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Resumen

El objetivo principal de este trabajo es realizar una propuesta de factura que tenga en cuenta los principios basicos del
disefio y las recomendaciones de la Comision Europea, para facilitar su comprension a través de informacion clara y
transparente. Dicha propuesta pretende solventar la falta de comprension del disefio tipo propuesto por el Gobierno.
Para ello se realiza una revision del modelo actual de factura, se propone un nuevo modelo y se comparan ambas pro-
puestas para comprobar su eficacia a través de una metodologia experimental.

Tras la comparativa de ambas facturas se detectan mejores resultados en cuanto a comprension y claridad informativa
en la nueva propuesta frente a la factura oficial. Ademas, se pone de manifiesto el poco peso del disefio para dotar de
transparencia a la informacion de las facturas reguladas por el Gobierno.
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Clear and transparent design proposal for the regulated electricity bill in Spain

Abstract

The main objective of this work is to make a proposal for an electricity bill based on the basic principles of design and
the recommendations of the European Commission, in order to facilitate the understanding through clear and transparent
information. This proposal aims to solve the lack of understanding of the model design proposed by the Government.
For this, a revision of the current invoice model is made, a new model is proposed, under the basic criteria of the us-
er-centred design, and both proposals are compared to prove their effectiveness through an experimental methodology.
Thus, after the comparison of both invoices, better results are detected in terms of understanding and informative clarity
in the new proposal compared to the official invoice. In addition, the low specific weight of the design is shown to provide
transparency to the information reflected in the invoices regulated by the Government.
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Introduccion y objeto de estudio

El disefio de la informacién es un area de la comu-
nicacién poco analizada, especialmente en lo que
tiene que ver con su responsabilidad social (aun-
que hay algunas reflexiones destacables como la
de Rom, 2016), y mas concretamente en su res-
ponsabilidad a la hora de hacer visible y usable la
informacion a la que da forma. Dos ambitos en los
que la falta de transparencia en la comunicacion
y en el disefio suelen generar de forma habitual y
periédica quejas son el del etiquetado de produc-
tos de alimentacién y el de las facturas de las com-
panfias de suministro. En el primer caso, iniciativas
como la de sinazucar.org han puesto de manifies-
to lo confuso del etiquetado de muchos productos
de alimentacion, a pesar de la regulacién existente
en este sentido. Y en el segundo caso se constata
que en ambitos como el suministro eléctrico, casi
la mitad de hogares no comprenden sus facturas
(CNMC, 2016).

Precisamente es en este sector en el que
centramos nuestra atencion porque, en aras de
mejorar la informacion proporcionada a los usua-
rios, el Ministerio de Industria, Energia y Turismo
propuso en el afio 2014 un modelo de factura de
obligado cumplimiento, tanto en contenido como
en disefo, para todas las compafias con clien-
tes acogidos a tarifa regulada (la mayoria de los
usuarios domésticos y muchas pequefias y me-
dianas empresas).

Por lo tanto, el objeto de estudio de esta inves-
tigacion es el disefio de la informacion aplicado
a las facturas de suministro de electricidad. En
concreto, analizamos el disefo tipo de obligado
cumplimiento proporcionado por el Estado para
todos los contratos con tarifa regulada. Dicho di-
sefo tipo fue publicado en el BOE a través de la
Resolucion 5655 de 23 de mayo de 2014 de la
Direccion General de Politica Energética y Minas
(Espafia, 2014).

La hipotesis sobre la que se desarrolla este
trabajo considera que en el formato grafico del
disefio tipo propuesto por el Gobierno no se ob-
servaron algunos de los principios fundamenta-
les de la composicion visual y del disefio de la
informacién. Y como resultado de ello, la factura
que reciben la mayoria de usuarios domésticos
en Espana no es todo lo clara y accesible que
podria ser.

Para descubrir si esta hipotesis se cumple o
no, la investigacion persigue los siguientes ob-
jetivos:

1.- Revisar el disefio actual de la factura modelo
oficial y enfrentarlo a los principios basicos del
diseno de la informacion, asi como a las reco-
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mendaciones proporcionadas por la Comision
Europea en materia de derecho de los consu-
midores.

2. Desarrollar, a partir de los principios del disefio
centrado en el usuario y las recomendaciones
de la Comisién Europea, un nuevo disefio tipo
de factura con los mismos contenidos estable-
cidos por el BOE pero con una nueva distri-
bucién.

