#RET e

Revista Espanola de la Transparencia

Num. 14. Primer Semestre. Enero-junio de 2022, pp. 101-130
ISSN 2444-2607. www.revistatransparencia.com

DOI: https://doi.org/10.51915/ret.199

ESTUDIOS Y ARTICULOS |

El derecho a entender en la nueva factura
eléctrica regulada en Espana: analisis desde el

punto de vista del disefo

Blas-José Subiela-Hernandezl
Universidad Catolica de Murcia, UCAM
Espana

ORCID: 0000-0002-7540-9260

David Sanchez-Hervas?
Universidad Catolica de Murcia, UCAM
Espana

ORCID: 0000-0001-8408-5985

Maria Ascension Miralles Gonzalez-Conde3
Universidad Catolica de Murcia, UCAM

Espana

ORCID: 0000-0002-6201-6476

RECIBIDO: 30 de septiembre de 2021
ACEPTADQO: 31 de diciembre de 2021

* Doctor en Comunicacion por la Universidad Catolica de Murcia y licenciado en Publicidad y RR.PP. por
el CEU San Pablo de Valencia. Es profesor de disefio grafico en la Facultad de Comunicacion de la
UCAM desde hace mas de 15 anos y su investigacion gira en torno a la capacidad del diseno grafico
para mejorar la informacion que reciben los ciudadanos.

2 Doctor en Comunicacion, Master DirCom vy licenciado en Periodismo por la UCAM - Universidad
Catolica de Murcia. Es profesor de diversas asignaturas relacionadas con la comunicacion estratégica
en las facultades de Comunicacion y de Ciencias Juridicas y de la Empresa de la UCAM. Sus lineas de
investigacion son la responsabilidad social y la gestion de la comunicacion en las organizaciones.

3 Doctora en Comunicacion por la UCAM - Universidad Catolica de Murcia- y licenciada en Ciencias de
la Informacion Rama Publicidad y Relaciones Publicas por la Universidad Complutense de Madrid.
Profesora de creatividad en comunicacion y de estrategia publicitaria, entre otras asignaturas, en las
facultades de Comunicacion y de Ciencias Juridicas y de la Empresa de la UCAM. Sus lineas de
investigacion son la creatividad en la formacion universitaria y las estrategias de comunicacion
publicitaria.

101



Blas Subiela Hernandez, David Sanchez Hervas El derecho a entender en la nueva factura
y Maria Ascension Miralles Gonzalez-Conde electrica regulada en Espana

RESUMEN:

Segun la Comision Nacional del Mercado y la Competencia (CNMC),
aproximadamente un 40% de familias reconocen no comprender sus facturas de
electricidad cada ano. El objetivo de este trabajo es comprobar si el nuevo modelo
de factura regulada establecido en Espana desde junio de 2021 cumple con las
recomendaciones proporcionadas por la Comision Europea sobre facturacion
eléctrica clara y usable. Para ello, se ha utilizado la metodologia del analisis de
contenido.

Los resultados muestran que algunas de las informaciones consideradas relevantes
por la Comision Europea no aparecen en las facturas espanolas y que, en general,
los modelos implantados en nuestro pais son mejorables desde el punto de vista del
diseno centrado en el usuario y la comunicacion clara.
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eléctrico regulado.
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The right to understand in the new regulated
electricity bill in Spain: analysis from the design point
of view

ABSTRACT:

According to the Spanish National Market and Competition Commission (CNMCQC),
approximately 40% of families admit that they do not understand their electricity
bills. The objective of this work is to check if the new regulated billing model
established in Spain since June 2021 complies with the recommendations provided
by the European Commission on clear and usable electricity billing. For this, a
content analysis methodology has been used.

The results show that some of the information considered relevant by the European
Commission does hot appear in the Spanish invoices and that, in general, the models
implemented in our country can be improved from the point of view of user-
centered design and clear communication.

KEYWORDS:

Electricity bill, clear communication, information design, regulated electricity
market.
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1. Introduccion

El mercado eléctrico en Espana es complejo. Y, como consecuencia, los conceptos
facturados a los consumidores resultan tambien dificiles de comprender. Ademas,
al tratarse de un suministro basico, es un mercado que esta parcialmente regulado
por el Estado. Dicha regulacion consiste, fundamentalmente, en el establecimiento
de una tarifa que se denomina Precio Voluntario para Pequenos Consumidores a la
que se pueden acoger usuarios con potencias contratadas por debajo de 15 kW en
baja tension. Esta tarifa se establece, basicamente, a partir de los costes de
generacion de energia en cada momento. Ademas, el Estado establece el contenido
minimo y el formato de la factura que reciben los consumidores acogidos a esta
tarifa de forma obligatoria y lo recomienda para el resto de usuarios domeésticos del
mercado libre, en un esfuerzo por mejorar la informacion proporcionada a los
usuarios, segun refleja la propia normativa (Resolucion 5655 de 23 de mayo de 2014
del Ministerio de Industria, Energia y Turismo, Espana, 2014)*.

Sin embargo, este objetivo esta lejos de ser alcanzado. Como indican los resultados
del panel de hogares de la Comision Nacional del Mercado y la Competencia (CNMV,
2016, 2017, 2018), ano tras ano, aproximadamente un 40% de las familias reconocen
no comprender sus facturas de electricidad.

Un reciente cambio legislativo sobre el calculo de la tarifa eléctrica, consecuencia
del nuevo reglamento europeo sobre el mercado interior de electricidad (UE
2019/943 de 5 de junio de 2019) ha provocado modificaciones en el modelo de
factura, ya que la tarifa se debe dividir ahora en tramos horarios. Esta transformacion
en el calculo de las tarifas ha implicado el desarrollo de un nuevo modelo de factura,
ya que se deben incorporar nuevos conceptos. No obstante, la hueva normativa no
anula las anteriores, sino que especifica que las completa por la “hecesidad de
actualizar el contenido de la factura recogido en la Resolucion de 23 de mayo de
2014"

El desarrollo del nuevo modelo de factura ha correspondido al MITECO (Ministerio
para la Transicion Ecologica y el Cambio Demografico). La propuesta sobre el
contenido y el huevo modelo se realizd por medio de una resolucion sometida a
audiencia e informacion publica con posibilidad de presentar alegaciones hasta el
jueves 18 de marzo de 2021°. Asi mismo, el MITECO solicitd un informe a la CNMC
sobre dicha resolucion. Este informe (publicado el 25 de marzo de 2021) contenia
algunas observaciones y recomendaciones. Ademas, incluia las alegaciones del
Consejo Consultivo de Electricidad, pero en esta ocasion (a diferencia de la

4 Disponible en: https.//cutt.ly/pEjiSeX

5 Normativa sobre contenido minimo y modelo de factura de electricidad de 28 de abril de 2021
https.//cutt.ly/tEjagdc

6 Resolucion disponible en: https.//cutt.ly/JEj2bbl
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tramitacion de 2014) dichas alegaciones no son accesibles y el anexo IV del informe
aparece como ‘confidencial”. Finalmente, la propuesta de resolucion con el
contenido minimo y el modelo de factura definitivos sufrio algunas modificaciones.
Fue publicada definitivamente en el BOE el 28 de abril de 2021, indicando su entrada
en vigor el 1 de junio de 2021. Cabe destacar aqui que, como pusieron de manifiesto
Subiela, Miralles y Hervas (2019), en el Consegjo Consultivo de Electricidad que
participd en la configuracion de la anterior factura no hubo participacion de ninguna
asociacion profesional del ambito del diseno o la comunicacion.

Por todo lo expuesto, seria de esperar que en el desarrollo del huevo modelo de
factura eléctrica regulada se hayan contemplado los principios basicos de la
comunicacion clara para hacer efectivo el derecho a entender de los ciudadanos,
especialmente en un sector tan complejo como el del suministro eléctrico. 7. La
propia Directiva 2009/72/CE del Parlamento Europeo sobre normas para el
mercado de la electricidad establece referencias expresas a la necesidad de que los
consumidores reciban informacion transparente sobre los precios, tarifas y
condiciones generales aplicables al acceso y al uso de los servicios de electricida®

Precisamente la Comision Europea, consciente de la complejidad del mercado
eléctrico, ha puesto en marcha, entre otras medidas, iniciativas encaminadas a
mejorar la informacion que los usuarios reciben en sus facturas de suministro
electrico. Mas alla de la normativa desarrollada, destaca un ambicioso estudio sobre
el mercado de la energia para mejorar la claridad y la “‘comparabilidad” de las
facturas, con el objetivo de fomentar la competencia y facilitar al usuario la
comparacion de ofertas y el cambio de compania suministradora®. A la misma vez,
la Comision ofrece también varios modelos de facturas eléctricas (regular, anual y
electronica), en los que “se reflejan algunas de las mejores practicas nacionales en
Europa” y que estan basados en ‘las recomendaciones de usabilidad para la
facturacion eléctrica desarrolladas junto a los consumidores, la industria y los
reguladores del mercado energeético”. Por ultimo, junto al modelo de factura regular,
también se ofrece un listado con los items que son considerados mas importantes
de la factura para el consumidor, es decir, aquellos que deberia ser mas sencillo
encontrar en el documento™.

