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Ejes de trabajo

o G s Estudio benchmark sobre el entorno y la proteccion
| bl de los consumidores vulnerables en los paises
vuinerapiles ARIAE
Informacion y Informe Isobre las es'ijrategljs de mformauo; y r —
. apoyo a los consumidores de energia, tipo de
atencion al apoyoa 1o > Snergra, tpo &€ 2018 |
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4 las estrategias de liberalizacion y la participacion de 2018/19
m.erca. o los consumidores en la promocién de la flexibilidad
minorista de la demanda
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Términos de referencia para el eje B

associagao iberoamericana de entidades
reguladoras da energia

Resumen:

Informacion
o y atencién al
consumidor

Informe sobre la provision de informacion y atencion a los
consumidores/usuarios, con los siguientes intereses y enfoques:

Marco regulatorio y el papel de los reguladores.

Regulacion especifica de proteccion al consumidor/usuario
(electricidad/gas):

Segmentacion del mercado y clasificacion de consumidores. Identificacion
de necesidades diferenciadas.

Gestion de la informacion al consumidor y las iniciativas sociales.
Tratamiento de los reclamos de los consumidores por los proveedores de los
servicios (p.ej. objecién de cargos, regularizacion de pagos pendientes,
problemas con la calidad del servicio, etc.).

Formas de gestionar los conflictos y el uso de mecanismos alternativos para

resolver conflictos: el papel de la mediacion, el arbitraje y quién lo puede
desarrollar.

Rol de las asociaciones de consumidores. Formas de poner en practica la
cooperacion sin dafiar la independencia de los reguladores.
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~ . Cuestionario: Evaluacion Comparativa de los

associacao iberoamericana
eguladoras da energia

arlae niveles de informacién y atencién al consumidor
® ®

Secciones:

1. Marco regulatorio y el papel de los reguladores
2. Regulacion especifica de proteccion al consumidor/usuario

3. Segmentacion del mercado y clasificacion de consumidores.
|dentificacion de necesidades diferenciadas

4. Gestion de la informacion al consumidor y las iniciativas sociales

5. Tratamiento de los reclamos de los consumidores por los proveedores de
los servicios

6. Formas de gestionar los conflictos y el uso de mecanismos alternativos
de solucion de conflictos

7. Formas de poner en practica la cooperacion con las asociaciones de
consumidores sin dafiar la independencia de los reguladores
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3.24 ;Hay aplicacion de tarifas horarias a los consumidores? (S/N)

7 respuestas

@ si . I . - -

@ No 2.7 ;Existe la posibilidad de cambiar de suministrador en electricidad? (S/N)

@ En electricidad hay opciones de
tarifas horarias en que existen precios
unitarios de demanda maxima para el
caso que se presenten o no dentro

del horario punta. Asi tambien, exist... @ si
@ No aplica en Panama 14,3% ® No
@ Si. pero para los consumidores de ) No aplica en ENARGAS
baja tension, la adhesion es opcional. A @ Solo grandes consumidores pueden,
si asi desearen, ingresar al mercado

libre y contractar su energia
directamente, o por intermedio de
comercializadores. junio a agentes de
generacién de energia. Los
consumidores atendidos por el “mer...

7 respuestas

3.4 ;Existe un contrato Unico para suministro y distribucion de energia? (S/N)

7 respuestas

®si

® No

@ Electricidad y gas

@ Solo existe contrato Unico para
consumidores de baja tensién, que
firman con la distribuidora el
Contracto de Adhesion, cuyo modelo
esta disponible en la Resolucion 414/
2010.

4.2 ;Cual es la frecuencia de facturacion de gas natural?

7 respuestas

® Mensual

@ Trimestral

@ Anual

@ Mensual o bimestral

@ Usuarios Residenciales: se facturan
bimestralmente. Usuarios no
Residenciales: se facturan mensual...

14.3% 28.6% @ No aplica en Panama

@ Vercon ANP

@ Mensal, salvo acordo com o cliente.
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Lead Drafter: Osignergmin

Participacion 7/26:
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ENARGAS Superirrdencia de AutorﬁasdENPaC\'Oﬂal

Oupaiono Supeiss dot sl o Eengy Mot ENTE NACIONAL REGULADOR DEL GAS Electricidad y Combustibles de los Servicios Publicos

Organismo Supervisor Ente Nacional Superintendenciade  Autoridad Nacional de

de la Inversion en Regulador del Gas, Electricidad y los Servicios Publicos
Argentina Combustibles - Chile (ASEP) Panama

Energia y Mineria

BECONVC €D ANEEL @ propememus

COMISION NACIONAL DE LOS AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA
MERCADQS Y LA COMPETENCIA

Comision Nacional Agencia Nacional de Entidade Reguladora de
de los Mercados y Energia Elétrica - ANEEL - Servigos Energéticos -
Brasil ERSE, Portugal

la Competencia-
Espafna
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Envien sus respuestas hasta el 8 de junio de 2018

https://goo.gl/forms/YISZw7pu2dOvsnTs?2

Muchas gracias


https://goo.gl/forms/YISZw7pu2dOvsnTs2
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