


Actividades
reguladasy
activades en
competencia

En el suministro de energia eléctrica o de gas intervienen diversos agentes:
productores, transportistas, distribuidores y comercializadores.

Sélo las actividades de generacion y comercializacion se prestan en régimen
de libre competencia.

Todo contrato de suministro implica la contratacién del acceso a red con el
distribuidor habilitado en la zona (despliega y mantiene la red, vigila la calidad
y seguridad del suministro, realiza la lectura de contadores y en su caso lleva a
cabo la interrupcién del servicio por impago).

El comercializador factura la energia conforme a las ofertas formuladas en el
mercado libre o a precio regulado, si es un comercializador de referencia
[Precio Voluntario al Pequefio Consumidor (PVPC) en el suministro eléctrico y
Tarifa de Ultimo Recurso (TUR) en el suministro de gas natural].




PVPC: la
tarifa del
mercado
regulado

La tarifa regulada por el Ministerio se llama
PVPC (Precio Voluntario al Pequeno
Consumidor).

El Precio Voluntario para el Pequeno
Consumidor, o PVPC, cambia cada dia y cada
hora. en funcion de lo que dicta el mercado

mayorista de electricidad.

El precio de la electricidad varia en funcion
de la estacion del afio (mas caro en invierno,
mas barato en primavera...), pero ademas

hay periodos con una tendencia al alza.



PVPC

El precio es variable.

El precio es "personalizado", en funcién de las horas en que cada usuario o cada
hogar consume mas electricidad.

La tarifa regulada PVPC es comercializada solo por las
, 0 de referencia. El nimero de comercializadoras es limitado.

Solo venden la energia con la tarifa regulada, no permiten contratar otros servicios.

No tiene permanencia.

Para acceder al hay que tener contratada la tarifa PVPC.

Es compatible con la

No pueden contratarla quienes tengan mas de 10 kWh de potencia.



Tarifas de
mercado
libre

Junto a la tarifa regulada, hay muchas tarifas de energia
en el mercado liberalizado. Ademas, ofrecen la
posibilidad de combinar los suministros de gas y
electricidad en una misma compaiiia.

éSon mas baratas? Pues hay de todo... En general, como
en la mayor parte de las tarifas del mercado liberalizado
el precio es fijo, ofrecen mas estabilidad y dan al
usuario mas seguridad en lo que se va a pagar. En
contrapartida, tener un tarifa del mercado liberalizado
exige del consumidor una mayor atencion a la tarifa que
tenga contratada, asi como a las revisiones de precio de
EREINER




MERCADO
LIBRE

Hay libertad de tarifas: con precio fijo, con precio variable como
el PVPC, con cuotas fijas, con horarios especiales...

Pueden aplicar descuentos (lo que no significa sin mas que el
resultado sea bueno).

Ofrecen servicios adicionales (de mantenimiento, seguros...).

Hay muchas comercializadoras.

Compatible con

Posible permanencia durante el primer ano.

Posible disponer de energia verde.



SUMIDORES

'la PVPC en ener’ eléctrica o a

La titularidad de un deg:cho (ej. ac
las caracteristicas té s del

TUR en suministro de gas) depe

o



Derechos de los consumidores

* Elarticulo 44 de la Ley 24/2013, de 26 de diciembre del Sector Eléctrico recoge los derechos y obligaciones de los consumidores
en relacion con el suministro de energia eléctrica.

* Los consumidores tendran, entre otros, el derecho a disponer de procedimientos para tramitar sus reclamaciones, de acuerdo a
lo establecido en dicha ley y en la demas normativa sobre atencidn al consumidor aplicable.

* Ademads, tendran derecho a que su DISTRIBUIDOR de energia eléctrica (al que estén conectadas sus instalaciones) disponga de un
servicio de asistencia telefénica gratuito que funcione 24 horas al dia y al que puedan dirigir posibles incidencias de seguridad
en las instalaciones. Dicho numero debera figurar claramente identificado en las facturas y en todo caso sera facilitado por el
comercializador o, en su caso, por el distribuidor al consumidor.

* El consumidor puede plantear reclamaciones a su COMERCIALIZADORA, esto es, la empresa con la que tiene contratado el
suministro de energia y por tanto realiza la facturaciéon del suministro,

* 0, ala DISTRIBUIDORA, que es la compafia que posee la infraestructura de red para hacer llegar la electricidad o el gas al
consumidor en su zona de suministro, y que es responsable, entre otros aspectos, de la calidad y continuidad del suministro.



DERECHOS DE LOS

USUARIOS FINALES

* Derecho al cambio de suministrador en el plazo reglamentariamente establecido;
* Derecho a la factura desglosada;
* Derecho a la eleccién del medio de pago;

* Derecho a la compensacién por demoras en el inicio de la prestacion del servicio, por la
interrupcion temporal del servicio o del suministro o por los defectos de calidad del mismo;

* Derecho a disponer de mecanismos especificos de resolucion de reclamaciones ante la
Administracion sectorial o derecho a que la interrupcion del servicio o del suministro por
impago segtn el procedimiento legalmente establecido (art. 44 LSE, 79-82 y 86 LH).



Obligaciones de las empresas comercializadoras de energia eléctrica

« El articulo 46 de la Ley 24 /2013, de 16 de diciembre establece
las obligaciones y derechos de las empresas comercializadoras en relacion al
suministro. Entre otras, seran obligaciones de las empresas
comercializadoras en relacion al suministro:

« Informar a sus clientes sobre sus derechos respecto de las vias de solucion
de conflictos de que disponen en caso de litigio.A estos efectos las empresas
comercializadoras deberan ofrecer a sus consumidores, la posibilidad de
solucionar sus conflictos a través de una entidad de resolucion alternativa de
litigios en materia de consumo, que cumpla los requisitos establecidos por la
Directiva 2013 /11 /UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo
de 2013 y en las disposiciones nacionales de transposicion. Dichas entidades
habran de ser acreditadas como tales por la autoridad competente.



Servicio de Atencion al Cliente

+ Asi, deberan disponer de un servicio de atencion a sus consumidores finales para sus quejas, reclamaciones e incidencias en relacién al servicio
contratado u ofertado, asi como solicitudes de informacion sobre los aspectos relativos a la contratacion y suministro o comunicaciones.

« Debera poner a su disposicion una direccion postal, un servicio de atencion teleféonica y un nimero de teléfono, ambos gratuitos, y un nimero
de fax o una direccion de correo electronico al que los mismos puedan dirigirse directamente.

+ Dicho sistema de comunicacion electronica, debera emitir de forma automatizada un acuse de recibo con indicacion de la fecha, hora y
numero de solicitud, de manera que quede constancia de la hora y fecha en que la solicitud ha tenido entrada. Los prestadores comunicaran su
direccion legal si ésta no coincide con su direccion habitual para la correspondencia.

+ Elservicio de atencion a los consumidores que establezcan las empresas comercializadoras debera adecuarse, en todo caso, a los parametros
minimos de calidad establecidos en la legislacion de defensa de los consumidores y usuarios.

+ Laempresa comercializadora no podra desviar llamadas realizadas al namero de teléfono gratuito mencionado a nimeros que impliquen un
coste para los consumidores, ya sea via telefonica, mediante mensajes de texto u otros analogos para la atencion de quejas, reclamaciones e
incidencias en relacion al servicio contratado u ofertado, asi como solicitudes de informacion sobre los aspectos relativos a la contratacion y
suministro o comunicaciones. El servicio de atencion al consumidor en ningan caso proporcionara ingresos adicionales a la empresa a costa
del consumidor.

« Las empresas comercializadoras, junto a los nameros de tarificacion compartida que publiciten las empresas para que los consumidores y
usuarios soliciten informacion con caracter general sobre los servicios ofertados o publicitados, deberan publicitar nameros geograficos de
telefonia para proporcionar la misma informacion, en todos los soportes de informacion comercial que manejen, debiendo figurar estos
numeros en el mismo emplazamiento que los nimeros de tarificacion compartida y en el mismo tamano y tipo de letra.



Supervision
por |la
Comision
Nacional de
los Mercados

AF'
Competencia.

El articulo 43.6 de la Ley 24/2013, establece que la CNMC supervisara la efectividad y aplicacion de las
medidas de proteccién a los consumidores y podra dictar resoluciones juridicamente vinculantes.

Por su parte, el articulo 7 de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacién de la Comision Nacional de los
Mercados y la Competencia, habilita al organismo regulador a supervisar las condiciones de suministro a
los consumidores finales, velar por el cumplimiento de la normativa y procedimientos que se establezcan
relacionados con los cambios de suministrador, determinar los sujetos a cuya actuacién sean imputables
deficiencias en el suministro a los usuarios, garantizar la transparencia y competencia en el sector

eléctrico, y supervisar el grado y la efectividad de la apertura del mercado y de la competencia, incluidas
entre otras, las reclamaciones planteadas por los consumidores.

Por tanto, la CNMC podra tomar medidas para garantizar la proteccidn de los consumidores.

La CNMC no tiene competencias para resolver las reclamaciones de los consumidores de energia.



bien en funcidn del nivel de rentas de la
unidad de convivencia

o bien en funcidon de las circunstancias sociales
o de convivencia,

diferenciando diversos grados de
vulnerabilidad (art. 45 LSE y 3 RD 897/2017).

Régimen especial para aquellos consumidores

CONSUMIDORES vulnerables.
VULNERABLES * precios bonificados (bono social eléctrico y

abono social en telefonia fija)

* y garantia del suministro incluso en casos
de impago (prohibiciéon de interrupcion del
suministro por impago durante los plazos
establecidos o incluso indefinidamente si
concurren especiales condiciones de
vulnerabilidad).