7 En su afan por el fomento de la comunicacion clara han editado un pequeno manual, disponible en
su pagina web: https://cutt.ly/oEs8rgl

8 Directiva disponible en: https.//cutt.ly/ZEjogPP

9 Toda la documentacion relativa a este estudio esta disponible en la pagina web de la Comision
Europea: https.//cuttly/MEjM8g7

0 El modelo de factura y el listado de contenidos mas importantes estan disponibles en la pagina web
de la Comision Europea: https://cutt.ly/9gEjioCb
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2. Estado de la cuestion

La comunicacion clara es una demanda histoérica y tiene precursores tan relevantes
como Wiston Churchill o George Orwell (Tascon y Montolio, 2019). Y, en la actualidad,
es una necesidad urgente en ambitos como el de la administracion publica o la
justicia, especialmente en su relacion con los ciudadanos™. La Consultora Prodigioso
Volcan, uno de los promotores mas activos en Espana en el fomento de la
comunicacion clara, afirma que comunicar con claridad “significa transmitir de forma
facil, directa, transparente, simple y eficaz informacion relevante para la ciudadania
por cualquiera de los diferentes canales actuales [.] y adaptada a sus
particularidades™? Y esto no solo afecta a cuestiones linguisticas, sino también a
aspectos visuales, tal y como indica Gutierrez-Rubi (2020: 28): “El diseno, la
composicion de los textos, la tipografia, las imagenes y las infografias son algunos
de los muchos otros recursos que existen para lograr que un mensaje sea mas
comprensible y para que la comunicacion sea, de esta manera, mas eficiente”.

Por lo tanto, la comunicacion clara exige un esfuerzo linguistico y un esfuerzo de
diseno. Desde el punto de vista de la linguistica, el esfuerzo abarca a toda la
gramatica del idioma, pero se relaciona especialmente con su sintaxis, su semantica
y, sobre todo, con su pragmatica. Ademas, se puede beneficiar de los aportes de
otro movimiento emergente, el de la lectura facil, que promueve la redaccion
sencilla de todo tipo de textos para hacerlos accesibles a personas con discapacidad
o0 con bajo nivel de alfabetizacion (Pérez y Loépez, 2015). Por otro lado, la
comunicacion clara exige prestar atencion al diseno de la informacion. Precisamente
el diseno de la informacion ha mostrado siempre, desde sus concepciones mas
primitivas (Horn, 2000: 15) una preocupacion directa con la necesidad de hacer
comprensible lo complegjo, al considerar que su mision es ‘el desarrollo de
documentos que sean comprensibles, rapidos, precisos y faciles de convertir en una
accion efectiva”. En un sentido muy similar, la Society for Technical Communication
(Baery Vacarra, 2008), define el diseno de la informacion como la transformacion de
datos complejos en mensajes comprensibles para los usuarios. Esta disciplina
abarca, segun Frascara (2000: 103) el diseno de documentos como ‘“tablas
alfanumeéricas, graficos y diagramas, manuales de instrucciones (uso de aparatos,
reglas de juegos..), senalizacion (simbolos, carteles, senales y sistemas) y mapas y
planos (sin el detalle de la cartografia, la arquitectura o la ingenieria)" Y autores como
Subiela (2017: 1020) hablan de ‘diseno de informacion de uso domeéstico” para

% Elisa Moreu Carbonell hace una acertada reivindicacion de la necesidad de introducir el lenguaje claro
en elambito del derecho. Esta disponible en el blog IberlCONnect de la Revista Internacional de Derecho
Constitucional en Espaniol. https://cutt.ly/PUiwJCn

2 Mas informacion sobre comunicacion clara disponible en https.//cuttly/EUanuel
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identificar estos documentos descritos por Frascara y dentro de los que podemos
incluir la factura eléctrica objeto de este analisis.

3. Objetivos

El objetivo principal de este trabajo es comprobar si la nueva factura eléctrica
regulada espanola ha sido disenada teniendo en cuenta las recomendaciones de la
Comisidon Europea (basadas en la usabilidad y los principios de la comunicacion
clara), con la finalidad de mejorar su comprension y fomentar la competencia en el
sector. Para ello, se establecen los siguientes objetivos especificos:

1. Verificar la presencia de la informacion mas importante para el consumidor
(segun la Comision Europea) en la factura eléctrica vigente en Espana en la
actualidad.

2. Disenar un meétodo que permita evaluar, desde el punto de vista del diseno
grafico, la relevancia otorgada a cada una de las informaciones consideradas
importantes en la factura, a partir de su ubicacion en pagina y su peso visual.
Para ello, es preciso establecer las variables y las escalas apropiadas con
respecto a la ubicacion en pagina y al peso visual para abordar dicha
evaluacion y ponderacion.

3. Comparar la relevancia de diseno de cada informacion en la factura regulada
vigente en Espana y en el modelo proporcionado por la Comision Europea
para comprobar si el modelo espanol sigue sus indicaciones.

4. Comparar la relevancia de diseno de cada informacion en la factura vigente
en Espana en la actualidad y en la factura anterior (introducida en 2014) para
comprobar si se ha producido alguna mejora.

5. Analizar la estructura de los contenidos presentes en cada modelo de factura
y el uso de recursos graficos diferentes a la tipografia.

Estos objetivos se establecen para verificar/refutar la siguiente hipotesis: la factura
eléctrica regulada vigente en Espana desde junio de 2021 no ha observado los
principios del diseno orientado al usuario y de la comunicacion clara y transparente
en su configuracion. Por ello, la informacion mas importante para el consumidor no
es graficamente relevante o no aparece.

4. Metodologia

Para llevar a cabo este trabajo se recurre al analisis de contenido, desde una
perspectiva tanto cuantitativa como cualitativa, que permita comprobar la existencia
de una comunicacion clara y transparente en el diseno de los principales datos que
debe contener la factura eléctrica. El analisis de contenido cuantitativo permite
obtener y medir los datos que contiene la factura, y el cualitativo posibilita
contextualizar y profundizar en dicha informacion. Esta triangulacion metodolégica
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consigue incrementar la validez de los resultados obtenidos (Garcia y Berganza,
2005).

En cuanto a la definicion del universo de estudio, Wimmer y Dominick (1996)
recomiendan que en los analisis de contenido se tengan en cuenta criterios sobre el
campo tematico y sobre el periodo de tiempo, En nuestro caso, con respecto al
campo tematico, los criterios se basan en los tipos de oferta eléctrica existentes en
Espana, asi como en los tipos de tarifa disponible. En cuanto al periodo de tiempo,
se tuvieron en cuenta los modelos de factura mas recientes. Concretamente los
criterios fueron los siguientes:

Con respecto a la tipologia de la oferta electrica en Espana, se tuvieron en cuenta
los modelos de factura regulada y no los del mercado libre. Ello es debido a que las
facturas de tarifa regulada deben seguir, por ley, el mismo contenido y formato,
mientras que en las del mercado libre solo se regulan los contenidos, pero no el
formato. Puesto que lo que se pretende analizar es el formato, el universo de estudio
se reduce a los modelos de factura regulada. Ademas, en este apartado también se
tuvo en cuenta el criterio sobre el periodo del tiempo. Con lo que se optd por
seleccionar el modelo de factura vigente en Espana publicado en el BOE en 202173,
asi como el modelo anterior, publicado en el 2014, para poder comprobar las
posibles mejoras.

Con respecto a la tipologia de tarifa, Unicamente se analizan las facturas que
contemplen la discriminacién horaria. Dado que la reforma de 2021 ha obligado a
que la nueva factura contemple de forma exclusiva los diferentes tramos horarios,
se toma como muestra el modelo propuesto. Sin embargo, en el modelo de 2014 se
contemplan dos tipos de formatos de factura, uno con distincion horaria y otro sin
distincion horaria. En este caso, se analiza el que preveia, en aquel momento,
discriminacion horaria.