3. Comprobar, por medio de una metodologia ex-
perimental, si el nuevo disefio es mas facil de
entender que el disefio original.

Marco tedrico

Sobre disefio de la informacion y comunicacion
Clara

Una de las primeras definiciones sobre disefio
de la informacién (Horn, 2000, p. 15) lo describe
como “arte y ciencia de preparar la informacion
para que pueda ser utilizada por los seres huma-
nos de forma eficiente y efectiva”. En un sentido
similar lo conceptualizan Baer y Vacarra (2008)
al considerarlo como la transformaciéon de datos
complejos en mensajes comprensibles para los
usuarios. Por lo tanto, en estas definiciones cabe
el disefio de la informacion periodistica, pero
también el del resto de informaciones, entre las
que destacamos, siguiendo a Subiela (2017, p.
1020), las de “uso doméstico”. Es decir, “una in-
formacion que esta imbricada en nuestra vida y
que pasa habitualmente desapercibida” [...] “fac-
turas de compafias de suministro de servicios,
etiquetas de productos y envases, contratos”...

En este tipo de documentos de uso domésti-
co deberia tenerse también en cuenta el disefio
centrado en el usuario. Aunque es un concepto
cuyo origen esta ligado a los objetos y a las inter-
faces informaticas (Norman & Draper, 1986), su
aplicacion al disefio de documentos resulta ne-
cesaria, tal y como ponen de manifiesto los ca-
sos concretos del Ayuntamiento de Madrid con el
redisefio de sus multas de trafico (Abad, 2018) o
Gas Natural Fenosa (GNF) con el redisefio de sus
facturas para el sector corporativo y de gestion
de propiedades (Mormedi, 2017) inspirados en el
principio de la comunicacion clara.

El principio de la comunicacioén clara pretende
hacer efectivo el derecho a la comunicacién re-
conocido como derecho fundamental por la De-
claracién Universal de Derechos Humanos. Los
principales promotores en Espafa de este princi-
pio son Mario Tascén y Estrella Montolio (2017),
autores de un sencillo manual con el que se ani-
ma a empresas e instituciones publicas a hacer
un esfuerzo por mejorar la comunicacion con sus
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publicos y usuarios. No obstante, organizaciones
como BBVA ya integraron en 2015 dentro de sus
politicas de RSC los principios de la comunicacion
clara, responsable y transparente (Rubio, 2015).

Aunque la comunicacién clara se basa espe-
cialmente en la accesibilidad del lenguaje verbal
utilizado, también reconoce la importancia que el
disefio debe tener para fomentar la claridad de
la comunicacion. Desde el ambito del disefio es
especialmente relevante para la claridad tanto el
tratamiento tipografico como la propia composi-
cion visual del documento. Y en ambos ambitos
la teoria y la practica del disefio han desarrollado
un conjunto de principios cuya aplicacion garan-
tiza la claridad del documento.

Son diversos los manuales sobre tipogra-
fia que exponen los principios fundamentales
que un texto debe cumplir para garantizar su
legibilidad (Martin y Mas, 2001; Luidl, 2005; Ts-
chichold, 2002; Unger, 2009, Zorrila, 2002). Del
mismo modo, numerosas obras han analizado la
percepcioén visual para establecer determinadas
pautas de comportamiento del ojo humano ante
una composicion visual. Desde los postulados de
la Gestalt (Arheim, 2002) a posturas mas cogni-
tivas (Gombrich, 1997) pasando por posiciones
mas integradoras (Dondis, 2017, Gamonal y Gar-
cia, 2015). Y en un plano mas practico, desde el
ambito del disefio periodistico son también re-
ferentes necesarios los trabajos de Edmund C.
Arnold (1985) y Mario Garcia (1991) con respecto
a la arquitectura de la pagina. Asi, desde el punto
de vista de la legibilidad, Zorrilla (2002) identifica
siete principios que todo texto debe cuidar y que
enumeramos a continuacion: el disefio del tipo,
el cuerpo de la letra, la altura x de la letra, el in-
terlineado, el espaciado entre letras y palabras,
la anchura de columna, el tipo de parrafo, las
variantes tipograficas y otros factores como las
tramas, los negativos o las particularidades de
la impresion. En cuanto a la percepcion, “como
nos indican las leyes de la Gestalt, el ser humano
siempre tiende a percibir el disefio de la manera
mas sencilla posible [...] el lenguaje visual pre-
domina frente a lo linglistico [...] las imagenes
tienen mayor pregnancia que el texto” (Gamonal
y Garcia, 2015). Por ultimo, en lo que tiene que
ver con la arquitectura de la informacién sobre la
pagina, aunque las teorias de Arnold y Garcia son
opuestas, se puede aceptar que la mirada sigue
una forma predeterminada al recorrer la pagina
(condicionada por la cultura) pero que dicha for-
ma no se cumple siempre, ya que el peso visual
de los diferentes elementos influye de manera
decisiva en la misma.
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Sobre el mercado eléctrico y la factura tipo de

