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Ejes de trabajo

Consumidores 
vulnerables A

Información y 
atención al 
consumidor

B

Consumidores 
y ofertas en el 
mercado 
minorista

C

Estudio benchmark sobre el entorno y la protección 
de los consumidores vulnerables en los países 
ARIAE

Informe sobre las estrategias de información y 
apoyo a los consumidores de energía, tipo de 
información, gestión de conflictos, cooperación con 
asociaciones de  consumidores

Informe Fact-finding sobre los ejes de desarrollo 
del mercado minorista de energía, los efectos de 
las estrategias de liberalización y la participación de 
los consumidores en la promoción de la flexibilidad 
de la demanda

2018

2018/19

2017



Términos de referencia para el eje B
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Informe sobre la provisión de información y atención a los
consumidores/usuarios, con los siguientes intereses y enfoques:
 Marco regulatorio y el papel de los reguladores.
 Regulación específica de protección al consumidor/usuario

(electricidad/gas):
 Segmentación del mercado y clasificación de consumidores. Identificación

de necesidades diferenciadas.
 Gestión de la información al consumidor y las iniciativas sociales.
 Tratamiento de los reclamos de los consumidores por los proveedores de los

servicios (p.ej. objeción de cargos, regularización 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 mediación, el arbitraje y quién lo puede
desarrollar.

 Rol de las asociaciones de consumidores. Formas de poner en práctica la
cooperación sin dañar la independencia de los reguladores.

Información 
y atención al 
consumidor

B
Resumen: 



Validación de 
Cuestionario 
modificado 

por el Grupo 
de Trabajo 

Eje B

Envío de 
Cuestionar

io a los 
miembros 

ARIAE

Llenado y 
envío de los 
cuestionari
os por parte 

de los 
miembros 

de la ARIAE

Elaboración del 
Informe 

preliminar de 
levantamiento 
de información 
por parte del 
lead drafter

Revisión del 
Informe por 

los 
integrantes 
del Grupo 
de Trabajo 

Eje B

Retroalimentación y 
levantamiento de 

comentarios al 
Informe Preliminar 

Envío del 
Informe 

Final 

Información 
y atención al 
consumidor

B
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1. Marco regulatorio y el papel de los reguladores
2. Regulación específica de protección al consumidor/usuario
3. Segmentación del mercado y clasificación de consumidores.

Identificación de necesidades diferenciadas
4. Gestión de la información 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 solución de conflictos
7. Formas de poner en práctica la cooperación con las asociaciones de

consumidores sin dañar la independencia de los reguladores

Cuestionario: Evaluación Comparativa de los 
niveles de información y atención al consumidor

Secciones:
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Ejemplos de respuestas recibidas
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Comisión Nacional 
de los Mercados y 
la Competencia-

España

Ente Nacional 
Regulador del Gas, 

Argentina

Superintendencia de 
Electricidad y 

Combustibles - Chile

Organismo Supervisor 
de la Inversión en 
Energía y Minería

Autoridad Nacional de 
los Servicios Públicos 

(ASEP) Panamá

Agencia Nacional de 
Energia Elétrica - ANEEL -

Brasil

Entidade Reguladora de 
Serviços Energéticos -

ERSE, Portugal

Cuestionario: Evaluación Comparativa de los 
niveles de información y atención al consumidor

Lead Drafter: Osignergmin

Participación 7/26:



Muchas gracias

Envíen sus respuestas hasta el 8 de junio de 2018

https://goo.gl/forms/YISZw7pu2dOvsnTs2

https://goo.gl/forms/YISZw7pu2dOvsnTs2
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