Ademas, se toma como modelo de referencia —y, por lo tanto, como parte del
analisis— el propuesto por la Comision Europea como ejemplo de buenas practicas
y de diseno claro y centrado en el usuario.

Para abordar el diseno de la ficha de analisis, necesaria para la recogida sistematica
de datos, se deben definir los siguientes aspectos: (1) listado de items (contenidos e
informacion) que debe aparecer de forma destacada en la factura eléctrica segun
las recomendaciones de la Comision Europea, (2) método para valorar su relevancia
desde el punto de vista del disefo.

13 Las facturas espanolas son accesibles a traves de la web del Boletin Oficial del Estado.

El enlace para la factura de 2014 es el siguiente: https.//cutt.ly/gEj2etT

El enlace para la factura de 2021 es el siguiente: https.//cutt.ly/tEj1gdc
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41. items de contenido

La Comision Europea considera que los items mas importantes de una factura
eléctrica son:

(1.1) ELl nombre de la compania suministradora y (1.2) sus datos de contacto
(incluyendo su teléfono de atencion al cliente y su teléfono de emergencias).
(2.1) La duracion del contrato y (2.2) la fecha limite para indicar a la compania
suministradora la intencion de cambiar de suministrador. (3.1) EL nombre de la
tarifa contratada y (3.2) un desglose claro de sus precios (el precio base mas
el resto de cargos e impuestos). (4) El precio base de una unidad de energia
(en kilovatios/hora) en la tarifa seleccionada. (5) El codigo de cambio
(switching code), necesario para cambiar de proveedor. (6.1) El total a pagar
de la factura, (6.2) el periodo al que corresponde el pago (y el consumo), (6.3)
la fecha en la que se debe pagar y (6.4) la forma de pago. (7.1) Informacion
clara sobre la forma en la que el total de la factura ha sido calculado; ¢se basa
en una medida real o en una estimacion? (7.2) Si la facturacion se basa en una
medida real, se debe especificar la lectura del contador y el consumo durante
el periodo de facturacion (medida en kilovatios/hora).

Ademas, segun la misma fuente (Comision Europea), la factura deberia también
contener otra informacion util como:

(8) Origen de la energia, es decir, como es generada y como de respetuosa
con el medio ambiente es su generacion. (9) Informacion sobre la forma de
obtener consejos para ahorrar energia (por ejemplo, un enlace a una web). (y
10) Informacion sobre la forma de obtener la factura en formatos alternativos
(por ejemplo, con letras mas grandes) para consumidores con
discapacidades.

En total, se trata de 17 items informativos que se introducen en la ficha de analisis
para su identificacion y valoracion desde el punto de vista del diseno (relevancia de
diseno).

4.2. Relevancia de disefo (escala de valoracion)

Para valorar la importancia concedida a un elemento desde el punto de vista del
diseno grafico se deben tener en cuenta dos grupos de variables: (1) las que tienen
que ver con la ubicacion de los diferentes elementos en la pagina y (2) las que
afectan a la capacidad de cada uno de esos elementos para llamar la atencion sobre
si mismo y destacar sobre los elementos del entorno, lo que se denomina peso
visual.
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4.21.  Variables de ubicacion

Las variables de ubicacion (1) se analizan a partir de una simplificacion de la
metodologia MAPA de formato de Rodriguez (1995: 97) a través de la que se divide
la superficie de la pagina en tres filas y tres columnas, que dan lugar a 9 modulos:
desde el superior izquierdo hasta el inferior derecho, pasando por superior central,
medio izquierdo, medio central, medio derecho, inferior izquierdo e inferior central.
Sobre esta reticula se valora la ubicacion de los diferentes elementos de la factura
de acuerdo con la teoria del diagrama de Gutenberg de Edmund Arnold (1981).
Segun Arnold, en Occidente la mirada sigue siempre un mismo patron al recorrer
una pagina impresa, condicionado por nuestra manera de leer. Asi, el primer punto
de atencion es la parte superior izquierda de la pagina (denominada Area Optica
Primaria, AOP) y, a partir de esa ubicacion, la mirada se desplaza a la derecha y hacia
abajo guiada por lo que se denomina “gravedad de lectura” hasta terminar en la
esquina inferior derecha (Area Terminal, AT). Para este autor, la atencion va
disminuyendo a medida que la mirada se desplaza desde el AOP hacia el AT.

El diagrama de Gutenberg también se ve reforzado por los estudios realizados con
la tecnologia de seguimiento ocular, gracias a la que se identifica un patron que
sigue la forma de una “F" mayuscula en el recorrido de la mirada sobre una pagina,
confirmando asi que las zonas de maxima atencion son las de la parte superior
izquierda del documento y van decreciendo a medida que nos aproximamos a la
esquina inferior derecha (Djamasbi, Siegel y Tullis, 2011).

Segun esta teoria, el aprendizaje de la lectura y la escritura en Occidente es la razon
fundamental para que la mirada siga este recorrido prefijado ante un documento.
Fruto tambien de ese aprendizaje se debe introducir una correccion al modelo, ya
prevista por Arnold, que tiene que ver con la atencion que se destina a la
denominada Area Terminal. Esta zona del documento constituye un punto de
atraccion visual superior a la mayoria de areas ya que, a pesar de ser la ultima del
documento, supone el final de la pagina y el punto de salida de la misma. En esta
posicion, el lector ha aprendido a encontrar informacion valiosa (como llamadas a la
accion, en palabras del propio Arnold). Ademas, en el caso concreto de las facturas
comerciales, esta zona contiene habitualmente el importe total facturado. Teniendo
en cuenta esto, consideramos que el ultimo cuadrante de la pagina recibe una
atencion equivalente al de la esquina superior derecha (ver imagen 1).

Como la factura eléctrica cuenta con dos 0 mas paginas, esta cuestion también se
debe valorar como variable de ubicacion, por lo que anadimos una nueva variable:
el numero de pagina. Y asumimos que la pagina 1 recibe una valoracion mayor que
el resto de paginas, puesto que su impacto visual es similar al de las portadas de las
publicaciones periodicas, cuyas tarifas publicitarias son claramente mas altas que
las de las paginas interiores (Gonzalez y Carrero, 2008).
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4.22.  Variables de peso visual

Las variables de peso visual (2) se analizan sobre los contenidos identificados y
ubicados que se incluyen en las facturas. El peso visual de cada elemento se
determina en relacion al peso visual de los elementos que lo rodean, esto es, en
funcion del contexto visual donde se integran. Esto justifica la estrecha relacion de
las variables de peso visual con la posicion del elemento en la composicion de la
factura.

Para Arnheim (2002), el peso de un elemento depende de su ubicacion, tamano,
color, aislamiento, forma y direccion. Sin embargo, el autor no establece una escala
y reconoce que la valoracion de este aspecto es compleja y no existe unanimidad al
respecto. De hecho, para Wucius Wong (1988) lo que determina el peso visual es el
contraste de unos elementos sobre otros y establece que dicho contraste se
construye a partir de la forma, el tamano, el color, la textura, la posicion, la direccion
y los efectos espaciales. Y en el terreno mas preciso del diseno de la informacion,
Jesus Zorrilla (2002) sostiene que el peso de los diferentes elementos de la pagina
depende de su tamano, forma y tono. En concreto, afirma (Zorrilla, 2002: 73) que:

‘si la forma y el tono de los elementos son iguales, el tamano de cada uno de ellos
sera lo que equilibre o desequilibre la pagina. Por su parte, las formas irregulares
pesan mas que las regulares y los elementos oscuros mas que los claros pese a que,
en ocasiones, un elemento pequeno pero oscuro puede tener mas peso que uno
mas grande pero mas claro’

En un sentido muy similar, Wucius Wong (1988: 15) considera que “las formas oscuras
entre otras mas claras, sobre un fondo blanco, las formas grandes entre formas
pequenas, tienden a parecer mas pesadas’. Asi pues, no se trata tanto de que las
formas oscuras sean mas pesadas que las claras, o que las grandes mas que las
pequenas, sino de una cuestion de contraste de variables: a mayor contraste entre
figuray fondo, mayor peso visual de la figura. Y las variables sobre las que se pueden
definir los contrastes son: la luminosidad (claro/oscuro), el tono (calido/frio), la forma
(regular/irregular) y el tamano (grande/pequeno). Aunque, Como reconoce
Arnheim, no existe unanimidad en la valoracion de estas variables, para esta
investigacion se propone la siguiente escala (a partir de la investigacion y la
experiencia de los autores): el mayor peso visual corresponde al contraste por
luminosidad (ya sea de un elemento oscuro sobre una composicidn predominante
clara o viceversa); en segundo lugar, el contraste por tono (del mismo modo); en
tercer lugar, el contraste por forma (del mismo modo) y, en ultimo lugar, el contraste
por tamano. Aunque el tamano, como variable aislada, implica una alta influencia
sobre el peso visual, se confirma que, al relacionarlo con el resto de variables, pasa
a un segundo plano.
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Ademas, en la ficha de analisis se incluye un apartado para recoger aspectos
cualitativos del analisis de contenido. Concretamente, se utiliza para analizar la
agrupacion de contenidos por bloques y el uso de recursos graficos como iconos,
colores o sombreados.