Real Decreto-ley 18/2022, de 18 de octubre, por el
que se aprueban medidas de refuerzo de la
proteccion de los consumidores de energiay de
contribucion a la reduccion del consumo de gas
natural

- 18 nuevas medidas de proteccion energética a los
consumidores
Un total de 73 medidas, divididas en seis bloques
de contenido

- Ahorro y eficiencia energética,

- Impulso a la transicion energética,

- Proteccion de los consumidores vulnerables,
- hogares y empresas,

- Medidas fiscales,

- Autonomia estratégica

- y Solidaridad—



Proteccidn para los consumidores vulnerables, con una mayor cobertura para los bonos térmico y eléctrico, y
gue llegue a un mayor numero de personas.

Rebaja en la factura de 1,6 millones de hogares con calderas comunitarias.

Impulso al autoconsumo con 500 millones de ayudas para nuevos proyectos y mayores facilidades para las
comunidades energéticas e industrias.

Transparencia en las facturas de luz y gas, con consejos para el ahorro e informacion del consumo energético
gue existe en el propio codigo postal, ademas de una explicacion sobre lo que supone el Mecanismo Ibérico.

Rebajas fiscales para los hogares que inviertan en medidas que impulsen la transicion energética.



Financiacion publica para pymes que implementen medidas de ahorro y eficiencia, a través del Kit verde del ICO.

Apoyo a la industria a través de la ampliacién del PERTE de renovables, hidrégeno y almacenamiento -cuya dotacién se amplia en 1.000 millones de
euros- y la creacién de un nuevo PERTE de descarbonizaciéon de la industria.

Planificacion de la red de transporte eléctrico para facilitar su absorcidon de renovables e implementacion de proyectos estratégicos.

Mejora de las infraestructuras para maximizar la capacidad exportadora de energia a otros socios europeos.

Planes de ahorro y eficiencia en los diversos niveles de la Administracion, asi como la sustitucién del alumbrado pablico y los servicios energéticos.
Medida que tendrdn que disefiar las propias comunidades autbnomas y que tendrdn que hacer publicas antes del préximo 1 de diciembre, por lo
que, explican fuentes del ministerio, serdn ellas mismas las que decidan dénde es mas eficiente reducir el consumo energético.



- Se amplia el bono social a los
hogares cuya renta se sitle entre
1,5y 2 veces el IPREM (Indicador

JA qué

rentas Pablico de Renta de Efectos
S Mdltiples) de 14 pagas, con lo que
bEHEflCla la fuentes del Ministerio estiman que
o ° 2 la cobertura en materia de
ampliacion electricidad aloanzard a un 40%
de los hogares espanoles.
del bono Jares esp

* Los umbrales de renta para
acceder a este descuento, que
serd del 40% y para el que serd
necesario tener contratada la
tarifa regulada son:

social?




RENTA MAXIMA ANUAL
2022

1 ADULTO

1 ADULTO + 1 MENOR
2 ADULTOS

2 ADULTOS + 1 MENOR

2 ADULTOS + MENORES

16.212,6 EUROS

24.318,8 EUROS

18.644,4 EUROS

22.697,6 EUROS

26.750,7 EUROS




DELIMITACION DE
COMPETENCIAS:
ADMINISTRACION
SECTORIAL VERSUS
ADMINISTRACION DE
CONSUMO //
ADMINISTRACION
ESTATAL VERSUS
ADMINISTRACION
AUTONOMICA

Problemas de delimitacion de
competencias entre:

la Administracion de consumo vy la
Administracion sectorial
competente en materia de energia;

asi como entre la Administracion
estatal y la autondmica.




a) la potestad
sancionadora;

2 ambitos

de friccion: b) la resolucidn

de reclamaciones.




Concurrencia de infracciones

Remisidn al régimen sancionador




Resolucion de
reclamaciones

Sin perjuicio de los procedimientos sectoriales (ej. intervencién de la Oficina de
Atencion al Usuario de Telecomunicaciones), cabe formular las siguientes reglas:

i) con caracter general, se ha de afirmar la competencia de la Administracion de
consumo para la resolucion de RECLAMACIONES SOBRE ACTIVIDADES NO REGULADAS
(facturacion, aplicacion de ofertas,...);

ii) aquellas reclamaciones que traigan causa de ACTIVIDADES REGULADAS (e;.
distribucién de energia eléctrica, manipulacién de contadores, calidad y continuidad del
suministro, prestaciones de servicio universal de telecomunicaciones...) deberdn
someterse al conocimiento de los drganos administrativos competentes por razén de la
materia (ENERGIA O TELECOMUNICACIONES);

iii) si la reclamacién no compromete la unidad del sector en cuestioén (ej. facturaciéon
incorrecta de peaje de potencia a un usuario), la resolucidn corresponde a la
Administracidon autondmica.




Sin embargo....

* muchas de las reclamaciones relativas a actividades reguladas (ej.
refacturacion por manipulaciéon de contador) pueden quedar
reconducidas a problemas de facturacion y por ello, someterse al
conocimiento de la Administracién de consumo o en altimo
término, al procedimiento arbitral de consumo.



RECLAMACIONES

ENERGIA ELECTRICA

e Con caracter general, los consumidores presentaran sus reclamaciones ante los
servicios de atencion al cliente de las propias EMPRESAS
COMERCIALIZADORAS.

* En caso de discrepancia, ¢ Ante qué Administracion interponer la
reclamacion??



Reclamaciones a comercializadoras

de electricidad-Procedimiento

* Primero: Para presentar una reclamacion habra que dirigirse al servicio de atencion al cliente
de su comercializador.

* Al respecto, el articulo 46.1.n) de la Ley 24/2013, del Sector Eléctrico, exige a las
comercializadoras de electricidad informar a sus clientes sobre sus derechos respecto de las
vias de solucion de conflictos de que disponen en caso de litigio.

* Para ello, deberan disponer de un servicio de atencidn a sus quejas, reclamaciones,
solicitudes de informacion o comunicaciones de cualquier incidencia en relacion al servicio
contratado u ofertado, poniendo a su disposicion una direccion postal, un servicio de
atencion telefénica y un numero de teléfono, ambos gratuitos, y un nimero de fax o una
direccion de correo electrénico al que los mismos puedan dirigirse directamente.



* Segundo: Si |la respuesta de la empresa no ha sido satisfactoria se puede reclamar ante el
organismo competente de su comunidad auténoma, en virtud de lo dispuesto en el articulo
98 del RD 1955/2000, segun el cual

* “Las reclamaciones o discrepancias que se susciten en relacion con el contrato de suministro a
tarifa, o de acceso a las redes, o con las facturaciones derivadas de los mismos seran resueltas
administrativamente por el organo competente en materia de energia de la Comunidad
Autonoma o Ciudades de Ceuta y Melilla, en cuyo territorio se efectue el suministro,
independientemente de las actuaciones en via jurisdiccional que pudieran producirse a
instancia de cualquiera de las partes, sin perjuicio de lo establecido en la disposicion adicional
undécima. Tercero de la Ley 34/1998, de 7 de octubre, del Sector de Hidrocarburos”



* Tercero: Adicionalmente

e Con caracter adicional, las empresas comercializadoras de energia eléctrica
estan obligadas a ofrecer a sus consumidores, la posibilidad de solucionar sus
conflictos a través de una entidad de resolucion alternativa de litigios en
materia de consumo.

* Puede existir la posibilidad de acudir al Sistema Arbitral de Consumo, si dicha
comercializadora se encuentra adherida a tal sistema (regulado en sus
aspectos basicos por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre y
el RD 231/2008, de 15 de febrero).



COMPETENCIA
DE ENERGIA

Las reclamaciones que se susciten sobre el contrato
o sobre facturacion relacionados con el contrato de
suministro a Precio Voluntario para el Pequeno
Consumidor (PVPC) suscrito con una
COMERCIALIZADORA de referencia (COR),

o las reclamaciones sobre el contrato de acceso de
terceros a la red (ATR) suscrito con la
DISTRIBUIDORA (generalmente a través del
comercializador), podran resolverse por el 6rgano
competente en energia de la Comunidad
Autonoma, en cuyo territorio se efectue el
suministro.




COMPETENCIA DE

INDUSTRIA

* NORMATIVA: RD 1955/2000
+ Las reclamaciones que versen sobre CONTADORES Y ASPECTOS TECNICOS DE ENERGIA se remiten a INDUSTRIA:

e 1. Reclamaciones sobre instalaciones, seguridad, equipos de medida y control y metrologia legal, competencia INDUSTRIA, de la
provincia donde se encuentre el punto de suministro.

* Propuesta: Mediar, informando de organismo especifico: INDUSTRIA, de la provincia donde se encuentre el punto de suministro.
. 2. Reclamaciones sobre la calidad del servicio (cortes de suministro, subidas de tension, etc...), competencia INDUSTRIA.
* Propuesta: Mediar, informando de organismo especifico: Industria, de la provincia donde se encuentre el punto de suministro.

3. Reclamaciones sobre contratos y peajes de acceso (tensién, numero de fases, tipo de peaje contratado, discriminacion horaria en
los peajes, etc.). INDUSTRIA

* Propuesta: Mediar, informando de organismo especifico: Industria, de la provincia donde se encuentre el punto de suministro.



Sector electricidad:

COMPETENCIA DE
INDUSTRIA

* 4. Reclamaciones sobre contratacion y facturacion de precios regulados con
comercializadoras de referencia. INDUSTRIA

* Propuesta: Mediar, informando de organismo especifico: Industria, de la provincia
donde se encuentre el punto de suministro.

5. Reclamaciones relativas a la suspension de suministro por presunto fraude:
INDUSTRIA

* Propuesta: Mediar, informando de organismo especifico: Industria, de la provincia
donde se encuentre el punto de suministro.



INDUSTRIA

* Después de haber presentado reclamacion a su compafia comercializadora y si ésta no se hubiera
resuelto satisfactoriamente, se informa que podran dirigirse por escrito SOLO en los siguientes casos:

e = Cuando lareclamacion se refiera a un contrato acogido a PVPC: metrologia, incumplimientos de
reglamentaciones técnicas, ITV.

= (Cuando la reclamacion tenga que ver con el acceso a redes (problemas con su distribuidora, la red,
equipos de medida y discrepancias en la medida o con el término de potencia), aun tratandose de un
contrato en el mercado libre.