obligado cumplimiento

La regulacion del mercado energético en Espafa

esta en continua evolucion y se caracteriza por

disponer de una gran variedad normativa tanto
técnica como juridica. En el afio 2012, se inicié
una importante reforma del sistema eléctrico es-
pafol con la finalidad de dotar al sector de una
sostenibilidad tanto econdmica como financiera

(Flores y Santos, 2015).

En la actualidad, el Sistema Eléctrico Espa-
Aol esta supervisado y controlado por la Comi-
sion Nacional de los Mercados y la Competencia
(CNMC), con el objetivo de garantizar la transpa-
rencia, el buen funcionamiento y la justa compe-
tencia en el sector, tanto en el mercado minorista
como el mayorista. Es en el mercado minorista
dénde el BOE establece los modelos de factura
que afectan a todos los tipos de contrato, tanto
para tarifas reguladas como para el mercado li-
bre, pero con las siguientes particularidades:

1. Se establece “contenido y formato tipo” para
las facturas de los consumidores acogidos a la
tarifa regulada por el estado (denominada Pre-
cio Voluntario para Pequefios Consumidores o,
por sus siglas, PVPC)

2. Se establece “contenido minimo obligatorio y
un formato tipo voluntario” para las facturas a
consumidores acogidos a precio fijo anual y
a las de consumidores en libre mercado con
suministro en baja tensién con potencia con-
tratada hasta 15 KW.

Por tanto, las Unicas facturas cuyo contenido y
disefio es fijado por el Gobierno de forma norma-
tiva son las de PVPC.

A pesar del esfuerzo normativo por dotar de
transparencia al sector, especialmente en los pe-
quefos consumidores, los sucesivos informes de la
CNMC ponen en evidencia que casi la mitad de los
hogares no comprende su factura eléctrica (CNMC,
2016). Segun la propia CNMC (2017), la electricidad
es el servicio que genera una mayor insatisfaccion
en los usuarios domésticos. Y la segunda razéon de
dicha insatisfaccion, tras el alto precio, es la falta
de claridad en las facturas. También el Sindic de
Greuges de Catalunya (defensor del ciudadano) se
muestra critico con el modelo de factura impuesto
por el Ministerio de Industria a través del BOE (Sin-
dic de Greuges de Catalunya, 2014: 30): “Aspectos
como el reducido cuerpo de la letra utilizada y la
profusién de datos pueden representar un obsta-
culo para determinadas personas en el objetivo del
Ministerio de que este modelo de factura sirva para
aumentar la transparencia (...)".
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Aunque en el desarrollo de este modelo de
factura la Comision Nacional de la Energia (hoy
CNMC) conté con el apoyo de un consejo consul-
tivo, no hubo participacién directa del ambito del
disefio gréafico o la comunicacion. Se puede com-
probar en el informe de propuesta (CNE, 2012)
que dicho consejo consultivo esta formado por
companias eléctricas, comunidades auténomas,
asociaciones de consumidores y una asociacion
ecologista. En sus alegaciones, ademas, varias
companias eléctricas muestran su disconformi-
dad con el formato impuesto y proponen que
sea libre, aunque si consideran adecuado que los
contenidos minimos estén regulados (CNE, 2012:
6.1).