Una vez establecida la ficha de analisis se debe definir el protocolo de codificacion,
que ha sido creado ex profeso para este trabajo. De esta forma, para la codificacion
de las variables se genera una escala de valores que va de 1 a 8, siendo 1 el valor
mas bajo y 8 el mas alto. A cada variable se le asigna un valor en funcion de sus
caracteristicas de ubicacion y de peso visual, tal y como se muestra en la imagen 1.

Imagen 1: Escala de valoracion de la relevancia del disefio.

ESCALA DE VALORACION DE LA RELEVANCIA DEL DISENO
PUNTUACION POR UBICACION PUNTUACION POR PESO VISUAL
Pagina 1 0 Péginas siguientes o

Contraste por Oscuro/claro
LUMINOSIDAD Claro/oscuro
Contraste por Célido/frio
TONO Frio/calido
Contraste por Regular/irregular
FORMA Irreqular/regular
Contraste por Grande/pequefio
TAMANO Pequefio/grande
Sin o Elementos
contraste similares

Fuente: Elaboracion propia.

Asi, de acuerdo a este sistema de codificacion, a cada item identificado en cada
modelo de factura se le asigna un valor compuesto por la puntuacion segun su
ubicacion y su peso visual. De este modo, un item ubicado en la esquina superior
derecha (médulo C1) de la primera pagina tiene un valor de ‘6" segun su ubicacion
dentro de la pagina y de “8" por estar en la primera pagina. Y si ese item ofrece
contraste por forma (valor de “6") y contraste por tamano (valor de “5") alcanza un
valor por peso visual de “6+5", es decir, de 11. Por lo tanto, la relevancia total asignada
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a ese item segun su diseno sera de “11 (por peso visual) + 6 (por lugar en la pagina)
+8 (por numero de pagina)’, es decir, “25". Cuanto mayor es el valor obtenido por el
item, mas importancia se le ha concedido desde el punto de vista del disefo.

Ademas, para dotar al trabajo de un alto grado de fiabilidad se realizdé una sesion
especifica para probar la ficha de analisis, tal y como recomiendan Wimmer y
Dominick (1996). En ella los investigadores analizaron los contenidos de los tres
primeros modulos de la primera pagina de la factura eléctrica, resolviendo asi las
posibles dudas con respecto a la codificacion de las variables. Una vez realizada la
sesion, se acordo abordar el analisis de forma conjunta y simultanea entre todos los
investigadores para que la fiabilidad del estudio sea maxima.

5. Resultados

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos del analisis. Para facilitar la
comprension de los mismos, se han agrupado de acuerdo a los objetivos del
trabajo. Asi, en primer lugar, se ofrece la informacion relativa a la presencia en las
facturas espanolas de los items informativos identificados por la Comision
Europea como mas importantes. Y, en segundo lugar, se presenta de forma
precisa la relevancia de diseno obtenida por los items identificados en funcion de
su ubicacion en pagina y de su peso visual.

5.1. Presencia de los items informativos

Con respecto a la presencia de la informacion mas importante para el consumidor
en la factura eléctrica regulada en Espana se comprueba que 4 de los 10 items
senalados por la Comision Europea no estan presentes en ninguno de los modelos
desarrollados en Espana. Se trata de la fecha limite para comunicar el cambio de
suministrador, el desglose de la tarifa (especialmente en lo que respecta al precio
base), la forma de pago y las posibilidades para solicitar la factura en un formato
adaptado (para personas con discapacidad).

Es normal que la fecha limite para comunicar el cambio de suministrador eléctrico
no aparezca en las facturas espanolas, porque la tarifa regulada en nuestro pais no
tiene ningun compromiso de permanencia, es decir, que el usuario puede
abandonarla en cualquier momento sin previo aviso. Sin embargo, no se ha
encontrado justificacion para el resto de informaciones que no aparecen en estas
facturas. Especialmente llamativa es la ausencia del desglose de precios de la tarifa.
En los dos modelos utilizados en Espana (2014 y 2021) se encuentra un desglose
detallado de la factura con porcentajes por una parte, y consumos y precios por otra.
Pero no existe el detalle de la tarifa en el que se indique con claridad el precio final
de una unidad de energia (kWh) y la forma en la que se configura dicho precio, tal y
como recomienda la Comision Europea y se muestra en su modelo de diseno
(imagen 2).
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Imagen 2: Desglose de tarifa segun el modelo de la Comision Europea

®
l YOUR TARIFF INFORMATION

TARIFF NAME DAY &NIGHT FIX

Week days (Mon-Fri 6 am-10pm) Nights & Weekends (Mon-Fri 10pm-6am, Sat & Sun)
Base unit price 6.26 €cent/kWh 313 €cent/kWh
OTHER CHARGES PER UNIT (KWH)
Network charge 714 €cent !/ kWh 3.57 €cent/kWh
National levy (the Green Energy Fund) 0.40 €cent/kWh 0.40 €cent/kWh
13.80 €cent/kWh 7.10 €cent/kWh

+ VAT at 20% 276 €cent/kWh 1.42 €cent/k\Wh
16.56 €cent/ kWh 8.52 €cent/kWh

Annual charges and discounts (to be included in your annual statement)
Flat annual fee: € 50 per year (+VAT at 20%)
Your discounts; minus € 15 per year for direct-debit payment

Fuente: Comision Europea.

Desde el punto de vista de la relevancia de diseno de los items identificados en el
analisis, los resultados se exponen de la siguiente manera: en primer lugar, se realiza
la comparacion entre el modelo de la Comision Europea y el modelo vigente en
Espana desde el ano 2021. Y, en segundo lugar, se compara este ultimo modelo con
su predecesor, el modelo con discriminacion horaria de 2014.

Los items recomendados por la Comision Europea que han sido identificados en la
factura regulada introducida en 2021 en Espana son los siguientes:

(1.1) El nombre de la compania suministradora y (1.2) sus datos de contacto
(incluyendo su teléfono de atencion al cliente y su teléfono de emergencias). (2.1) La
duracion del contrato. (3.1) ELnombre de la tarifa contratada. (4) El precio base de una
unidad de energia (en kilovatios/hora) en la tarifa seleccionada. (5) El codigo de
cambio (switching code), necesario para cambiar de proveedor. (6.1) El total a pagar
de la factura, (6.2) el periodo al que corresponde el pago (y el consumo), (6.3) la fecha
en la que se debe pagar. (7.1) Informacion clara sobre la forma en la que el total de
la factura ha sido calculado; ¢se basa en una medida real o en una estimacion? (7.2)
Si la facturacion se basa en una medida real, se debe especificar la lectura del
contador y el consumo durante el periodo de facturacion (medida en
kilovatios/hora). (8) Origen de la energia, es decir, como es generada y como de
respetuosa con el medio ambiente es su generacion. (Y 9) Informacion sobre la forma
de obtener consejos para ahorrar energia (por ejemplo, un enlace a una web).
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52. Relevancia de disefo de los items informativos

A continuacion, se ofrecen los resultados de relevancia de disefo para cada una de
las informaciones identificadas en la factura modelo vigente en Espana desde junio
de 2021.

El peso visual asighado al hombre de la compania en el modelo de la Comision
Europea es mayor (27 puntos) que el otorgado en el modelo espanol de 2021 (20
puntos). Aunque en las variables de posicion coinciden ambos modelos (esquina
superior izquierda), el modelo europeo ofrece un alto contraste por luminosidad, tal
y como muestra la imagen 3.