* Las reclamaciones deberan ir dirigidas, a través de registro general, al Servicio Provincial del
Departamento de Industria al que pertenezca el punto de suministro objeto de la reclamacion.



INDUSTRIA

Las reclamaciones contra instaladores o empresas instaladoras.

o Las reclamaciones relacionadas con una deficiente calidad del servicio. En la
calidad del servicio deben incluirse:

o La continuidad del suministro. Cuando se produce un nimero elevado de
interrupciones del suministro, o éstas son de duracién elevada.

o La calidad del producto. Cuando se sufren micro cortes, frecuencias no
normalizadas o armodnicas, subidas o bajadas de tension.

o Las reclamaciones relacionadas con todos los elementos del contrato de
acceso (tension, numero de fases, facturacion de la reactiva, tipo de peaje
contratado, discriminacion horaria en los peajes, etc.) aunque el contrato de
acceso forme parte de un contrato de suministro realizado con un
comercializador de mercado libre.

o Sise trata de un contrato de suministro acogido a PVPC (antigua TUR), para
los que todos los conceptos estan regulados.

o Lasreclamaciones en relacidon a la medida del contador.

o Las reclamaciones por suspensidon de suministro, por suspension sin aviso
previo, y las suspensiones por fraude o por instalacion peligrosa.

o Las reclamaciones relacionadas con equipos de medida y control, asi como
con metrologia legal.



« Seguridad industrial e instaladores. Las instalaciones eléctricas deben ser mantenidas
por sus propietarios y propietarias, pero su instalacion y reparacion deben ser realizadas
por personal instalador habilitado al efecto, por ello las reclamaciones contra
instaladores o empresas instaladoras deberan ser presentadas en el organismo territorial
de Industria y Energia.

» Calidad del servicio. Las reclamaciones relacionadas con una deficiente calidad del
| d t 1 servicio: (cortes generalizados del suministro en localidades, temas de metrologia,
n U S r I a equipos de medida, peajes de acceso, etc.),

* Enlacalidad del servicio deben incluirse:

1. Lacontinuidad del suministro (cuando se producen un elevado nimero de
interrupciones de suministro, o estas son de duracion elevada).

2. Lacalidad del producto (cuando se sufren microcortes, frecuencias no normalizadas o
armonicos, subidas o bajadas de tension,...).

3. Lacalidad de atencidn a la persona consumidora, en relacion con el articulo 103 del Real
Decreto 1955/2000, de 1 de diciembre.

La Administracion competente en energia puede sancionar a la distribuidora, si procede,
por falta de calidad del servicio, puede determinar los parametros técnicos asociados a
interrupciones del suministro, o determinar los descuentos a aplicar en el caso de
facturacion de peajes o precios regulados, pero no es competente para determinar los
danos y perjuicios ocasionados o las cantidades concretas a devolver en el caso de
contratacién de la adquisicidn de la energia en el mercado libre.




» Contratos de accesoy peajes de acceso. Las reclamaciones por estas causas
deben ser presentadas ante el organismo territorial de Industria y Energia. Las
reclamaciones relacionadas con todos los elementos del contrato de acceso
(tension, numero de fases, facturacion de la reactiva, tipo de peaje
contratado, discriminacion horaria en los peajes, etc.), aunque el contrato
de acceso forme parte de un contrato de suministro realizado con una

| N D U ST R | A comercializadora de mercado libre.

 Contratacion y facturacion de precios regulados (PVPC, TUR). Las
reclamaciones relativas a estos conceptos deben ser presentadas ante el
organismo territorial de Industriay energia (se incluyen todos los contratos
de suministro celebrados con comercializadoras de referencia). El
mencionado organismo puede, en su caso, determinar las cantidades a
facturar a la vista de las medidas reales y de los precios establecidos por el
Gobierno.

* Personas consumidoras vulnerables y bono social. Las reclamaciones
relativas a estos conceptos deben ser presentadas ante el organismo
territorial de Industria y Energia. Dicho organismo, puede, en su caso,
determinar las cantidades a facturar, asi como determinar las condiciones de
un suministro para ser considerado persona consumidora vulnerable y con
derecho a bono social.




« Suspension de suministro. Las reclamaciones por
suspension de suministro, por suspension sin previo
aviso y las suspensiones por fraude o por
instalacion peligrosa son competencia del
organismo territorial de Industria y Energia
(quedando excluidas sélo las condiciones de
suspensidn de suministro por impago que se
hubieran pactado en un contrato de suministro de
mercado libre).

Industria

* Equipos de medida y control. Todas las
reclamaciones relativas a equipos de mediday
control, asi como la metrologia legal, son
competencia del organismo territorial de Industriay
Energia, donde deben ser presentadas las
oportunas reclamaciones.




CONSUMO

» Ofrece ARBITRAIJE directamente desde el inicio si la reclamacién es contra una

empresa adherida al arbitraje de consumo (Englesa Energia, SAU, Iberdrola
Clientes, SAU o Iberdrola Comercializacion de Ultimo Recurso, SAU).

* 0 Inhibe la reclamacion a la Direccion General de Energia y Cambio Climatico, si la
reclamacion versa sobre hechos responsabilidad de la distribuidora

(reclamaciones sobre incidencias de contadores, lecturas de contador, fraudes
energéticos etc.).

* En el resto de reclamaciones, CONSUMO media.



Reclamaciones

* En caso de tratarse de una reclamacion sobre un

a nte IOS contrato en mercado libre (no PVPC), los
. consumidores personas fisicas pueden dirigirse al
Organ ISMOS de organo competente en materia de consumo,
siendo de aplicacion el régimen general
consumao. establecido en la normativa de defensa de los

consumidores.



SECTOR ELECTRICIDAD:

CONSUMO

* Respecto a las compaiiias adheridas al arbitraje acudimos a este sistema, mientras que de las
no adheridas realizamos la INTERMEDIACION con el fin de alcanzar un acuerdo amistoso
entre las partes.

e 1. Reclamaciones relativas a la suspension de suministro por impago sin previo aviso.
CONSUMO

* Propuesta: Mediar y no trasladar.

. 2. Reclamaciones sobre contratacion y facturacion de precios en mercado libre.
CONSUMO

* Propuesta: Mediar y no trasladar.



* De acuerdo con el articulo 8 del Real Decreto 897/2017, de 6 de
octubre, por el que se regula la figura del consumidor
vulnerable, el bono social y otras medidas de proteccion para
los consumidores domésticos de energia eléctrica, en caso de
denegacion de la solicitud del bono social, el comercializador
debe indicar los motivos de la misma.

Bono Social

* El articulo 9.8 del Real Decreto 897/2017, de 6 de octubre,
establece que el consumidor al que se le haya denegado el
derecho al bono social, o no esté de acuerdo con la aplicacion
del mismo, podran reclamar ante los servicios de consumo
correspondientes, en los términos que establezca la normativa
de defensa de los consumidores.




1.Si existieran discrepancias entre la
comercializadora de referencia y la persona
BONO solicitante del bono social en materia de
SOCIAL comprq@acién fle los requisitgs parala
aplicacion de dicho bono social. En este
supuesto, las personas consumidoras podran
reclamar ante la Administracion de Consumo.

2.Si existieran discrepancias en materia
de aplicacion del bono social, las personas
consumidoras podran reclamar ante
la Administracion de Consumo.




« Si, por cuestion de la materia, la competencia fuera del
organismo territorial de Industria y Energia de la Junta,
y se desea reclamar al respecto, no haria falta presentar
la hoja de quejas y reclamaciones de consumo, ni, en

Hojas de consecuencia, dejar transcurrir el plazo preceptivo de 10
| : dias habiles para presentar la reclamacion ante la
reciamaciones Administracion.

* Si, por la cuestion de la materia objeto de la
reclamacion, la competencia fuera de Consumo, si
habria que utilizar para la reclamacion el oportuno
formulario de quejas y reclamaciones de consumo'y
dejar transcurrir los preceptivos 10 dias habiles
para presentar la reclamacion ante la Administracion de
Consumo al no haber contestado la empresa la
reclamacion o no satisfacer su respuesta a la persona
consumidora.




GAS

Las actividades de transporte y
distribucion de gas natural tienen caracter
de reguladas, con independencia de la
posibilidad de la venta a tarifa que se
reconozca a las entidades distribuidoras.

La actividad de comercializacion se
ejercera de manera libre y su régimen
econdmico vendra dado por las
condiciones libremente pactadas entre las
partes.



OBLIGACIONES DE
LAS EMPRESAS
DISTRIBUIDORAS

Suministrar gas natural a las personas consumidoras a tarifa.

Operar y mantener sus redes de distribucién.

Proceder, por si mismos, o a través de terceros, a la lectura de los contadores de todas las
personas consumidoras conectadas a sus instalaciones, dando traslado del detalle de
dichas facturas a las oportunas empresas comercializadoras.

Atender a las demandas de nuevos suministros y ampliacion de los existentes.

Informar y asesorar a las personas consumidoras en el momento de la contratacion a tarifa
y caudal maximo a contratar mas conveniente a sus necesidades.

Realizar la inspeccion periddica de la parte comun de las instalaciones receptoras de las
personas consumidoras conectadas a sus instalaciones.

Realizar visitas de inspeccidn a las instalaciones receptoras de sus personas usuarias.



Actividades de
comercializacion

Entre los DERECHOS DE LAS EMPRESAS COMERCIALIZADORAS, tenemos:

Vender gas natural a las personas consumidoras y a otras entidades
comercializadoras en condiciones libremente pactadas.

Facturar y cobrar el suministro realizado.

Acceder a la medicion de los suministros a su clientela.

En cuanto a las OBLIGACIONES DE LAS EMPRESAS
COMERCIALIZADORAS, destacan:

Garantizar la seguridad del suministro de gas natural a su clientela,
suscribiendo los oportunos contratos.

Facilitar a su clientela la informacidn y asesoramiento que pudiesen
solicitar con relacidén al suministro.

Cumplir con las obligaciones de mantenimiento de existencias minimas
de seguridad.