Por ultimo, es necesario destacar que el dise-
Ao impuesto por el Ministerio de Industria, Ener-
gia y Turismo en el afio 2014 no tiene en cuenta
las propuestas de la Comisién Europea en esta
materia. Especialmente porque desde 2010 la
institucion europea tiene disponibles en su pagi-
na web (https://ec.europa.eu/) varios modelos de
facturas de suministro eléctrico que recogen “al-
gunas de las mejores practicas identificadas en
Europa y que estan basadas en las recomenda-
ciones del disefo de facturas orientado al usua-
rio, y han sido desarrolladas junto a consumido-
res y reguladores y ratificadas por el Citizens’
Energy Forum”'(CEF, 2009).

Figura 2. Ambitos de los proyectos.

Metodologia

El método sobre el que se apoya esta investiga-
cién es un disefio cuasiexperimental para com-
probar si existe una relacion causa-efecto entre
variables (Ruiz San Roman, 2005). Las variables
son el disefio (causa) y la comprension (efecto).
La relacion que se pretende analizar es si el dise-
fo afecta a la comprension. El experimento con-
siste en mostrar la misma factura, pero con dife-
rente disefio, a dos grupos de individuos (grupo
experimental y grupo de control) con caracteristi-
cas sociales y culturales similares. Por lo tanto, la
muestra se divide en dos grupos con individuos
de caracteristicas similares, de modo que la re-
lacion causa-efecto que se pretende investigar
esté condicionada unicamente por las variables
modificadas (disefio) y no por otros factores ex-
ternos (Ruiz San Roman, 2005).

1. Traduccién propia del siguiente texto, publicado originalmen-
te en inglés: “some of the best national practices in Europe and
are based on the recommendations for user-friendly energy bi-
ling developed together by consumers, industryand energy re-
gulators and endorsed by the Citizens’ Energy Forum”
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Los materiales empleados para la prueba diag-
néstica en comprensioén lectora son la factura mo-
delo propuesta en el BOE (para el grupo de control)
y una factura disefiada bajo los criterios basicos
del disefio centrado en el usuario (para el grupo
experimental). Ambas facturas utilizan los mismos
recursos tipograficos, graficos y de color (escala
de grises). Las diferencias principales, como se
puede comprobar en las imagenes adjuntas (figu-
ras 1y 2), tienen que ver con la ubicacién de la
informacion y su accesibilidad. Asi, en el disefio
experimental se ha priorizado la accesibilidad de
la informacién més importante de la factura (im-
porte, fecha de cargo/pago y periodo facturado),
ubicandola en la esquina superior izquierda (area
preferente de atencion) y dotandola del maximo
peso visual (al utilizar un color oscuro para el fondo
de la caja). Ademas, se ha ubicado en la primera
pagina el detalle de los conceptos facturados, con
especial atencién al coste unitario de los diferen-
tes conceptos (frente al modelo regulado, que los
desplaza a la segunda pagina). También se han
desplazado a la segunda pagina los datos del con-
trato y las formas de contacto y reclamacion, pero
dotandolas de mayor visibilidad que en el modelo
oficial. En cualquier caso, los contenidos de ambos
modelos son idénticos y responden a los de obli-
gatorio cumplimiento segun la legislacion para los
usuarios con tarifa regulada.

La evaluacion de la comprension se ha reali-
zado por medio de un cuestionario disefiado de
acuerdo a los principios de comprensién lecto-
ra empleados por Subiela Hernandez y Gémez-
Company (2018), adaptados a los contenidos
de la factura. Los items sobre los que se ha pre-
guntado a la muestra responden a la informacion
que, segun la Comision Europea (a través del
Citizens’ Energy Forum, 2009), debe ser la mas
relevante dentro de una factura de suministro
eléctrico, completados con los contenidos mini-
mos exigidos para este tipo de facturas a través
de la legislacion espafola. Todas las preguntas
del cuestionario se han agrupado en torno a
los siguientes items: importe total de la factura,
periodo de consumo, fecha de pago (o cargo),
potencia contratada, KWh consumidos, dias de
consumo, precio de la unidad de consumo (KW),
evolucion del consumo, informacion del contrato
y datos de contacto (atencion al cliente, urgen-
cias, averias y reclamaciones).