Imagen 3: Comparacion del disefio del item
“nombre de la compania suministradora”

NOMBRE COMPANIA SUMINISTRADORA

__________________

ANY ! OMPANY _____________________________
| LOGOTIPO @

|
|
|
|
|
! -
CUSTOMER REFERENCE NUMBER SUPPLY ADDRE: | COMERCIALIZADORA
|
|
|
I
I
|

I
|
|
|
e s
i #ARRAs :g'ﬁﬁly:;trzsn i 'rj‘l“;““”“\l‘-l“m*rm:ww comercializadora de referencia i
! ! ey & |
i YOUR ELECTRICITY CONTRACT INFORMATION | Pomidliosedal . P .
: Your supplier AnyCompany Ltd
MODELO COMISION EUROPEA MODELO ESPANA 2021

Fuente: elaboracion propia a partir de Comision Europea y MITECO.

Las formas de contacto con la compania (teléfono de atencion al cliente y telefono
de emergencias) también tienen una relevancia visual mucho mas destacada en la
factura modelo de la Comision (29 puntos) que en la factura espanola (21 puntos).
Las diferencias se deben a la ubicacion en pagina y al contraste por forma. En
concreto, en el modelo europeo esta informacion se coloca en el centro de la
primera pagina, mientras que en la factura espanola esta en la esquina inferior
izquierda. Ademas, en el modelo de la Comision esta informacion esta acompanada
por un gran icono, lo que le proporciona un alto contraste por forma (ya que
constituye una forma irregular frente a la regularidad restante ofrecida por los
rectangulos de bordes suavizados). En la imagen 4 se puede comparar la primera
pagina de ambos modelos de factura, con la ubicacion y diseno dados en cada caso
a los datos de contacto.
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Imagen 4: Comparacion de la primera pagina de ambos modelos de factura,
con la zona dedicada al item “datos de contacto de la compania suministradora”
sombreada de amarillo.

DATOS DE CONTACTO COMPARNIA SUMINISTRADORA

LOGOTIPO G’ DATOS DE LA FACTURA DE ELECTRICIDAD @
COMERONDROON, IMPORTE FACTURA: XX XX €

N? factura: XX0OOKKKX emitida el de (mes) de o

Reference Number: 56443-09-4
Date of Issue: 20 July 2009

NIF e [mes]denx:a‘

)
pago: xx de (mes) de JOOX

Domicilio social: >
SUPPLY ADDRESS BILLING ADDRESS RESUMEN DE LA FACTURA @

15, Anystreet John Anyname Por potencia contratada xxxx €
1250 Anytown 15, Anystreet Por energia consumida o €
1250 Anytown Compensacion de excedentes ouxx € o

Impuesto electricidad o€

Alquller del contador 00 €

10 aplicado (XX %) Xxx €

I
TOTAL IMPORTE FACTURA XXXX€
DATOS DEL CONTRATO

Titular: Dfa/0. NIF/NIE
i suministro:

Codigo uni pu inistro CUPS:

Tipo de contrato: PVPC ~ MERCADO REGULADO

Peaje de transporte y di i6n: 2.0 TD de cargos: 1

Potencia contratada en punta:..... kW Potencia contratada en valle:..... kW

Referencia del contrato de suministro (nombre empresa COR): oK

Referencia del contrato de acceso (nombre empresa distribuidora): wooex

Fecha final contrato: xx de (mes) de xxux (renovacion anual automatica)

Ne de contador: wocox
INFORMACION DE CONSUMO ELECTRICO @ DESTINO DEL IMPORTE DE IAFAETU

Su consumo en el periodo facturado ha sido xox,xx kWh. €l importe total de su factura tiene este destino:
Puede consuftar su comsumo horario en ef portal web de su
distrbuidora (introdecie ireccidn winw, correspondieste).

l

CONTACT US
i / Call our Customer service: 0 600 22 45 45 Emergendies: 0 600 22 40 40
g Lines are open Mon-Fri 8am-Gpm, Sat 9am-7pm lines are cpen 24/7
Visit
Check

meter reading, make payments,get iormaton, make a compiant
Postal address: Ay Carmpeny Lid, 17 Any Averue, 1360 Amtown

YOUR REGULAR ELECTRICITY BILL

Billng period: 15 May - 14 July 2009 (your actual use; see overeaf for detais)

Total charges for 15 MAY - 14 JULY 2009

Su consumo acamuled del itimo affo ha sido de xx.xx KWh.
Las potencias méximas demandados en el dtimo afo han sido xx

Inscripan en el Fegistro Mercantil de{ciudad). Lomo J00CK Falio XX Hoja BIX-XI00C
H

ety 2o L LI
1 Lecturs actusl (realfestimad) (e s wrwx)
TOTAL AMOUNT DUE | €110.21
. Lextura en P3 (vorle): Yoo kWh Conyumo en P3:
DUE BY 30 JULY 2009 INFORMACION SOBRE RECLAMACIONES
0 oo
PAYSNENT METHOR the amount wil b2 debited from your bank m‘;ﬁg
Payment reference: 55443-094 ’
MODELO COMISION EUROPEA MODELO ESPANA 2021

Fuente: elaboracion propia a partir de Comision Europea y MITECO

Hay una serie de items, relacionados con la informacion sobre el tipo de contrato,
que en el modelo de la Comision Europea se agrupan en una caja bajo el titulo de
‘Informacion sobre tu contrato de electricidad" y que en el caso del modelo espanol
aparecen, en su mayoria, como “datos del contrato”. Se trata de “la duracion del
contrato”, “el nombre de la tarifa contratada’, “el precio base de la unidad de
consumo” (aunque en el modelo espanol este dato no figura en esta caja de
informacion sino que se desplaza a la segunda pagina) y “el codigo necesario para
cambiar de suministrador”. Ademas, en el modelo espanol en esta caja se incluye
otra informacion (no contemplada por la Comision Europea) como ‘Peaje de
transporte y distribucion” o “Segmento de cargos”. En laimagen 5 se puede apreciar
el diseno dado a cada caja en uno y otro modelo.
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Imagen 5: Informacién sobre el contrato

INFORMACION SOBRE EL CONTRATO

YOUR ELECTRICITY CONTRACT INFORMATION
YYour supplier
Caonfract period

Your switching code (EAN)

Ybu‘m |30 averhaal Toe delais)
Unit priws | al for detaiis)

agples Mon to Fri frem 6 am le 10 pm

applies Man to F from 10 gen 1o & am and on we

| DATOSDELCONTRATO N

| |
| |
! Direccion del suministrod. ... s |
Cadigo unificado de punto de suministro CUPS: e o :
Tpo de contrato: PYPC = MERCADD REGULADO I
Peaje de transporte y distribucidn: 2.0 TD Segmento de cargos: 1 :
|
|
I
|
I
|
|
|

g Patencia contratada en punta: ... kW Potencia contratada en valle:...... kW
E Referencia del contrato de suministro (nombre empresa COR): xo

5\ Referencla del contrato de acceso (nombre empresa distribuidora): xxoxs

= Fecha final contrato: x de (mes) de o (rencvacion anual automdtica)

NO de contador: o
_________________________ CHY o Cay ]

MODELO ESPANA 2021

Fuente: elaboracion propia a partir de Comision Europea y MITECO

item por item, el mayor contraste por luminosidad presente en el modelo de la
Comision Europea hace que, en la mayoria de los casos, la valoracion de diseno en
este modelo sea superior. La unica excepcion la representa el “nombre de la tarifa
contratada’, que en el caso del modelo espanol alcanza un punto mas que en el
europeo (28 frente a 27), debido a que en el modelo de Espana este dato esta escrito
en letras mayusculas y en negrita.

La duracion del contrato tiene una relevancia de diseno de 27 puntos en el modelo
europeo, frente a los 17 alcanzados en el caso espanol. y se debe a su ubicacion y al
contraste por luminosidad. En la factura modelo de la Comision la duracion del
contrato tiene una ubicacion privilegiada, puesto que se situa en la esquina superior
izquierda, mientras que en el modelo espanol se ubica en la zona central izquierda.
Ademas, en el modelo europeo este dato se muestra con un alto contraste de
luminosidad (aparece enmarcado por una caja con fondo claro y texto oscuro).
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El precio base de la unidad de consumo, es decir, del kWh, en la propuesta europea
alcanza una valoracion de diseno alta (27 puntos), frente a los 12 puntos que obtiene
en el diseno espanol. La razéon de esta diferencia es que en Espana este dato no
aparece junto al resto de informacion del contrato, sino que se desplaza a la parte
central de la segunda pagina, sin ningun tipo de contraste, como componente de
una tabla (llamada “desglose de la factura”) en la que se mezcla con otros datos
sobre consumo, tarifa y otros costes (ver imagen 6). Sin embargo, en el diseno
europeo esta informacion aparece en un lugar preferente de la primera pagina
claramente identificado como “unit prices” dentro del campo con la informacion
sobre la tarifa contratada (*Your electricity contract information”). Aunque el sistema
tarifario del mercado regulado esta sujeto a precios que varian cada hora de cada
dia (puesto que reflejan el coste de generacion de forma directa), lo que se muestra
en la factura es el coste medio del mes para cada tramo horario.