Personas
consumidoras
y usuarias

Entre los derechos de las personas consumidoras y usuarias, se tiene:

Elecciéon de empresa suministradora para la compra de gas natural.

Eleccidn de la tarifa que estime mas conveniente, entre las tarifas oficialmente aprobadas.

Solicitar la verificacion del buen funcionamiento de los equipos de medida de los suministros.

Disponer de un servicio de asistencia telefénica facilitado por su empresa suministradora, en funcionamiento las 24 horas del dia, al
que puedan dirigirse ante posibles incidencias en sus instalaciones.

En cuanto a las obligaciones de las personas consumidoras y usuarias, se tienen las siguientes:

Mantener y conservar las instalaciones.

Garantizar que sus instalaciones cumplen los requisitos técnicos y de seguridad establecidos.

Permitir al personal autorizado por la empresa distribuidora, transportista y suministradora la entrada en el local o vivienda en
horas habiles o de normal relacidn con el exterior, para inspeccionar las instalaciones o efectuar la lectura del contador.

Efectuar el pago de los suministros, de acuerdo con lo contratado.



El contrato
de
suministro
a tarifa.

No se podra exigir cantidad alguna por la formalizacién del mismo.

La duracidn del contrato serd anual y se prorrogard tacitamente por plazos iguales.
La persona consumidora podra darse de baja en el suministro antes de dicho

plazo, siempre que lo comunique fehacientemente a la empresa

distribuidora con anticipacion minima de 6 dias habiles a la fecha en que desee la
baja del suministro.

La persona consumidora tiene derecho a que la empresa distribuidora le informe y
asesore en el momento de la contratacion, con los datos que le facilite, sobre la
tarifa y caudal maximo diario contratado mas conveniente, y demas condiciones del
contrato pudiendo elegir la tarifa que estime conveniente, entre las oficialmente
aprobadas.

Las empresas distribuidoras estaran obligadas a atender las peticiones de
modificacién de tarifa y caudal maximo contratado (a la persona consumidora que
haya cambiado voluntariamente de tarifa o de caudal diario maximo contratado,
podra negarsele pasar a otra mientras no hayan transcurrido, como minimo, 12
meses, excepto si se produce algun cambio en la estructura tarifaria que le afecte).




El contrato
en el
mercado
liberalizado.

Requerira contrato por escrito entre una
empresa comercializadora debidamente
autorizada y la persona consumidora cualificada.

En este contrato se recogeran: todas las
condiciones del suministro, seguridad,
continuidad del servicio, calidad, repercusiones
economicas por incumplimiento de la calidad del
suministro, medicién y facturacion del mismo,
causas de rescision, mecanismos de subrogacion
y mecanismos de arbitraje, en su caso.



Traspasoy
subrogacion
de los
contratos de
suministro a
tarifa.

Para un punto de suministro, la persona usuaria que esté al corriente del pago
podra traspasar su contrato a otra persona consumidora que vaya a hacer uso
del mismo en idénticas condiciones (la persona titular lo comunicara a la

empresa distribuidora, a efectos de expedicidn del nuevo contrato).

Para la subrogacion en derechos y obligaciones de un contrato de suministro
a tarifa, bastara la comunicacion a la empresa distribuidora a efectos del
cambio de titularidad del contrato.

En los casos en que la persona usuaria efectiva del combustible, con justo
titulo, sea persona distinta a la persona titular que figura en el contrato,
podra exigir, siempre que se encuentre al corriente del pago, el cambio a su
nombre del contrato existente, sin mas tramites.

En estos casos, la empresa distribuidora no percibird cantidad alguna por la
expedicidon de los nuevos contratos que se deriven de cambios de titularidad
anteriores, siempre que no se requieran actuaciones en las instalaciones.



Facturacion
y pago.

La facturacion del suministro a tarifa se hara por la empresa
distribuidora de manera mensual para las personas usuarias con consumo
anual superior a 100.000 kWh, y de manera mensual o bimestral para el

resto de supuestos. Se llevard a cabo en base a la lectura de los equipos de
medida instalados al efecto.

Previo acuerdo expreso entre las partes, podra facturarse una cuota fija
mensual proporcional a los consumos histéricos y, cuando no los haya, con
una estimacion del consumo mensual, previamente acordada, mas el
término de caudal maximo diario, en su caso. En todo caso, y antes del 31 de
enero de cada afio, se producira y facturara una regularizacidon anual en base
a lecturas reales (cuando se pacte una cuota fija mensual, la empresa
distribuidora podra exigir una determinada forma de pago).

Cuando el pago esté domiciliado por banco, no se podra adeudar en cuenta
cantidad alguna hasta pasados 7 dias naturales desde la remision de la
factura.



omprobacion
e los equipos
e medida.

Tanto las personas consumidoras, como las empresas transportistas, distribuidoras y, en su caso, comercializadoras,
tendran derecho a solicitar de la Administracién oportuna del domicilio de la instalacién, la comprobacion y
verificacion de los equipos de medida, cualquiera que sea su propietario. Los gastos generados seran a cargo de:

La persona solicitante en el caso de que resulte correcto el funcionamiento del mismo.

La persona propietaria del equipo en caso contrario.

En el supuesto de que se compruebe un funcionamiento incorrecto del equipo:

Se procedera a facturar de manera complementaria, entre la ultima revision del equipo y el momento de la
comprobacion.

El periodo de correccidn sera la mitad del tiempo transcurrido desde la ultima revisidn o instalacion del equipo,
siempre que no exista acuerdo en la determinacion del momento en el que se produjo la causa del error no admisible.

En ninguin caso, ese periodo podra exceder de 1 afio.

Si se hubieran facturado cantidades inferiores a las debidas, la diferencia podra ser prorrateada en tantas facturas
como meses transcurrieron en el error.

Si se hubieran abonado cantidades en exceso, la devolucién se producira en la primera facturacion siguiente, sin que
pueda producirse fraccionamiento de los importes a devolver (aplicandose a las cantidades adelantadas el interés
legal del dinero).



Lectura de
los
suministros

Sera responsabilidad de las empresas distribuidoras cuando se trate de suministro a tarifa.

En el mercado libre, |la lectura de los suministros serd responsabilidad de la comercializadora o de
la persona consumidora cualificada en los supuestos de que no se suministre a través de una

comercializadora autorizada. En este caso, quien sea responsable de la lectura podra proceder, por
si mismo o a través de la correspondiente distribuidora, a la medicidn de los suministros.

La periodicidad de la lectura sera:

Mensual para aquellas personas usuarias con consumo anual superior a 100.000 kWh.

En el resto de supuestos, la periodicidad sera mensual o bimestral (la entidad responsable de la
lectura podra solicitar a la Administracion la ampliacidn de dicho periodo hasta un maximo de 6
meses).



Cambio de
comercializadora
de gas natural

Una persona consumidora tiene derecho a la Tarifa de Ultimo Recurso (TUR)
cuando su consumo anual no supera los 50.000 kWh y sus instalaciones
estdn conectadas a una red de distribucion cuya presion sea igual o inferior a
4 bares. Este es el caso de la mayoria de los consumidores domésticos y
pequefios comercios.

Las personas consumidoras domésticos que tengan un consumo inferior a
50.000 kWh/aiio) podran ser suministrados tanto por una comercializadora
de ultimo recurso como por una comercializadora a un precio libremente

pactado entre las partes.

Si la persona usuaria esta siendo suministrada por una comercializadora de
ultimo recurso, puede optar por cambiar su suministro a una
comercializadora a precio libre.

Si la persona usuaria que tenga un consumo de menos de 50.000
kWh/afo estd siendo suministrada por una comercializadora a precio
libremente pactado, podra cambiar su suministro a otro comercializador
diferente, también a precio libre. Asimismo, podra decidir contratar el
suministro con un comercializador de ultimo recurso.



FASES DEL

CAMBIO

El proceso de cambio de suministradora de gas
natural basicamente consta de 3 fases:

Fase 1. La consulta de las empresas
comercializadoras. Cualquier persona consumidora
cuenta con el derecho de libre eleccion de entidad
comercializadora con la que desea contratar.

Fase 2. Comparacion y contacto con la entidad
comercializadora elegida. Podra utilizar

el Comparador de ofertas de entidades comercializadoras
existentes. Antes de proceder al cambio, tenga en cuenta la
existencia de clausulas de preaviso o cancelacion
anticipada con la entidad comercializadora de origen. Para
proceder al cambio, tenga presente aspectos como plazos
de vigencia del contrato, servicios adicionales (urgencias,
mantenimiento, reparaciones,...).

Fase 3. Dar el consentimiento y realizar la
contratacion. Si ha contratado a distancia dispone del
plazo de 14 dias naturales tras contratar para desistir del
contrato.



Cambio de
suministrador
del mercado
regulado al
mercado libre.

Cualquier persona usuaria cuyo suministro de gas
natural se realice a tarifa y tenga la consideracion
de cualificada, podra solicitar a la distribuidora que
tuviera asignada el punto de suministro el cambio
de entidad suministradora (por si misma o a través
de la nueva comercializadora), aportandose la
conformidad de la persona consumidora.

El cambio no supondra ningun coste, e implicar3,
de forma automatica, y a partir de la fecha del
mismo, la modificacion del oportuno contrato de
acceso al sistema de transporte y distribucién de la
comercializadora y la facturaciéon al mismo, de los
oportunos peajes.



Cambio de
comercializador
en el mercado
libre.

Cualquier persona usuaria cuyo suministro venia
realizandose en el mercado libre podra solicitar,
por si misma o a través de la nueva
comercializadora, a la distribuidora que tuviera
asignado el punto de suministro el cambio de
comercializadora, aportando la conformidad de
la persona consumidora.

El cambio de comercializadora supondra, de
forma automatica, y a partir de la fecha del
mismo, la modificacion de los oportunos
contratos de acceso al sistema de transporte y
distribucion de las comercializadoras afectadas.



Cambio de una
persona
consumidora
desde el
mercado libre
al mercado
regulado.