Se ha realizado una prueba piloto para evaluar
la herramienta con alumnos de cuarto curso del
grado de Turismo de la UCAM, no familiarizados
con la gestion de las facturas de suministro eléc-
trico en sus hogares. Los resultados han aconse-
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DATOS DE LA FACTURA DE ELECTRICIDAD
DESTINO DEL IMPORTE DE LA FACTURA
IMPORTE FACTURA: 157’87 €
N Ne factura: FO0000000000000000
LOGOELECTRICA Perfodo de consumo: 23 de julio a 29 de septiembre de 2018 [] coste de produccion de electricidad y margen de comercializacién
Fecha de cargo/ limite de pago: 28 de octubre de 2018
[B] mpuestos aplicados
FACTURA RESUMEN Costes regulados:
S - Incentivos alas energias renovables, cogeneracién y residuos 2679 €
';or potencia <0ntrat_:da ;g gig -Coste de redes de distribuciony transporte 2726
or energia consumida /( . .
JUAN MUESTRA MUESTRA Otros costes regulados. 2338€
Impuesto electricidad 629€ CALLE EEMPLO, 00, 0°, 02
Alquiler equipos de medida y control 114€ ‘;w;ﬁ;“””*" Al di i J alquiler d y
Impuesto aplicado (21%) 2740€
DETALLE DE LA FACTURA
TOTAL IMPORTE FACTURA 157'87€

INFORMACION DEL CONSUMO ELECTRICO

1200
Lectura anterior real 1000
23 julio 2018 40.068 KW/h 800
Lectura actual real
0
23 septiembre 2018 40.840 KW/h
40
Consumo en el periodo* 722 KW/h 20
RIS R
AP IR & ‘g?‘\‘} & &
*Para garantizar que tu consumo estd bien facturado, Introduce los datos de RO S N W
i r41€
publicada en [a pagina web de la Comision Nacional de los Mercados y Ia Tuconsumo mediodiario e losdltimos 14 meses hasido de 1166 €
Competencia: www.nmces Tuconsumo acumulado de timo ao ha sido de 5639 KW/
DATOS DEL CONTRATO
Titular: Don Juan Muestra Muestra NIF: XXOOXXXXE:

Direccidn de suministro: Calle Ejemplo, 00, 0%, 0%, 00000, LOCALIDAD, PROVINCIA
“TIPO DE CONTRATO: PVPC

TIPO DE CONTAD
Peaje de acceso: 20A

Potencia contratada: 3'45 KW
OR)

11demarzode
Fecha emision factura: 01 de octubre de 2018
2 p i

OR) 900 1

OR) 900 769,654 cli OR.
genci m222(g
OR, 1,00000 Cludad

delacc XX.

P
e XXX

FORMA DE PAGO

muttiplicar los KV o facturados si
nimero de dias del periodod de facturacion) y la facturacion por margen de comercializacion fijo.
Importe por peaje de acceso:

del PVPC)
Importe por peaje de acceso:

772 KWh (real) * 0,044027 €/KW 3399€
Importe por coste de energa

772 KWh (real) * 0,080349 €/KW 62,03€
Subtotal 123,04€

suministrada multiplicada por el coeficiente 1,051

Impuesto electricidad (123,04 * 1,061130 * 4,864 %) 629€

Facturacién por potencia contratada: Comprende los conceptos: la facturacién por peaje de acceso (resultado de
imetro, por el precio del término de potencia del peaje de accesoy el

3,45 KW * 38,043426 €/KW y aiio * (68/365) dias 2445€
Importe por margen de comercializacién fijo:
3,45 KW * 4,00 EUROS/KW y aifio * (68/365) dias_ 257 €
6 i i facturacién por peaje d de multiplicar

fos KWh consumidos en el periodo de facturacion por el precio del término de energia del peaje de acceso) y la facturacién
por coste de la energa (resultado de multiplicar los KWh consumidos por el precio del término del coste horario de energia

Impuesto de electricidad: impuesto especial al tipo del 4,865 % sobre el producto de la facturacion de la electricidad

Alquiler de equipos de mediday control: Precio establecido que se paga por el alquiler de los equipos de medida y control

Alquiler de equipos de medidad y control (68 dias * 0,016765 €/dia) 114€
Subtotal 743 €
P 13047 €
Impuesto aplicado: Impuesto IVA al tipo del 219%.
Impuesto (21%) sobre 130,47 2740€
TOTAL IMPORTE DE LA FACTURA 157,87€
DATOS DE INTERES
fimporte ial alac su
G i 5586 €
aplicable e conformidad con elRD 1164/2001.
A 6 facturacion, ic peri dindluido.
PVPC calculado segin Real Decreto 216/2014.
i i je de BOEN.77 de 29.03.2014.
Margen de comercializacion fjo publicado en BOE N.77 de 29.03.2014.
i JJ iler de los d en BOE N. 185 de 03.08.2013.
Facturacion realizada en base a consumos reales.
Silo desed, pu pago ol é 22:00,de
lunes a vieres, en el teléfono de Atencion al Ciente.

