustible por red fisica, en relacién con la facturacién, comercializacion y demas
asuntos relativos a la relacién entre la empresay el usuario, y se dictan otras disposiciones.
1997.

CREG. Resolucién 070 de 1998 Por la cual se establece el Reglamento de Distribucién de
Energia Eléctrica, como parte del Reglamento de Operacién del Sistema Interconectado
Nacional, 1998.

CREG. Comentarios de los agentes a las Resolucion 158 de 2010, 2010.
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CREG. Documento 126 de 2010, Indicadores de calidad de la atencidn al usuario del servicio
publico domiciliario de energia eléctrica, 2010.

CREG. Resolucidon 072 de 2002. la cual se establece la metodologia para clasificar las
personas prestadoras de los servicios publicos, de acuerdo con el nivel de riesgo y se definen
los criterios, metodologias, indicadores, pardmetros y modelos de caracter obligatorio que
permiten evaluar su gestion y resultados. 2002.

CREG. Resolucion 158 de 2010. Por la cual se ordena hacer publico un proyecto de
resolucion de caracter general que propone adoptar la CREG: “Por la cual se adoptan los
indicadores de calidad de atencién al usuario del servicio publico domiciliario de energia
eléctrica. 2010.

CREG. Resolucién 156 de 2011. Por la cual se establece el Reglamento de Comercializacién
del servicio publico de energia eléctrica, como parte del Reglamento de Operacién. 2011.
Superservicios. Referentes para evaluar la gestién afio 2020 ESP de energia eléctrica, 2021.
Disponible en: https://www.superservicios.gov.co/servicios-vigilados/energia-gas-
combustible/energia/calidad

Superservicios. Indicadores de gestidon energia eléctrica afio 2019, 2020. Disponible en:
https://www.superservicios.gov.co/servicios-vigilados/energia-gas-
combustible/energia/calidad

Superservicios. Resolucién SSPD 20192200020155 por la cual se expiden los lineamientos
para el cargue de informacion al SUI aplicable a los prestadores del servicio publico de
energia eléctrica del SIN, 2019. Disponible en:
https://www.superservicios.gov.co/sites/default/archivos/Comunicados/Noticias%20de%
20interes/2019/Jul/resolucion _sspd 20192200020155 sui_ee 1.pdf

SUI. Formato 16 - Informacidn de Peticiones que no constituyen una reclamacion, 2016.
Disponible en: http://www.sui.gov.co/web/datos-abiertos/energia/energia-formato-16-
informacion-de-peticiones-que-no-constituyen-una-reclamacion

SUI. Resolucién SSPD - 20161300011295 del 28 de abril de 2016, 2016 Disponible en:
http://www.sui.gov.co/web/normatividad/general/resolucion-n-sspd-20161300011295-
del-28-de-abril-de-2016

Ley 1715 de 2014, por medio de la cual se regula la integracion de las energias renovables
no convencionales al Sistema Energético Nacional.

CREG. Resoluciéon 30 de 2018, por la cual se regulan las actividades de autogeneracion a
pequeiia escala y de generacidn distribuida en el Sistema Interconectado Nacional, 2018.
CREG. Resolucion 131 de 2020, por la cual se ordena hacer publico el proyecto de Resolucion
“Por la cual se establecen las condiciones para la implementacion de la infraestructura de
medicién avanzada en el SIN”, 2020.

CREG. Resolucién 219 de 2020 Por la cual se ordena hacer publico un proyecto de resolucion
de caracter general “Por la cual se establecen las condiciones para la implementacién de la
infraestructura de medicion avanzada en el SIN.”, 2020.

la Resoluciéon CREG 098 del 30 de 2019, por la cual se definen los mecanismos para
incorporar sistemas de almacenamiento con el propdsito de mitigar inconvenientes
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presentados por la falta o insuficiencia de redes de transporte de energia en el Sistema
Interconectado Nacional.

* CREG. Resolucion 002 de 2021 Por la cual se ordena hacer publico el proyecto de resolucién
“Por la cual se regulan las actividades de autogeneracién a pequefa escala y de generacién
distribuida en el Sistema Interconectado Nacional”, 2021.

* CREG. Resolucion 075 de 2021, por la cual se definen las disposiciones y procedimientos
para la asignacién de capacidad de transporte en el Sistema Interconectado Nacional, 2021.

* UPME. Resolucién 281 de 2015, por la cual se define el limite maximo de potencia de la
autogeneracién a pequeia escala. Disponible
en: https://www1l.upme.gov.co/Paginas/Energias-renovables.aspx

* UPME. Adquisicion de los suministros, construccion, operacion y mantenimiento de
sistemas de almacenamiento de energia eléctrica con baterias en el departamento de
Atlantico, 2020. Disponible
en: https://www1.upme.gov.co/PromocionSector/Informacioninversionistas/Paginas/UP
ME-STR-01-2020-Almacenamiento-de-Energ%C3%ADa-con-Baterias-Atlantico.aspx

* Enel Emgesa. Inauguracién del primer sistema de baterias de almacenamiento de energia
de Colombia, 2021. Disponible en: https://www.enel.com.co/es/prensa/news/d202104-
inauguracion-primer-sistema-baterias-de-almacenamiento.htmi|

Otras referencias

* CREG. Comentarios de los agentes a las Resolucién 158 de 2010, 2010.

* DANE. Guia para disefio y construccion e interpretacion de indicadores DANEGUIA para la
construccion

*  DNP. Andlisis de indicadores Departamento Nacional de planeacién.

* COPC. Normas COPC 2000 Customer Operations Performance Center Inc

* 1S0. 50001:2018 Sistema de gestion de energia, requisitos

* |ISO. 50006:2015 Sistemas de gestiéon de energia medicién del desempefo energético
utilizando lineas base de energia
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