Las personas consumidoras con consumo anual superior o igual a 100
millones de kWh, deberan permanecer en el mercado libre por un periodo
minimo de 3 afios y deberan realizar la solicitud de cambio a la empresa
distribuidora con una antelaciéon minima de 6 meses a la fecha prevista de
cambio de suministradora.

Las personas consumidoras conectados a un gasoducto cuya presion de
diseiio sea superior a 4 bares e inferior o igual a 60 bares, y cuyo consumo
anual sea inferior a 100 millones de kWh, deberan realizar la solicitud a la
empresa distribuidora con una antelacion minima de 6 meses a la fecha
prevista para el cambio de suministradora.

Para el resto de las personas consumidoras no se establecen condiciones
previas.

Una vez realizado el retorno a tarifa, la persona usuaria debera
permanecer, al menos, 1 ano en el sistema regulado.



La suspension del suministro.

+ Suspension del suministro en el caso de personas consumidoras de gas natural a tarifa.

» Para este tipo de personas usuarias, la empresa distribuidora podra suspender el suministro en los siguientes supuestos:
» Cuando se produzcan derivaciones para suministrar gas a una instalacion no prevista en el contrato.

* Cuando las instalaciones receptoras o aparatos consumidores de gas no cuenten con las autorizaciones necesarias.

* Cuando se manipule el equipo de medida o control o se evite su correcto funcionamiento.

* Por deficiente conservacion de las instalaciones, cuando ello suponga peligro para la seguridad de personas o bienes (en este, la suspension se
hara de forma inmediata por la empresa distribuidora).

+ Cuando la persona usuaria no permita al personal autorizado por la empresa la entrada en el local o vivienda a que afecta el servicio contratado
en horas habiles o de normal relacidn con el exterior, para inspeccionar las instalaciones o efectuar la lectura de contador.

* Porimpago.

* Lainterrupcién del suministro (para los supuestos anteriores, salvo para el caso de deficiente conservacion de las instalaciones) se llevara a cabo
por la empresa distribuidora, quien lo comunicara a la persona usuaria de forma fehaciente con una antelacion minima de 6 dias habiles. En tal
comunicacion, debera figurar la fecha de suspension del suministro y la causa del mismo:

* Lapersona usuaria podra recurrir, en el plazo de 6 dias, a la Administracién, que resolvera sobre la suspension en el plazo maximo de 20 dias,
entendiéndose desestimada en caso de no existir resolucidon expresa.

* Sila persona usuaria recyrre la suspension, debera remitir copia del recurso a la empresa distribuidora, que no podra proceder a la suspensién
mientras la Administracion no resuelva.

 Mientras dure la suspensién del suministro no se seguira facturando el término fijo de la tarifa.



Suspension
del
suministro
por
Impago.

La empresa distribuidora podra suspender el suministro de las personas usuarias cuando hayan pasado, al menos, 2 meses desde que se les hubiera
requerido fehacientemente el pago, sin que el mismo se hubiera hecho efectivo.

El requerimiento se hard mediante remision a la direccion que figure en el contrato a efectos de comunicacion, por cualquier medio que permita
tener la constancia de la recepcion por la persona interesada o su representante, asi como la fecha, identidad y contenido del mismo, quedando la
empresa distribuidora obligada a conservar en su poder la acreditacion de la notificacion efectuada. Si se rechazara la notificacion, se especificarian
las circunstancias del intento de notificacion y se tendria por efectuado el tramite.

Para proceder a la suspension del suministro por impago, la empresa distribuidora no podra sefialar como dia para la interrupcién del suministro:

Un dia festivo.

Ni aquéllos que, por cualquier motivo, no exista servicio de atencidn a la clientela, tanto comercial, como técnica, a efectos de la reposicion del
suministro.

Ni en vispera de aquéllos dias en que se dé alguna las circunstancias anteriores.

Efectuada la suspension del suministro, este serd repuesto, como maximo, en las 48 horas siguientes del abono de la cantidad adeudada, y la
cantidad autorizada en concepto de reconexion del suministro, excepto en aquellos casos en los que haya transcurrido el periodo que implique la
rescision del contrato.



Reclamaciones a la comercializadoras

de gas-Procedimiento

* Primero: La formulacion de las reclamaciones por parte de los consumidores debe plantearse en primera instancia
ante comercializadora de gas.

* De acuerdo con lo dispuesto en el Real Decreto-Ley 13/2012, los comercializadores de gas deberan disponer de un
servicio de atencion a sus quejas, reclamaciones, solicitudes de informacidon o comunicaciones de cualquier
incidencia en relacion al servicio contratado u ofertado, poniendo a su disposicidn una direccién postal, un servicio
de atencion telefonica y un nimerode teléfono, ambos gratuitos, un nimero de fax y una direccion de correo
electrdnico al que los mismos puedan dirigirse directamente para presentar sus reclamaciones.

* Ademas, los comercializadores de gas deben disponer de un sistema de acuse de recibo con indicacion de fecha,
hora y numero de solicitud, de manera que exista seguridad de que la reclamacion del ciudadano ha tenido entrada



Segundo: En caso de insatisfaccidon ante la respuesta a la Reclamacién, la empresa comercializadora debe informar a
sus clientes sobre sus derechos respecto delas vias de solucion de conflictos de que disponen en caso de litigio.

Normalmente para la resolucion de las reclamaciones en via administrativa(para la modalidad de suministro de
ultimo recurso, en el que todos los conceptos estan regulados) serd competente la Comunidad Auténoma,

mientras que las reclamaciones en el ambito del suministro en el mercado liberalizado (y las reclamaciones por los
dafios y perjuicios causados) son resueltas por los tribunales ordinarios de justicia (salvo en lo concerniente a la
tarifa de acceso en que sigue siendo competente la Comunidad Auténoma).

Asimismo es posible, previamente, o de forma alternativa, la resolucién de la reclamacidn en via extrajudicial por
los Organos de Arbitraje de Consumo, sistema al que sélo cabe recurrir en el caso de que se acojan
voluntariamente las partes.



Sector gas

RD 1434/2002, de 27 de diciembre, por el que se regulan las actividades de transporte,
distribucién, comercializacién, suministro y procedimientos de autorizacion de instalaciones
de gas natural

Las reclamaciones son tramitadas por los Servicios de Consumo, derivdndose en los
supuestos de equipos de medida, canalizacion, calidad del suministro o no consumidor
final a los Servicios Provinciales de Industria de la Junta:

1. Reclamaciones en relacion a contratos de suministro a tarifas o con sus
facturaciones (mercado regulado- TUR)

Debemos tener en cuenta que Unicamente tiene competencia en el caso de que se trate de
mercado regulado, ya que si se trata de mercado libre debemos acudir a la via
jurisdiccional.

Propuesta: Mediar, informando de organismo especifico: Industria, de la provincia donde se
encuentre el punto de suministro.

2. Reclamaciones en relacion a calidad del servicio, contadores, instalaciones,
seguridad, lecturas, etc...

Propuesta: Mediar, informando de organismo especifico: Industria, de la provincia donde se
encuentre el punto de suministro.

3. Reclamaciones en relacidn a facturacion, contrato, publicidad, en el mercado
libre.

Propuesta: Mediar y no trasladar.



Fraudes en
materia de
suministro
de gas
natural

Se entiende por fraude cuando se produce alguna accidn u omision tendente a modificar o impedir la medicién del
suministro contratado en perjuicio de la distribuidora o la comercializadora.

El procedimiento de fraude es el siguiente:

Solicitud de la distribuidora o comercializadora hacia la Comunidad Auténoma para que sea visitada e inspeccionada
la instalacion de cualquier persona consumidora, al objeto de que se pueda comprobar la existencia de un posible
fraude.

El 6rgano de la Comunidad Auténoma resolvera sobre la existencia o no del fraude, asi como la cuantia del mismo, en
su caso, comunicando dicha resolucidn a la persona solicitante y a la persona usuaria.

La resolucion por concepto de fraude tendra caracter de acto administrativo e incluira cuantas circunstancias puedan
contribuir a calcular con exactitud el tiempo de duracion del fraude. En esta resolucidn, se determinara la cuantia de la
cantidad necesaria para subsanar el fraude, asi como los gastos derivados de la inspeccion de las instalaciones.

Si la persona usuaria no efectua el pago del importe de la liquidacion oficial del fraude en el plazo de 1 mes o no
hiciera el depésito del mismo, se aplicara lo dispuesto para la con rescision del contrato.

Si la investigacion del fraude, realizada a peticion de la distribuidora o comercializadora, resultara negativa, es decir,
no se demostrara la existencia de fraude, todo gasto derivado de la misma sera a cargo de quien solicito la
investigacion de dicho fraude.



GASOLINERA-DESCUENTOS

* La Comisidon Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) ha matizado que "podra conocer
aquellos actos de competencia desleal relacionados con el descuento que, por falsear la libre
competencia, afecten al interés publico.

* Las autoridades competentes en materia de consumo podran sancionar las practicas comerciales
desleales con los consumidores o usuarios relacionadas con la aplicacion del descuento

e Ademas consumo va a colaborar realizando una visita de inspeccion de comprobacion, teniendo
en cuenta el contenido del articulo 21 del RD Ley 6/2022... “Los servicios de inspeccion de
consumo de las Administraciones Publicas, de acuerdo con las facultades atribuidas en la
normativa propia, velaran por el cumplimiento de la realizacion efectiva del descuento que da
lugar a la exoneracion de la prestacion patrimonial no tributaria establecida en este articulo y
comunicaran a la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia, siguiendo el
procedimiento de urgencia que al efecto regulara, los posibles incumplimientos detectados.”...

* vy luego trasladara el resultado de la inspeccidon a la CNMC.



Ordenanzas municipales

1. Incidencias en la facturacion por empresa privada.

Propuesta: Mediar, pero informando que la competencia corresponde exclusivamente
al Ayuntamiento correspondiente.