Figura 1. Modelo de factura impuesto por el Gobierno

jado introducir modificaciones en la seleccion de
la muestra asi como en algunas de las preguntas
del cuestionario.

La muestra final esta formada por 30 indivi-
duos procedentes del personal docente e inves-
tigador de la UCAM, con edades comprendidas
entre los 40 y los 50 afos y niveles de formacion
similares (licenciados y doctores). Como criterio
de seleccion se ha determinado que los indivi-
duos sean los responsables de las gestiones del
suministro eléctrico de sus hogares. Por lo tan-
to, todos estan familiarizados con el manejo de
las facturas de este tipo de servicio. Este aspec-
to ha sido motivado por los bajos resultados de
comprension obtenidos en la prueba piloto, que
ponen de manifiesto la complejidad de la infor-
macion contenida en las facturas.

El experimento se ha realizado de forma simul-
tanea en laboratorio en el mes de junio de 2018 y
los individuos se han dividido en dos grupos de
15 personas que no han tenido contacto previo
en relacion a la prueba. El tiempo disponible para
consultar la factura ha sido limitado a 2°30 minu-
tos, de acuerdo con los estandares de velocidad

de lectura media para universitarios (Fry, 1988,
Fink et al, 1992; Buzan, 1998; Olmos Miguelafiez
et al.,2011).

Este experimento no pretende obtener resul-
tados estadisticamente representativos, sino que
persigue un fin exploratorio, de evaluacion y co-
rreccion de la herramienta si fuese preciso.

Resultados

La explotacion de los resultados de la investiga-
cién se ha realizado comparando las frecuencias
de las respuestas del grupo de control (disefio
oficial) y el grupo experimental (disefio alternati-
vo). En general, en la mayoria de los items anali-
zados, la factura experimental ha presentado me-
jores resultados de comprension que la factura
oficial. Sin embargo, es imprescindible hacer las
siguientes observaciones:

El importe total de la factura ha sido identificado
por la mayoria de individuos en ambos grupos. No
obstante, el grupo de control ha estado 5 puntos
por encima del grupo experimental. Algo similar
sucede con otro dato importante, el periodo de
consumo, que ha sido identificado por el 94% de
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IMPORTE FACTURA:

157’87 €

Iva incluido LOGO ELECTRICA
Fecha de cargo/ limite de pago:

28 de octubre de 2018

Periodo de consumo:
23 dejulio a 29 de septiembre de 2018
68DIAS

JUAN MUESTRA MUESTRA

Ne factura: FO0000000000000000 CALLE EJEMPLO, 00, 0°, 00

TIPO CONTRATO: PVPC 00000 LOCALIDAD
Direccién de suministro: PROVINCIA
Calle Ejemplo, 00, 0°, 0°
000LOCALIDAD - PROVINCIA
DETALLE DE LA FACTURA
Concepto Precio unitario € Cantidad | Valor €
Potencia contratada: 3,45 KW
Peaje de acceso (38'043426 €/KW y afo) 33043426 X345 KW =131,249819 € /365=0,359588 € /dia | 68 dias was€
Margen de comercializacién fijo (4€/KWy afio) | 4x3'45 KW =138 /365 = 0037808 &/dia 68dias 257¢€
Energia consumida: 772 KWh
Peaje deacceso 0044027 €KW 712kWh 3399€
Coste de energfa 0080349 €/KW 772kWh 6203€
Subtotal 1 12304
Impuesto electricidad Subtotal 1 x coeficiente 1051130 4864% 629€
Alquiler equipos mediday control 0016765 €/dia 68dias 114€
Subtotal 2 T43€
TOTAL 130,47
WA % 2740€
TOTAL IMPORTE FACTURA
INFORMACION DEL CONSUMO ELECTRICO HISTORICO DE CONSUMO
20
1000
Lectura anterior real 80
23ulio 2018 40,068 KW/h &0
Lectura actual real w
23 septiembre 2018 40,840 KW/h
Consumo en el periodo* 722 KW/h m
0 NP IERIEESESER
*Para garantizar que tu consumo st bien facturado, introduce los datos de @*ﬁ \Q\:§\ g,.‘{\§ ‘s\:&& @k’ﬁ ‘p?}}) ‘Sx& \Q\é\
publicada en la pigina web de la ComisiGn Nacional de los Mercados y la Tu consumo medio diario n los iltims 14 mesesha sldnde‘T‘s‘ﬁeE
Competend: wwnwcamces Tu consumo acumuladodel itimo o h ido de 5,639 KW/,