El codigo necesario para cambiar de proveedor de servicio tiene mucha mas
relevancia visual en la propuesta europea (27 puntos) que en la espanola (17 puntos),
tal y como se puede comprobar en la imagen 7. Al igual que la informacion anterior,
este dato tiene una ubicacion y un diseno preferentes, pues se encuentra en la
esquina superior izquierda de la pagina y tiene un tratamiento grafico en el que
destaca el alto contraste por luminosidad. Con respecto a este dato, es relevante la
complejidad de la nomenclatura utilizada en el modelo espanol para designarlo:
‘codigo unificado de punto de suministro” frente a “switching code” Esta
denominacion no se corresponde con los principios basicos del lenguaje claro,
puesto que el usuario no puede conocer la utilidad de este codigo para cambiar de
suministrador, al contrario de lo que ocurre con la denominacion inglesa (cédigo de
cambio) usada en el modelo de la Comision.
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Imagen 6: Precio base de la unidad de consumo (kWh)

PRECIO BASE DEL kWh

YOUR ELECTRICITY CONTRACT INFORMATION

Your supplier

Your switching code (EAN)

Your tariff

Unit prices (22 overleaf for detais)
P apglies Mon te Fr frem 6 am 12 10 g

|$ee overea’ 4
applies hMon to Fn from 10 pm 1o & am and on weskends

DESGLOSE DE LA FACTURA @
Facturacion por potencia contratada (“TERMINO FIJO”) XX, XXE

Importe por peajes de transporte y distribucion y cargos:
P1(punta): xx kKW * xxxx €/kWy afio * (xx/365) dias ...

Precios de los términos del peaje de transporte y distribucion, de los cargos, del contador y margen de comercializacion fijo segin normativa en vigor

PVPC calculado segiin Real Decreto xxxx (disposicién normativa). —/’—\_
T R R ). DR S
MODELO ESPANA 2021

| 1
| 1
1 1
1 [
1 1
| 1
| 1
: P2 (valle): xx kW * xoxx €/kWy afio * (xx/365) dias .. XX, XX € :
: Margen de comercializacion fijo: xx kW * xx €/kW y afio * (xx/365) dias .. XX, XX € :
: Facturacién por excesos de potencia (“TERMINO FIJO”)  (si procede) XX, XXE :
| P1(punza): XX, XX € 1
! P2 (valle): XX, XX € !
| 1
: Facturacién por energia consumida (“TERMINO VARIABLE”) XX, XXE :
| Importe por peajes de transporte y distribucion y cargos: )
| P1(punta): xx kWh * x0x €/kWh XX, XX € |
! P2 (llano): xx KWh * x00x €/kWh XX, XX € !
: P3 (valle): xx kWh * sxox €/kWh XX, XX € :
: Coste de la energia XX, XX € :
: Facturacidn por energia dentariadel - XX, XXE :
| Ajuste limite de p ion por Xx,XX€ 1
1 1
| Impuesto de electricidad: XX% S/ XX, XX XX, XX € o
= [
! Alquiler del contador: xx dias * xx,x €/dia. XX,XX € |
1 1
! Impuesto de aplicacién: XX% S/ XX, XX XX, XX € !
1 1
| [
| TOTAL IMPORTE FACTURA XX XX € |
| 1
| 1
| 1
1 1

Fuente: elaboracion propia a partir de Comision Europea y MITECO.
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El total a pagar es uno de los pocos items que tiene una relevancia de diseno mas
alta en la factura espafola (30 puntos) que en la propuesta por la Comision Europea
(22 puntos). Se trata de la informacion con mas relevancia visual de la factura de
nuestro pais (y de todo el estudio), ya que se ubica en la esquina superior derecha
con un alto contraste de luminosidad y de tamano. No obstante, en el modelo
europeo esta informacion aparece en el lugar en el que habitualmente la
encontrariamos en cualquier factura comercial, es decir, en la esquina inferior
derecha, por lo que su relevancia de diseno también es alta. En la imagen 7 se puede
apreciar la ubicacion y disefo dados a esta informacion en cada modelo.

Imagen 7: Importe total de la factura

INFORMACION SOBRE EL IMPORTE TOTAL DE LA FACTURA

DATOS DE LA FACTURA DE ELECTRICIDAD

LoGotiPo L a))
COMEMMUADN IMPORTE FACTURA:  XXXX €
Denominacion empresa comercializadora de referencia ;‘(_’:;';; :‘;\‘:‘“"’"‘w‘;';:';‘;‘::)‘;;;':”‘x‘:ﬁmg p—

Fecha de cargo/Techa lmite de pago: xx de (mes) de 00K

Domicilio social:
SUPPLY ADDRESS BILLING ADDRESS RESUMEN DELA FACTURA @
348012 15, Anystreet John Anyname Por potencia contratada oo € D /D
1250 Anytown 15, Anystreet Por energia consumida o € Calle. S U —
1250 Anylown Compensacion de excedentes o € 0K
Impuesto electricidad oo €
Alquiler del contador o €
Impuesto 3plicado (XX %) -1
TOTAL IMPORTE FACTURA XX €
DATOS DEL CONTRATO ’G’

(1700 wis £ 3w 36 you s AT 3 st 30 s Do yeus PfeOcied WD dul)

Titular: DAa./D. NE/NE....

Direccion del suministro S i R
COBIGD Uiicado de PUBLD B SUMIMSIO CUPS: oo e
Tipo de contrato: PVPC - MERCADO REGULADO

[vtm ortoat b detely)

3
2 ontratad en punta: .. KW Potencia contratada en valle.. kW
spphios Mon bo Frifrom 6 am 3 10 pe & Referencia del contrato de suministro (nombre empresa CORJ: oo
i~ 2 Referencia del contrato de acceso (nombre empresa distribuidora): ooooo
s Mon 10 Fri from 10 i cn week £ fechafinal contrato: xx de {mes) de xox {renovacidn anual automstica)
apples Mon 10 Fri from 10 pm 10 6 am and cn weekends H
11 de comtador: mecox
CONTACT US g INFORMACION DE CONSUMO ELECTRICO :: DESTINO DELIMPORTE DE LA FACTUR ’@
/. Catlour Custome senvice: 020072 45 45 Emergences: 0 30 22 40 ¢ S Suconsumo en el periodo facturado ha sido xx 0 kWh. Elimporte total de su factura tiene este destino:
= Lines are cpen Moo-Fri 8am-9pe, Sat Sam-7pm  lines are open 24/7 g Eatsoon v el e
VISR wnw anycompany eu/oi 32
Check your account, give us your meer et informaton, 3_
E-mail. ayapanyservios sy Postal address: Ay Company Lid, 1/ A 3
§
YOUR REGULAR ELECTRICITY BILL i
H
5 May - 14 e; see overleal for details -3
e
H
Total charges for 15 MAY - 14 JULY 2009 €0 §
2
4
DUE BY 30 JULY 2009

PAYMENT METHOD __ DIRECT DEBIT
your bank account o0 30 Sep

Payment reference: 55443-094

1 resoucitn de sa reclumacin Para mayor informacion sobre el wbitraje y t procedimiento: SM.amx oo (gatu0)  wrw

MODELO COMISION EUROPEA MODELO ESPANA 2021

Fuente: elaboracion propia a partir de Comision Europea y MITECO

Los dos siguientes items (periodo de facturacion y fecha de pago) consiguen
valoraciones similares en ambos modelos de factura, aunque la espanola supera en
un punto (en el caso del periodo de facturacion) y en dos puntos (fecha de pago) a
la propuesta de la Comision Europea. En todo caso, se trata de puntuaciones entre
los 17 y los 19 puntos.
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La valoracion del diseno de la informacion relativa a si la factura se basa en lecturas
reales o estimadas es mayor también en el caso espanol (21 puntos) que el modelo
europeo (16 puntos). La diferencia fundamental es que este dato aparece en negrita
en el modelo espanol y, por lo tanto, obtiene una puntuacion alta por contraste de
luminosidad. También tiene mayor relevancia de diseno la propia lectura, es decir, el
valor registrado en el contador y sobre el que se calcula la tarifa (14 puntos en
Espanay 12 en el modelo europeo). No obstante, se trata de valores similares.