2. Prestacion del suministro, acometidas, calidad del servicio, etc.

Propuesta: No mediar, informando que la competencia corresponde exclusivamente
al Ayuntamiento correspondiente, y frente a sus resoluciones cabra interponer los
recursos administrativos de alzada o contencioso administrativos que procedan.



RECLAMACIONES

FRECUENTES

Problemas contractuales mas habituales y comunes a la contratacién de servicios esenciales



Introduccion

Normalmente el usuario carece de justificante de la contratacion
realizada y con ello, que desconozca (o manifieste desconocer) las
condiciones contractuales

Sin perjuicio de la regulacion sectorial (ej. portabilidad o cambio de
comercializador de energia), no se puede obviar que rigen las reglas
generales sobre informacion precontractual, manifestacion del
consentimiento contractual y entrega del justificante del contrato
propias de la contratacidn presencial o en su caso, de la
contratacion a distancia o fuera de establecimiento mercantil.

Tendencia generalizada de las empresas que operan en estos
sectores a arglir una peculiar politica de empresa para obstaculizar
o negar el ejercicio de algunos derechos basicos de los

consumidores



Deudas
pendientes:
ipuede
condicionarse el
alta en el
suministro al
pago de deudas
anteriores?

épuede la empresa suministradora
(de luz, gas o agua) reclamar al

nuevo propietario de un inmueble
deudas de propietarios anteriores?;

ées licito que la empresa impida el
cambio de titularidad del suministro
si existen deudas pendientes?




RESPUESTA

Tanto los contratos de prestacidn de servicios de telecomunicaciones como los contratos de suministros
basicos son contratos personales (no reales): el titular del contrato ha de ser el usuario efectivo del
servicio (art. 83 RD 1955/2000).

Por ello, la empresa proveedora no puede reclamar a un nuevo titular las cantidades adeudas por
anteriores titulares del suministro o propietarios del inmueble, ni puede denegar el acceso al suministro
arguyendo la existencia de deudas pendientes asociadas a ese punto de suministro.

No obstante, si el usuario solicita el traspaso o la subrogacidn en la titularidad anterior para no incurrir en
nuevos gastos de alta, la empresa si podra exigir que el punto de suministro esté al corriente del pago. El
usuario que pretenda subrogarse en la titularidad de un contrato de suministro anterior o realizar un
cambio de titularidad debera calcular si le resulta econdmicamente mdas rentable pagar las deudas
persistentes del anterior usuario (ej. antiguo propietario del inmueble) y no incurrir en los costes de una
nueva alta o, por el contrario, es mas rentable solicitar el nuevo alta y en su caso, pagar los costes
asociados.

Por las mismas razones, un arrendatario (usuario efectivo de la energia) puede solicitar a la distribuidora
el cambio de nombre del punto de suministro (sin consentimiento del arrendador titular del suministro y

siempre que el suministro se encuentre al corriente de pago), lo que resulta especialmente util para que el
arrendatario pueda beneficiarse de los descuentos por bono social.




Altas

inconsentidas

Los operadores y comercializadores no podran acceder a la linea o al punto de
suministro (CUPS) de un usuario sin su consentimiento expreso e inequivoco
(prohibicién de slamming o cambio no consentido de proveedor de servicios).

El alta no consentida constituye una practica de competencia desleal (STS 2-10-
2009, RJ 2009/5502 y AP Madrid 16-3-2005, AC 2005\431); una infracciéon de la
normativa general de consumo, una infraccion de la normativa sectorial y una
infraccidon de la normativa de proteccion de datos de caracter personal.

Se ha consolidado la jurisprudencia que califica el alta no consentida (basta que
el empresario no puede probar la contratacion) como infraccion de la
normativa de proteccién de datos [SAN Nacional, de 17 julio 2008 (JUR
2008\259875); SAN 25 de octubre de 2002 (JUR 2003\25510)].

En el ambito civil, la imposibilidad de acreditar el consentimiento y el
incumplimiento de los deberes informativos justifica la nulidad del contrato
(art. 100 TRLGDCU) o en su caso, la prolongacién del plazo para desistir (art.
105 TRLGDCU), la baja inmediata sin penalizacidn y la restitucion de la situacion
al momento anterior al cambio de operador no consentido (art. 9.2,a Orden
1030/2007).



* Sin perjuicio del régimen de
incorporacion (o no) de las condiciones
generales de la contratacion, el
consentimiento verbal vincula y el

CONSENTIMIENTO usuario puede quedar obligado a

pagar las facturas a pesar de no haber

VERBAL firmado ningan documento ([v. SAP
Toledo nam. 75/1999 (Seccion 29), de
18 febrero (AC 1999\ 3709)].




* El derecho a recibir justificante de la
contratacion en soporte duradero
(legible) se reconoce tanto en la
contratacion presencial como en la
_ contratacion a distancia o fuera de
Copia del establecimiento mercantil y ello tanto

en la normativa general de consumo

contrato (arts. 63, 98.7 y 99,2 TRLGDCU) como
en las respectivas normas sectoriales
(v.gr. arts. 67.1 Ley 11/2022 y 44.1,d
LSE).




Contratacion a » Por los abusos detectados, se ha
distancia y fuera

prohibido la contratacion de
d suministros energéticos a domicilio,
= salvo solicitud expresa del cliente (arts.

establecimiento 46.1,r LSE y 81.2,r LH).
mercantil




* Si la contratacion telefonica se realiza a instancia del
usuario (es €l quien llama), la grabacién sera suficiente
para acreditar la celebracion del contrato, -en cuanto es
un soporte duradero ex art. 59.bis.q) TRLGDCU,
aunque no legible-, pero siempre que la informacion
precontractual haya sido facilitada por un medio

Grabacion legible (art. 98.1 TRLGDCU);

Si es el empresario quien realiza la llamada telefénica

como p Fgye b d para formular la oferta contractual, la mera grabacion
resulta insuficiente para acreditar la contratacion, pues

d e | a serd necesario confirmar la oferta al consumidor por
escrito, o salvo oposiciéon del mismo, en cualquier

CO nt r at acC | C') N soporte de naturaleza duradera. El usuario sélo
quedara vinculado una vez que haya aceptado la
oferta mediante su firma o mediante el envio de su
acuerdo por escrito, que, entre otros medios, podra

llevarse a cabo mediante papel, correo electronico, fax
o SMS (art. 98.6 TRLGDCU).




* Las empresas de suministros basicos
deben disponer de un medio seguro de
: interlocucion telematica que permita,
Medio de entre otras muchas gestiones, la

: . 7 contratacion electronica y la
interlocucion modificacion contractual (art. 2 Ley
56/2007, de Medidas de Impulso de la

Sociedad de la Informacion).




* Por los datos tratados en este tipo de
contratos (entre ellos, los de localizacion y
trafico), resulta de especial relevancia la
manifestacion del consentimiento para el
tratamiento de datos de caracter personal.

La existencia de una casilla premarcada
DEIe de forma automatica no es suficiente para
legitimar el tratamiento de datos (aunque

nersonales el contrato esté firmado). Debe incluirse
en el contrato una cladusula con casilla
marcable “He leido y acepto...” o
clausula especifica de tratamiento
aceptada expresamente por el titular de
los datos.




* La carga de la prueba del
cumplimiento de obligaciones
informativas y documentales
corresponde al empresario y desde esa
clave se resolveran las diversas

Ca rea de |3 vicisitudes que se puedan plantear

(vigencia de ofertas especiales,

prue ba aplicacion de clausulas de
permanencia y penalizaciones, eficacia
de las modificaciones contractuales
impuestas por el proveedor del
servicio...).




¢Puede el
usuario desistir
del contrato de
servicios de

telecomunicaci
ones o de
SUMINIStros
basicos?

Si (arts. 104, c; 106.6 TRLGDCU).

Ninguno de los contratos aqui analizados entra en las
excepciones del articulo 103 TRLGDCU.

Por ello, siempre que la contratacion de servicios de
telecomunicaciones o de suministros basicos (gas, luz y
agua) se realice a distancia o fuera de establecimiento
mercantil o en su caso, cuando se otorgue este derecho
convencionalmente, el usuario tiene derecho a desistir
conforme al régimen previsto en el TRLGDU

Problemas: posibilidad de comenzar a disfrutar del servicio
o del suministro (esencial) antes de la finalizacién del plazo
de desistimiento. Ello es posible, siempre que el usuario,
debidamente informado, lo solicite expresamente, sin que
implique una renuncia al derecho a desistir, y sin perjuicio
del deber del usuario de pagar proporcionalmente la parte
correspondiente a los servicios o suministros utilizados, asi
como los costes en los que hubiera incurrido la empresa,

cuestiones ambas sobre la que ésta debe informar en los
términos establecidos (art. 108.5 TRLGDCU).




Contratos
accesorios y
packs
integrados.

Aplicacion del
régimen de los
contratos
vinculados

Practica consistente en contratar varias prestaciones bajo un mismo
contrato

En el caso de los suministros energéticos en el mercado libre (no en el
mercado regulado, en el que estd expresamente prohibida la contratacion
de otros servicios diferentes al suministro), es frecuente la contrataciéon
del suministro y otras prestaciones adicionales como el mantenimiento
eléctrico, seguros de electrodomésticos o revision de instalaciones, entre
otros.

Reglas generales de la normativa de consumo sobre contratos
vinculados, de modo que, el consumidor final ha de recibir completa
informacion de cada uno de los elementos del pack (art. 60.2,c
TRLGDCU) y consentir su contratacion, teniendo opcion de contratar
estas prestaciones por separado (art. 89.4 y 5 TRLGDCU).

Correlativamente, el cese del contrato principal o de cada uno de los
elementos del pack (por resolucion, baja o desistimiento) conlleva
también el cese del contrato accesorio o vinculado, salvo que el usuario
pida expresamente lo contrario (cfr. art 76.bis.1 TRLGDCU). La
imposicion de packs integrados o la desvinculacién contractual
(sorpresiva) de las prestaciones incluidas en un mismo contrato
constituyen practicas abusivas.