DATOS DEL CONTRATO

Titular: Don Juan Muestra Muestra NIF: XXOO000KE
Direccién de suministro: Calle Ejemplo, 00, 0%, 0%, 00000, LOCALIDAD, PROVINCIA
TIPO DE CONTRATO: PVPC

TIPO DE CONTADOR: Sin contador i
Peaje de acceso: 208

Potencia contratada: 345 KW

oR)
11 de marzo de.
Fecha emision factura: 01 de octubre de 2018
FORMAS DE CONTACTO
i6n al cli OR) 900 123 456 (
COR) 900789 654 OR.
111222 (gratuito)
 calle ejemplo, 1,00000 Ciudad

del
laC
Asi X0

DESTINO DEL IMPORTE DE LA FACTURA

Coste de produccion de electricidad y margen de comercializacion

[ 1mpuestos aplicados

Costes regulados:
~Incentivos a las energias renovables, cogeneracién y residuos 2679 €
~Coste de redes de distribucién y transporte 2726

-Otros costes regulados 233€

A g ensu

DATOS DE INTERES

G periodo h
aplicable de conformidad con el RD 1164/2001.
o , 5

PVPC calculado segtin Real Decreto 216/2014.

OE N.77 de 29.03.2014.
Margen de comercializacion fjo publicado en BOE N.77 de 29.03.2014.
OE N. 185 de 03.08.2013.

Facturacion realizada en base a consumos reales.
Silodesea P i p i ; 0.4
lunes a viernes, en el teléfono de Atencién al liente!

FORMA DE PAGO

Figura 2. Modelo de factura propuesto por la investigacion

los individuos del grupo de control frente al 83%
del grupo experimental. Sin embargo, tanto en un
caso como en otro, el recuerdo de la ubicacién
de esta informacion en la pagina ha sido superior
para el disefio experimental. Se trata de resultados
muy llamativos, a los que se intenta dar explica-
cién en el apartado de conclusiones.

En cuanto a la fecha de pago o de cargo de la
factura, el 47% de los individuos del grupo ex-
perimental la han identificado, frente al 35% del
grupo de control, lo que supone una ventaja de
mas de 10 puntos porcentuales para el disefio
experimental.

También en relacion a la potencia contratada
la ventaja del disefio experimental es patente,
puesto que el 89% de individuos de este grupo la
recuerdan, frente a sélo el 72% de los del grupo
de control.

En dos de los datos mas importantes de la
factura segun la Comisién Europea -KWh con-
sumidos y precio KW- la factura experimental
demuestra ser mejor comprendida. Con respecto
a los KWh consumidos, el 77°8% de los indivi-
duos del grupo experimental lo han identificado,
mientras que en el grupo de control lo ha hecho

el 72'2%. Y en cuanto al precio KW, el disefio
experimental esta 17 puntos por encima del de
control (72'5% frente a 55’6%). Este ultimo dato
es especialmente relevante segun la Comisién
Europea, puesto que es el que define el coste de
la unidad basica de consumo y el que permite
conocer con mas precision el precio de la energia
en cada caso. Sin embargo, en la factura oficial
esta ubicado en la segunda pagina y no destaca
sobre el resto de la informacién que le rodea.