Con respecto al origen de la energia y su impacto medioambiental, la valoracion del
modelo espanol solo puede hacerse desde el punto de vista de la ubicacion en
pagina, ya que el contenido de este campo no esta graficamente definido y solo se
hace referencia a la normativa sobre la que se debe construir esta informacion (la
imagen 8 muestra la parte inferior de la pagina 2 de ambos modelos, zona en la que
se ubica esta informacion en ambos casos). Por lo tanto, los valores resultantes en el
estudio no se pueden comparar y solo cabe indicar que, desde el punto de vista de
la ubicacion (unico medible en el caso espanol), la valoracion en ambos modelos es
muy similar.

Por ultimo, la informacion sobre consumo eficiente y ahorro de energia tiene mucha
mas relevancia visual en el modelo europeo (24 puntos) que en el espanol (7 puntos).
Aunque la ubicacion de esta informacion en el modelo europeo es la menos
favorable, su peso visual es muy alto, tanto desde el punto de vista de la
luminosidad, como del color y el tamano. Como se puede apreciar en la imagen 8,
en el caso espanol las recomendaciones sobre consumo eficiente se hacen por
medio de una linea de texto y un enlace web sin ningun tipo de contraste.
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Imagen 8: Informacion medioambiental y sobre el origen de la energia

INFORMACION MEDIOAMBIENTAL, CONSEJOS SOBRE AHORRO DE ENERGIA Y FORMATOS ADAPTADOS

______________________________________________________________________

Our fuel mix

100 % of our energy comes from rene ~ah\~ sources

Visit
or Call ourfreephone number:

Energy sources ' @ wind power ™

m biomass and
biomethane

D hydro power |

f— Wina power
©
0800224545

______________________________________________________________

777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777777

en la pAgina web xxx.xxxx.es.

-

Otra informacién de interés: Consumidores de energia e informacién sobre la factura: www.cnme.es. Informacion sobre =

\_consumo eficiente y ahorro energético: www.idae.es.Informacion sobre PVPC : www.ree.es k )
'ORIGEN E IMPACTO AMBIENTAL DE LA ELECTRICIDAD CONSUMIDA ®—

i ESPACIO RESERVADO PARA LA INFORMACION RELATIVA AL ORIGEN i
; E IMPACTO AMBIENTAL DE LA ELECTRICIDAD CONSUMIDA, :
5 CONFORME A LA CIRCULAR 2/2021, DE 10 DE FEBRERO, DE LA i
! COMISION NACIONAL DE LOS MERCADOS Y LA COMPETENCIA, POR !
: LA QUE SE ESTABLECE LA METODOLOGIA Y CONDICIONES DEL :
i ETIQUETADO DE LA ELECTRICIDAD PARA INFORMAR SOBRE EL i
: ORIGEN DE LA ELECTRICIDAD CONSUMIDA Y SU IMPACTO SOBRE EL :
MEDIO AMBIENTE.

MODELO ESPANA 2021

Fuente: elaboracion propia a partir de Comision Europea y MITECO.

En sintesis, de los 17 items informativos identificados por la Comision Europea como
los mas importantes de una factura de suministro eléctrico, tres no estan presentes
en el modelo espanol (no incluimos aqui el item “fecha limite para comunicar el
cambio de suministrador” puesto que en la tarifa regulada en Espana no hay
compromiso de permanencia) y en 7 de ellos la valoracion alcanzada por el diseho
nacional esta por debajo (0 muy por debajo, con hasta 17 puntos de diferencia) de la
obtenida en el modelo europeo. Por el contrario, el modelo espanol ofrece una
relevancia de diseno mayor que el europeo en 5 items, pero la diferencia maxima es
de 10 puntosy la habitual de 4/5 puntos. En el siguiente grafico (imagen 9) se pueden
comparar todas las valoraciones alcanzadas por ambos modelos.
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Imagen 9: Relevancia visual de cada item en el modelo de la Comision Europea
y el modelo espafiol de 2021.

COMPARATIVA DE RELEVANCIA VISUAL MODELO COMISION EUROPEA / ESPANA
2021

B MODELO EUROPA M MODELO DEFINITIVO 2021

Nombre compafiia 20 o

. ser 29
Teléfonos compafiia 21

Duracién contrato Y 27

Fecha limite cambio [T 2

. 27
Nombre tarifa 28

Desglose precios tarifa [ 3

27

Precio base kWh 12
Coadigo cambio proveedor 17 7
Total a pagar = 30
Periodo de facturacion — 19
Fecha de pago 1819

Forma de pago [ 18

Lectura real o estimado - 21

Lectura contador y consumo periodo 14

Origen de la energia y respeto 11 2

Ahorro energia 7 24

Formato adaptado [ “

Fuente: elaboracion propia.

Si comparamos la factura vigente en Espana desde junio de 2021 con el modelo
previo, de 2014, para comprobar si se han producido mejoras desde el punto de vista
del diseno, solo hay un resultado destacable: el precio base del kWh no aparecia en
la factura de 2014, mientras que, como ya se ha sefnalado, en el modelo de 2021 si
aparece, aunque con una relevancia de diseno baja. Por lo demas, como se puede
comprobar en imagen 10, las diferencias de uno a otro modelo son minimas.
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Imagen 10: Relevancia visual de cada item
en el modelo espanol de 2021y en el de 2014.

COMPARATIVA DE RELEVANCIA VISUAL MODELO ESPANA 2021 / ESPANA 2014

B MODELO 2021 W MOCDELO 2014

Nombre compaiiia %8

Teléfonos compafiia %1

Duracién contrato 14 7

Fecha limite cambio |

Nombre tarifa - 28

Desglose precios tarifa |

Precio base kWh 5 12

5di i 17
Cédigo cambio proveedor 21

Total a pagar 38

Periodo de facturacion 19
Fecha de pago 19

Forma de pago | ;

Lectura real o estimado - 2

Lectura contador y consumo periodo 4 17

Y
—_

Origen de la energia y respeto
Ahorro energia 11

Formato adaptado |

Fuente: elaboracion propia.

Revista Espanola de la Transparencia. RET. ISSN 2444-2607.
Num. 14. Primer semestre. Enero-junio de 2022, pp. 101-130
DOI: https://doi.org/10.51915/ret.199

[evista

ranspare

124



Blas Subiela Hernandez, David Sanchez Hervas El derecho a entender en la nueva factura
y Maria Ascension Miralles Gonzalez-Conde electrica regulada en Espana

53. Otros resultados

Mas alla de los resultados cuantitativos, desde un punto de vista cualitativo también
se han identificado una serie de aspectos relacionados con el uso de recursos
graficos como iconos, colores o sombreados y con la agrupacion de contenidos por
bloques y. A continuacion, se detallan estos resultados.

En primer lugar, los modelos de factura implantados en Espana no hacen uso de
ningun recurso grafico mas alla de las variantes tipograficas (negritas y mayusculas
para aumentar el peso visual) y los rectangulos con veértices redondeados y sin
relleno (para facilitar la agrupacion de contenidos). Por el contrario, el modelo
propuesto por la Comision Europea hace un uso frecuente de rectangulos con
rellenos vy, sobre todo, de iconos para acompanar titulos y darles asi una mayor
relevancia visual.

En segundo lugar, desde el punto de vista de la agrupacion de contenidos, la factura
propuesta por la Comision Europea resulta especialmente acertada, puesto que
proporciona 6 grandes grupos de datos bien identificados por iconos, titulos vy
rectangulos.

Toda la informacion importante sobre la tarifa contratada se encuentra en el primer
recuadro de la primera pagina, bajo el titulo de "your electricity contract information’
(informacion sobre tu contrato de electricidad). Aqui aparece el nombre de la
compania suministradora, el periodo de contrato, el cdédigo para cambiar de
compania, el nombre de la tarifa contratada y el precio de la unidad de consumo
(diferenciando tramo horario) sin impuestos, de forma sistematica y ordenada. En el
caso del modelo espanol, este ultimo dato se separa del resto de la informacion de
este bloque (ya que se ubica en la segunda pagina dentro del desglose de la factura)
y el resto de informacion se mezcla con otra menos relevante (segun el criterio de
la Comision Europea), lo que la hace mas dispersa y menos accesible.