Suspension o
interrupcion
del servicio o

suministro por
Impago

El procedimiento esta regulado para todos los consumidores de energia
eléctrica con potencia contratada inferior a 10 KW (ya estén en el
mercado libre o acogidos a PVPC).

Para los suministros de gas, el procedimiento se regula para los
consumidores acogidos a tarifa regulada (TUR) (art. 57 RD 1434 /2000).
Los procedimientos regulados determinan los plazos e instrumentos de
requerimiento de pago y notificacion de comunicaciones (burofax, correo
certificado y medios telematicos mediante firma electrénica que permitan
tener constancia de su recepcion, entre otros).

En el caso del suministro eléctrico, el plazo general para llevar a cabo la
interrupcion (2 meses) se prolonga (hasta 4 meses), si el consumidor tiene
la condicion de vulnerable. La interrupcion no se llevard a cabo ni en dia
festivo, ni en vispera de festivo y se restablecera en cuanto el usuario
acredita el pago de lo adeudado (principal, intereses de demora y gasto
de reconexion o restablecimiento del servicio) y como méximo al dia
siguiente, en el caso del suministro eléctrico (arts. 84.2 y 88 RD
1955/2000) y en el plazo de 48 horas, para el suministro de gas (art. 57
RD 1434 /2000).




Extincion del
contrato: fin
del plazo

establecido,

baja unilateral
e
incumplimiento
contractual

Vencimiento del plazo: prorrogas, permanencias y penalizaciones

Estos contratos de tracto sucesivo suelen tener una duracion
determinada (habitualmente un afio), prorrogable automaticamente si
ninguna de las partes se opone.

Derecho del abonado a causar baja (incluso en contratos con permanencia y con
terminal subvencionado)

Motivos mas frecuente de reclamacion: procedimientos complejos y
excesivamente onerosos; artificiosa distincion entre baja técnica y baja
comercial; solicitudes no atendidas y facturacion de servicios tras la
solicitud de baja o incluso, ingreso en registros de morosos por deudas
correspondientes a servicios no prestados; clausulas de permanencia de
duracién excesiva o penalizaciones desproporcionadas.

Se ha de diferenciar este derecho a causar baja unilateral (porque el
usuario libremente lo decide y opta por cambiar de operador o
simplemente, renuncia a determinado servicio) del derecho a resolver el
contrato por el incumplimiento del operador (deficiencias de calidad,
faltas de cobertura, aplicacion de cargos sobre los que no se ha
informado en la fase contractual...). Hay una diferencia sustancial entre
uno y otro: solo en el caso del ejercicio del derecho a causar baja
unilateral procede la aplicacion de cldusulas de penalizacion por
incumplimiento de permanencia.




AUSENCIA DE
FACTURACION
EN VARIOS
MESES

Por los cambios de los tramos tarifarios en tres periodos la distribuidora esta
sin pasar facturas muchisimo tiempo a las comercializadoras. En este caso el
informe de la CNMC (22 diciembre 2021):

La falta de facturacion en plazo y el retraso en la toma de lecturas reales
por la compania distribuidora debe tratarse como un error de tipo
administrativo a efectos de lo previsto en el articulo 96 del Real Decreto
1955/2000, en lo que se refiere a la facturacion a los consumidores
finales (de modo que el periodo a facturar o rectificar no pueda exceder
de un ano) y al prorrateo en tantas facturas mensuales como meses
transcurrieron en el error que ha ocasionado la ausencia de
facturacion.

En estos casos, el comercializador debera promover ante sus clientes el
fraccionamiento de las facturas retrasadas una vez que tenga los
datos necesarios para facturar la totalidad de las facturas
acumuladas. Para ello, debera hacer los mayores esfuerzos para
informar sobre esta posibilidad a los clientes afectados, de tal forma que
se asegure de que el consumidor es conocedor de esta opcidén y que
cuenta con un canal sencillo para solicitar su aplicacion.

Adicionalmente, seria conveniente que, cuando se solucione el problema
que les impide facturar con normalidad, los comercializadores no
pasen al cobro ninguna cantidad sin avisar previamente a los
clientes tomando las medidas oportunas para cerciorarse de la
recepcion de este aviso previo y de la comprension del cliente del aviso.



* En las reclamaciones que estan respondiendo con mas de un
mes (muchisimo mas) de retraso :

» Conforme a lo dispuesto en el R. D. 1955/2000, de 1 de
diciembre, por el que se regulan las actividades de
transporte, distribucion, comercializacion, suministro y

E N |_ A procedimientos de autorizacion de instalaciones de

energia eléctrica, entre los parametros de calidad

R ES P U ESTA individual, basada en la atencion al consumidor, €l art.

103.2.D establece la necesidad de resolver las
reclamaciones de los consumidores sobre la medida
de consumo.

* Y en el art. 105.6 se dispone que “En todos aquellos
supuestos en que se incumpla lo establecido en el
apartado 2 del articulo 103 del presente Real Decreto, las
empresas distribuidoras procederan a abonar al
consumidor, por cada incumplimiento, en la primera
facturacion que se produzca, la mayor de las siguientes
cantidades: 30,050605 euros o el 10 por 100 de la
primera facturacién completa’.

RETRASOS




TOPE DEL GAS

*  Muchos consumidores de energia eléctrica ven como su factura incluye una linea adicional en la que se factura un cargo por ajuste del Real Decreto-ley 10/2022.
* Se aplicara durante doce meses desde el 15 de junio de 2022 y no mas alla del 31 de diciembre de 2023.
* un mecanismo de ajuste de costes de produccion

* Todos l(ﬁs lll%u\z}rpi%s acogidos a PVPC acabaran pagando el sobrecoste. En este caso, el cargo adicional no aparece en la factura, pero queda indexado en el término de
energia de .

. I\{inguno de los preceptos del Real Decreto-ley 10/2022 obliga a las empresas comercializadoras de energia en el mercado libre a trasladar este sobrecoste a sus
clientes.
* Contratos celebrados antes del 26 de abril de 2022: no se aplicard el ajuste mientras esté vigente el contrato

* Nuevos contratos celebrados tras el 26 de abril de 2022: la empresa decidira si aplica o no el sobrecoste a sus clientes del territorio peninsular. No asi a los de
Canarias, Baleares, Ceuta y Melilla, a los que no sera aplicable.

* _FRAUDE: hay empresas comercializadoras que, habiendo contratado a precios fijos antes del 26 de abril de 2022
incentivan a sus clientes, por medio de practicas fraudulgntas y oscuras, gara que acepten cambios de potencia o d;
8felrtas a fin de aplicar el nuevo tope a clientes que podrian beneficiarse de exenciones hasta la fecha de finalizacion

¢ los contratos.



CAMBIOS DE TARIFAS
POR PARTE DE LAS
COMERCIALIZADORAS,
TANTO DE GAS COMO
DE ELECTRICIDAD

Se trata en su mayoria de pequefias comercializadoras que pasaron de un precio fijo a un precio variable
e indexado al mercado regulado. En algunos casos dicen que han comunicado el cambio tarifario por
correo ordinario, otras ponen un aviso en la factura remitiéndoles a la pagina web.

El articulo 57. Bis de la Ley 34/1998, de Hidrocarburos en su articulo f) vigente sefiala entre los Derechos
de los Consumidores en relacion con el suministro:

“f) Ser debidamente avisados de forma transparente y comprensible de cualquier intencién de modificar
las condiciones del contrato e informados de su derecho a rescindir el contrato sin coste alguno cuando
reciban el aviso. Asimismo, ser notificados de forma directa por su suministrador sobre cualquier revision
de los precios derivada de las condiciones previstas, con al menos un mes de antelacién a la entrada en
vigor, de forma transparente y comprensible.

Las comunicaciones de revisiones de precios deberan incluir una comparativa de los precios aplicados
antes y después de la revisidn, asi como una estimacion del coste anual del suministro para dicho
consumidor y su comparativa con el coste anual anterior.”

Los clientes podrdn rescindir el contrato sin coste alguno si no aceptan las nuevas condiciones que les
haya notificado su comercializador de gas.

El apartado g) sefiala “g) Recibir informacion transparente sobre los precios, tarifas y condiciones
generales aplicables al acceso y al uso de los servicios de gas”.

En la Ley del Sector eléctrico 23/2014 articulo (modificado en octubre de 2021) 44 e) Ser debidamente
avisados de forma transparente y comprensible de cualquier intencidon de modificar las condiciones del
contrato e informados de su derecho a rescindir el contrato sin coste alguno cuando reciban el aviso.
Asimismo, ser notificados de forma directa por su suministrador sobre cualquier revision de los precios
derivada de las condiciones previstas en el contrato en el momento en que ésta se produzca, y no mas
tarde de un periodo de facturacién después de que haya entrado en vigor dicha revisidn, de forma
transparente y comprensible.



ERROR ,
NUMERACION
SUMINISTRO

* Muchos casos que la gente no sabe por qué pero
deja de recibir facturas y en muchos casos
también se suspende el suministro eléctrico.

* Y el motivo es que el vecino quiso cambiar su
suministro y cogen el suyo(porque esta mal la
numeracion de la calle en el contrato, por
ejemplo)

* En estos casos la comercializadora cancela
facturas y le da al usuario posibilidad de
contratar.



Facturacion

Las empresas distribuidoras de electricidad tienen, entre otros cometidos, la funcién de proceder a la lectura de los
equipos de medida y realizar su mantenimiento.

Las empresas comercializadoras de electricidad (tanto las de referencia, como las de mercado libre), por su parte, han
de facilitar la facturacion a las personas usuarias de acuerdo con las lecturas previamente tomadas.

En los casos de suministros acogidos a PRECIOS REGULADOS y con potencia contratada no superior a 15 kilovatios:
La facturacion se realiza con base a lecturas reales y considerando los propios valores horarios de consumo.

Las lecturas, cuando el suministro cuenta con contador inteligente, se realizara por la empresa distribuidora con
periodicidad mensual.

La empresa comercializadora facturara con caracter mensual.