La Comisién Europea también considera muy
importante que en la factura sean muy accesi-
bles las formas de contacto y reclamacién con
la compaiiia (tanto comercializadora como distri-
buidora). En este punto la factura oficial es espe-
cialmente oscura y obtiene resultados muy por
debajo de los logrados con el disefio experimen-
tal. Por ejemplo, soélo el 11’8% de los individuos
del grupo de control han identificado una forma
de contacto para presentar reclamaciones en la
factura oficial, mientras que en la factura expe-
rimental este porcentaje asciende hasta el 53%.
Aunque en la factura oficial estos datos estan
presentes en la primera pagina, aparecen en el
mismo bloque de informacién que los datos del
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Figura 3. En este grafico se pueden comprobar los mejores resultados del disefio experimental frente al de control

contrato, por lo que pasan practicamente desa-
percibidos. En la factura experimental esta infor-
macion ha sido desplazada a la segunda pagina,
pero se ha diferenciado claramente del resto de
datos del contrato.

No obstante, la ubicacion en la primera o en
la segunda pagina afecta de forma importante a
los resultados. Asi, la informacién sobre el nime-
ro de dias de consumo a los que corresponde la
factura (muy relacionada con el periodo de con-
sumo) ha sido identificada por el 67% de los in-
dividuos del grupo experimental, frente a solo el
22% de los del grupo de control. Y ello porque en
el disefio experimental esta informacion aparece
junto al periodo de consumo, en la primera pagi-
na y en una zona preferente, mientras que en el
disefo oficial aparece en la segunda péagina y de
una forma muy discreta.

Por ultimo, identificamos otros dos items en
los que el disefio oficial parece funcionar mejor
que el disefio experimental. Se trata de la evo-
lucion del consumo de energia (identificada por
un 10% mas de individuos en el grupo de con-
trol que en el experimental) y la informacién so-
bre el contrato, que ha sido identificada por un
12% mas de individuos en el grupo de control
que en el experimental. Consideramos que en
estos casos también ha sido importante la ubica-
cion de la informacion en la pagina. En el disefio
experimental la informaciéon sobre el contrato se
ha desplazado a la segunda pagina, lo que pue-
de haberle restado visibilidad. Y la grafica con la
evolucion del consumo, si bien se mantiene en

la primera pagina, se ha desplazado hacia abajo
con respecto al modelo oficial.

Conclusiones

Una primera conclusion, derivada del estudio de
la factura tipo y su desarrollo por parte del Go-
bierno, pone de manifiesto el poco peso especi-
fico del disefio dentro de la economia espariola.
Al menos como un factor determinante para dotar
de accesibilidad y transparencia a la informacion.
Esta conclusion se obtiene tras comprobar que
ninguna asociacion profesional de disefiadores ha
estado presente de forma oficial en el proceso de
disefio de la factura tipo como entidad consultiva.

En cuanto a las conclusiones derivadas de los
resultados, aunque no sean extrapolables a nin-
gun universo estadistico, podemos destacar las
siguientes:

Llama la atencién que el resultado sobre el im-
porte de la factura y sobre el periodo de consumo
haya sido identificado por mas individuos en el
grupo de control que en el experimental, a pesar
de que en el disefio experimental se le haya dota-
do de una ubicacion preferente en la pagina (es-
quina superior izquierda frente a derecha) y de un
peso visual mayor (color oscuro). La razén puede
estar en el conocimiento previo de los individuos
de la muestra; recordemos que todos ellos han
reconocido ser los encargados de la gestion y
pago de estas facturas en sus hogares. Ello sig-
nifica que estan habituados a consultar facturas
con un disefio muy similar al del grupo de control,
por lo que identificar este dato (uno de los mas
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importantes) en las facturas experimentales pue-
de haberles generado confusion.

Sin embargo, a pesar de esta circunstancia
desfavorable para el disefio experimental (que
es novedoso Yy, por lo tanto, no cuenta con la
costumbre en el uso a su favor), los resultados
globales han sido muy positivos, como se puede
observar en la figura 3, y consideramos demos-
trado que el disefio tipo impuesto por el Gobierno
para las facturas en tarifa regulada puede ser mo-
dificado para mejorar su comprension y transpa-
rencia. Por lo tanto, la hipotesis de partida resulta
confirmada.
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No obstante, como ya se ha puesto de mani-
fiesto, este trabajo es una primera aproximacion
cientifica a un objeto de estudio complejo que
se ha de abordar desde mas perspectivas y con
métodos e instrumentos mejor desarrollados.
Los avances en este ambito pueden tener una
repercusion muy positiva en la sociedad puesto
que, como se indica en la justificacion de este
trabajo, pueden permitir mejorar la transparencia
y la comprension de una informacién necesaria
para un gran porcentaje de hogares.
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