A continuacion, se presenta la informacion de contacto con el suministrador en una
posicion prioritaria y acompanada de un icono que destaca, ademas de por su
naturaleza grafica, por su tamano. El titulo de este apartado es “Contact us". Mientras
tanto, en el modelo espanol esta informacion se ubica en la parte inferior de la
pagina, agrupada bajo el titulo de “informacion sobre reclamaciones” ocupando un
espacio mucho menor.

La ultima zona de la primera pagina en el modelo europeo esta destinada a mostrar
el total a pagar, el periodo de consumo al que corresponde y la fecha y forma de
pago. En el modelo espanol esta informacion ocupa mucho menos espacio pero se
ubica en una zona de la pagina mas relevante. No obstante, la forma de pago no se
indica.
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La segunda y ultima pagina del modelo propuesto por la Comision Europea es
especialmente acertada desde el punto de vista de la agrupacion y la accesibilidad
de los contenidos. Aqui se ofrecen cuatro grandes grupos de informaciones. En
primer lugar, se especifica toda la informacion sobre los precios de la tarifa
contratada, es decir, el detalle de precios de la tarifa (no disponible en el modelo
espanol). Ello implica mostrar, de nuevo, el precio de la unidad base de consumo
(segunda vez que aparece en este modelo) para cada uno de los tramos horarios y
el resto de cargos que corresponden a esa unidad de consumo, separados en cargos
de distribucion, tasas e impuestos.

Una vez mostrado el coste de la unidad de consumo, en el segundo recuadro se
ofrece la informacion sobre el consumo que se va a facturar, es decir: lecturas de los
contadores, fechas entre las que se ha medido el consumo y unidades totales
consumidas para cada tramo horario. Esta informacion se agrupa bajo el titulo *Your
consumption” (“tu consumo”) e incluye la fecha de inicio y la fecha de fin de dicho
consumo. Para identificar estos datos en la factura espanola debemos ir a varias
ubicaciones: las fechas a las que corresponde el consumo estan en los datos de la
factura, junto al importe total de la misma; las lecturas y las unidades consumidas
aparecen junto a un grafico con la evolucion del consumo de los ultimos doce
meses.

A continuacion, en el modelo europeo, tras mostrar el coste de cada unidad de
consumo Yy las unidades consumidas (siempre diferenciando tramos horarios), se
ofrece el calculo del total de la factura, es decir, unidades consumidas por coste de
esas unidades. El titulo de este recuadro es “details of your charges” (detalle de tus
gastos) y, de nuevo, esta acompanado por las fechas entre las que se ha producido
el consumo. El equivalente en el modelo espanol se denomina “desglose de la
factura” y es una tabla en la que se acumulan mas de 15 valores, distribuidos entre
‘potencia contratada”, “excesos de potencia”, “energia consumida” (Unico lugar en el
que se puede encontrar el coste de la unidad de consumo, es decir, el kWh en la

factura espanola), impuestos y “alquiler del contador”.

Por ultimo, el modelo europeo ofrece, con un alto contraste de color y de
luminosidad, recomendaciones para ahorrar energia y la posibilidad de solicitar la
factura con un tamano mayor (para personas con problemas de vision). Junto a esta
informacion, también se ofrece un grafico que muestra el origen de la energia y el
porcentaje que procede de fuentes renovables. En el caso de la factura espanola,
esta informacion ocupa mucho mas espacio (como se aprecia en la imagen 8), pero
los consejos sobre ahorro de energia son mucho menos visibles y no se da
informacion sobre otros formatos de factura para personas con discapacidad.
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6. Conclusiones

Uno de los resultados mas llamativos del trabajo es la dificultad para identificar el
desglose de los precios de la tarifa, en las facturas espanolas, especialmente el
precio base de la unidad de consumo. Se trata del unico valor (expresado en €/Kwh)
que informa sobre el coste de la unidad de consumo segun la tarifa contratada, es
decir, es el Unico dato que permitiria comparar el coste de la electricidad de unas
tarifas con otras.

En su lugar, el nuevo modelo de factura de nuestro pais ofrece una direccion web y
un codigo QR en el que el consumidor “puede consultar y comparar las distintas
ofertas vigentes de las comercializadoras de energia eléctrica en mercado libre". Sin
embargo, incluso superando la barrera que supone la necesidad de contar con un
dispositivo electréonico conectado a internet, el comparador interactivo de la CNMC
tampoco ofrece el coste de la unidad de consumo, sino un promedio del coste total
del consumo a lo largo de 12 meses.

Por lo tanto, y en contra de lo promovido por la Comision Europea, ninguno de los
modelos espanoles (ni el de 2014, ni el de 2021) facilita la comparacion real de ofertas
para fomentar la competencia y, llegado el caso, el cambio de compania
suministradora.

En relacion con la facilidad para cambiar de compania, tampoco ayuda la manera en
la que se denomina en las facturas espanolas el codigo de cambio, imprescindible
para mover un contrato de un proveedor a otro. Aunque en este trabajo no se ha
realizado un analisis del lenguaje verbal, si se ha observado que el modelo de la
Comisidon Europea utiliza una terminologia mas sencilla y directa que la empleada
en Espana para cambiar de comercializadora. Asi, en el modelo europeo se lee “your
switching code”, es decir, “tu coédigo de cambio”, mientras que en la factura espanola
esta informacion se identifica como “Cédigo unificado de punto de suministro CUPS”.
Ademas, aparece junto a otros cdédigos con los que se puede confundir, como
‘Referencia del contrato de suministro (nombre empresa CQR)" o “Referencia del
contrato de acceso (hombre empresa distribuidora)”. Es decir, el lenguaje centrado
en el usuario ayuda o facilita el cambio de proveedor, fomentando la libertad de
eleccion. Sin embargo, la terminologia utilizada en el modelo espanol no es clara'y
puede resultar un obstaculo para los consumidores a la hora de cambiar de
suministrador, ya que no indica con claridad que se trata del coédigo necesario para
realizar el cambio.

También llama la atencion la complejidad de los conceptos facturados en el modelo
espanol (mas alla de su redaccion). En el desglose de la factura espanola
descubrimos que no solo se paga por la energia consumida y por los costes de
distribucion, sino que también se anade el “margen de comercializacion fijo" o el
‘alquiler del contador”, ademas de la “facturacion por excesos de potencia” o el
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‘agjuste limite de compensacion por autoconsumo”. Si la tarifa regulada en Espana
esta determinada por la normativa europea, cabria preguntarse por qué el modelo
europeo no hace referencia a esta complejidad de variables.

Desde el punto de vista del diseno grafico, el legislador en Espana no ha utilizado
ningun recurso visual que pudiese ayudar al usuario a comprender mejor su factura.
Tal y como se ha descrito, el modelo de factura espanol (tanto en 2014 como en
2021) evita el uso de iconos, colores o fondos (salvo en los dos graficos que se
incluyen sobre consumo y destino del importe facturado). Asi, en el mejor de los
casos, no parece que el ambito del diseno de la informacion haya tenido la mas
minima influencia en la configuracion del nuevo modelo de factura regulada en
Espana. Si, por el contrario, se ha dispuesto de una consultoria profesional en disefo
(algo que no se ha podido rastrear en la informacion publica referida al proceso de
elaboracion del modelo de factura), se pondria de manifiesto la intencionalidad por
hacer oscura y compleja la factura desde el punto de vista de la visualizacion.

Los resultados alcanzados en esta investigacion permiten confirmar la hipotesis de
partida de este trabajo: la factura modelo para la tarifa regulada introducida en
Espana en junio de 2021 no se ha disenado teniendo en cuenta los principios del
diseno centrado en el usuario y de la comunicacion clara. AL menos en lo que
respecta a las recomendaciones realizadas desde la Comision Europea en este
sentido.

Mas alla de las cuestiones del diseno de las facturas eléctricas que se han analizado,
habria que atender al texto al que se le da forma, es decir, al mensaje linguistico. Es
altamente recomendable realizar un analisis del modelo de factura eléctrica
regulada en Espana desde el punto de vista de la lectura facil. En un primer
acercamiento a esta perspectiva la hipdtesis de partida seria la siguiente: la
redaccion de los textos de la propuesta europea parece estar mas inspirada en la
lectura facil que la factura espanola.
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