Si no se dispusiera aun de contador inteligente, la lectura sera realizada con periodicidad bimestral y la facturacion sera cada
2 meses. Previo acuerdo entre las partes, y cuando la persona consumidora lo acepte, se podra realizar la facturacion
mensual (en este supuesto, la periodicidad de la lectura sigue siendo bimestral, y en los meses alternos en los que no hubiera
lectura real, se facturaria en funcién de una lectura estimada).

Cuando no se pudieran obtener los valores de consumo horarios, la empresa distribuidora podra estimar el consumo.

En los casos de suministros acogidos al MERCADO LIBRE y con potencia contratada no superior a 15 kilovatios:

La facturacion se hara siempre con base a lecturas reales.

En los suministros con equipos de medida con capacidad de telemediday telegestion, y efectivamente integrados en los

sistemas, la lectura se realizara con periodicidad mensual. En cualquier caso, la lectura se hara con periodicidad maxima
bimestral.



Problematica
entornoala
ausenciao
retrasoen la
facturacion

Si se produce la ausencia de facturacion del suministro eléctrico por parte de las
empresas comercializadoras, y la persona consumidora deseara presentar una
reclamacion, estariamos antes un supuesto de falta de calidad en la atencién a la
persona consumidora de los establecidos por Real Decreto 1955/2000, de 1 de diciembre.
En este sentido:

La calidad de la atencion y relacion con la persona consumidora queda determinada
atendiendo a las caracteristicas del servicio, entre las que se encuentran el conjunto de
aspectos referidos al asesoramiento a la persona consumidora en materia de
contratacion, facturacion, cobros, medidas de consumos y demas aspectos derivados del
contrato suscrito.

La reclamacion debe ir dirigida, de manera previa, a la empresa comercializadora que
ha dejado de facturar.

Si no hubiera respuesta a la reclamacion planteada ante la empresa comercializadora, o
esta fuera insatisfactoria, tal extremo podra ser puesto en conocimiento de la
Consejeria competente en materia de Industria y Energia (en concreto, de las
oportunas Delegaciones de Gobierno). Seglin la mencionada instruccion quinta, deben ir
dirigidas hacia dicho organismo, entre otras, las reclamaciones relacionadas con una
deficiente calidad del servicio entendiéndose como tal la continuidad del suministro, la
calidad del producto y la calidad de atencion a la persona consumidora por parte de la
distribuidora o la comercializadora.




. &

Si se produjera finalmente una facturacion incorrecta por parte de la empresa
comercializadora, podra:

Presentar primero una reclamacion ante la oportuna empresa comercializadora que
haya presentado la hipotética factura incorrecta.

Si no hubiera respuesta a la reclamacion planteada ante la empresa comercializadora, o
esta fuera insatisfactoria, tal extremo podra ser puesto en conocimiento de:

. La Consejeria competente en materia de Industria y Energia (en concreto, a las
oportunas Delegaciones de Gobierno), para los casos relativos a la contratacion y
facturacion de precios regulados o PVPC.

. El Servicio Publico de Consumo (Oficina Municipal de Informacién a la Persona
Consumidora u OMIC, Servicio de Consumo Municipal o, en su defecto, Servicio de
Consumo Provincial ), si se trata de suministros en mercado libre.

Ademas, de acuerdo con el Real Decreto 1955/2000, de 1 de diciembre, la persona
consumidora podra exigir el prorrateo o pagos fraccionados en tantas facturas
mensuales (con un limite de aplazamiento y, en su caso, periodo de rectificacion, de 1
afio), como meses hayan pasado en el error:

Cuando haya habido un funcionamiento incorrecto de los equipos de medida o
contadores y se hubieran facturado cantidades inferiores a las realmente debidas por la
persona consumidora.

Cuando se esté ante un error administrativo, que implique una falta o retrasos en la
facturacion por parte de la compafiia eléctrica.



* La comercializadora masLUZ, se pone en

, contacto telefonicamente con el cliente para
CONTRATAOON ofrecerle una rebaja en los preciosy segun
TELEFONICA DE manifiesta el consumidor, haciéndose pasar por
UN SERVICIO DE la comercializadora que tiene contratada
ENERGIA (Comercializadora Regulada Gas & Power).

ELECTRICA e Se produce una contratacidn telefénica por error
y posteriormente el cliente se vuelve a dar de
alta con la comercializadora regulada, pero un
tiempo después, masLUZ le vuelve a activar de
nuevo el servicio.

* El consumidor no dispone de ninguna
informacion sobre el contrato.




RESPUESTA

Si MASLuz ha hecho un contrato por teléfono(distancia) ha de cumplir con los requisitos de
informacidn contractual y precontractual de la contratacién a distancia.

Hay que requerir la documentacion del contrato y la informacion precontractual (la
llamada) ( a veces las pedimos y nos quedamos alucinados de la manera de decir si a todo
gue tienen los consumidores) Pero también han de haber facilitado el contrato al cliente de
alguna manera.

Y si ha habido un cambio sin consentimiento(debe acreditarlo MASLUZ y si no puede, no
podria facturar deberia anular facturacién), hay infraccion. Reclamaria invocando la nulidad
del contrato.

Para dotar al asunto de mas informacidn, ya que el consumidor no tiene mas informacion,
llamaria(el consumidor) a la distribuidora (que es la que sabe de estas cosas de
cambios)para informarme sobre las solicitudes de cambio de comercializador que se han
dado para ese suministro-indicando el CUPS- bien que hayan causado efectos o bien
solicitudes que no se hayan llevado a cabo.

En este caso de tejemanejes entre comercializadora en caso de no aceptar, ademas lo
remitiria también a la CNMC.



Cortes de luz por impago

. No abonar a tiempo las facturas de la luz a la compafiia también puede suponer el cese del suministro.

. En caso de impago, la comercializadora puede solicitar a la distribuidora la interrupcién del suministro eléctrico hasta que se abonen todas las facturas pendientes.

. Una unica factura sin abonar basta para que la compaiiia eléctrica inicie el proceso de interrupcién del suministro

. El plazo para recuperar el suministro dependera del tiempo que haya pasado entre el aviso de impago y el abono de la factura. Si el pago se realiza de manera inmediata al primer aviso, este sera el resultado:
. La comercializadora restablecera el suministro eléctrico en un plazo maximo de 24 horas.

. El cliente volvera a disponer de electricidad, aunque en la siguiente factura debera abonar los derechos de reconexion del suministro. Equivalen al doble de los derechos de enganche (9,04 € sin IVA), por lo que son
poco mas de 20 euros.

. Una vez emitida y recibida la factura de la luz, los clientes tienen un plazo maximo de 20 dias habiles para abonarla. Si transcurridos esos dias no se ha pagado, la comercializadora enviara un primer aviso de impago.

. Tras el envio del primer aviso y el vencimiento del nuevo plazo para abonar la factura, la comercializadora emitird un segundo aviso mediante burofax o carta certificada para asegurarse de que el cliente la recibe en mano.
. Si el segundo aviso es infructuoso, la compafiia enviara una tercera notificacién. Si la factura continda sin abonarse, la comercializadora iniciara el proceso para cortar la luz al cliente.

. Aunque la comercializadora emite la orden de interrumpir el suministro, el cese eléctrico por impago lo realiza la distribuidora, ya que es la encargada de realizar el corte de luz.

. Es importante recordar que si pasan mas de dos meses del plazo establecido en el Gltimo aviso de pago, la compafiia procedera a dar de baja el suministro. Eso significa que para recuperar la luz, el usuario, ademas de
abonar las facturas pendientes, debera volver a dar de alta la luz:

. Precio del alta de luz tras un corte por impago:
. Derechos de de acceso: 19.70 €/kW + IVA.
. Derechos de enganche: 9.04 € + [VA.

. Si la luz lleva mas de tres afios dada de baja, también han de abonarse los derechos de extension: 17.37 €/kW + IVA.



:Me pueden cortar la luz sin aviso previo?

+ Por lo general, ninguna compania eléctrica puede cortar la luz a sus clientes sin previo aviso. Solo en el caso de las
averias -que no pueden predecirse- y de otras excepciones la compaiia interrumpira el suministro de inmediato:

* Al detectarse un enganche ilegal a la luz.
* Al considerar que una instalacion eléctrica supone un riesgo potencial.
» Al observar que los contadores o equipos de medida de una instalacion estan manipulados.

* De hecho, existen ciertos casos en los que la compariia no puede cortar la luz de sus clientes. Estas excepciones
dependen del dia y de la situacion economica del consumidor:

» (En qué casos no me pueden cortar la luz?
» Si se trata de un dia festivo o una jornada en la que el servicio de atencion al cliente no esta disponible.

» Si el suministro de energia es imprescindible para alimentar algun equipo médico que se tenga en la vivienda, por
ejemplo un respirador.

» Si se trata de un consumidor vulnerable severo beneficiario del Bono Social Eléctrico.

+ Viviendas en las que el titular del suministro sea beneficiario del Bono Social y acredite que en la unidad familiar hay
un menor de 16 anos, una persona dependiente o0 un miembro con una discapacidad.




CONCLUSION-
ELECTRICAS:

INDUSTRIA

Instalaciones, seguridad, acceso a redes, autoconsumo, contadores,
control y metrologia

Calidad del servicio (cortes, subidas de tensidn, etc.)

Contratos y peajes de acceso (tensidn, fases, discriminacion horaria,
etc..)

Facturacion tarifa regulada

Traslado tras mediacion infructuosa/ opcion ADMON COMPETENTE
INDUSTRIA controversia energética

Interrupcion del suministro por impago sin previo aviso. No/industria
Interrupcion del suministro por presunto fraude Industria
Incumplimiento de ofertas, clausulas abusivas contractuales y NO

facturacion comercializadora libre NO



CONCLUSION-  Facturacion, contrato, publicidad en el mercado
GAS libre-INDUSTRIA

* Contadores, instalaciones, seguridad, calidad del
servicio, etc..-INDUSTRIA

* Mercado regulado-INDUSTRIA




CONCLUSION-
AGUA

* Facturacion por empresa privada-AYTO

* Prestacion servicio, acometida a red-AYTO




