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Un esquema de protección del consumidor de energía. 
Gestión de las reclamaciones

 Acceso, asistencia, trazabilidad y gestión de las   reclamaciones

 Las vías de reclamación de los consumidores y procedimientos de resolución, aparece

como el instrumento más efectivo para el consumidor de cara a la defensa de sus

intereses. Pues se trata de una garantía fundamental para el consumidor para el

restablecimiento de sus derechos cuando estos son conculcados, desde las anomalías

del funcionamiento de los mercados energéticos o conducta de los agentes. En un

contexto de liberalización energética, contribuye además a equilibrar la asimetría

existente entre los consumidores y la industria respecto al desenvolvimiento y la

capacidad de negociación en el ámbito del suministro energético.

 Un sistema de reclamaciones necesita de una adecuada estandarización del

procedimiento, vías y formatos de la reclamación, forma y tiempos de respuesta de la

instancia ante la que se reclama. En este ámbito debería clarificarse y exigirse, la

responsabilidad que corresponde al suministrador afectado como primera instancia ante

el que ejercitar la reclamación y en su caso, valorar el papel que pueden jugar en este

campo los “Defensores del cliente” figuras de reciente creación en algunas empresas

suministradoras.
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Un esquema de protección del consumidor de energía. 
La gestión de las reclamaciones

Acceso, asistencia, trazabilidad y gestión de las   reclamaciones

 En general, como mecanismo relevante en la protección del consumidor, un sistema para

gestión de las reclamaciones, en el caso español, se refiere a una amplia casuística.

 En el suministro regulado;

Respecto a la información pre-contractual

Respecto a la acometida y derecho de enganche (nuevo suministro)

Respecto a la contratación de la potencia y modificaciones

Respecto a la medida del consumo; Error en la medida, Funcionamiento erróneo EM

Respecto a la facturación

Respecto a los efectos de una calidad del servicio deficiente; daños materiales, lucro 

cesante

Respecto a las desconexiones; impagos, fraudes

Respecto a una información insuficiente sobre otros conceptos
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Un esquema de protección del consumidor de energía.
La gestión de las reclamaciones

Acceso, asistencia, trazabilidad y gestión de las   reclamaciones

 En el suministro liberalizado, además;

Información errónea o confusa sobre ofertas y precios

Respecto al traspaso de comercializador

Respecto al proceso de cambio de suministrador

Respecto a la gestión del contrato

Respecto a prácticas abusivas de venta del suministro o servicios   

 (En relación  a las características deseables en un sistema de reclamaciones, se  

exponen entre otras, las siguientes:

 Priorización en el planteamiento de la reclamación: Empresa  administración  tribunales

 Unicidad de la instancia reclamatoria, organismo o administración de carácter independiente

 Accesibilidad y comprensibilidad para el consumidor

 Agilidad  en los plazos y decisiones en su resolución

 Proporcionalidad, asequibilidad en sus dictámenes y equidad entre la capacidad económica del 

suministrador y del consumidor

 Resolución en los ámbitos administrativo / mercantil y en último caso judicial.

 En el ámbito extrajudicial; Mediación, Arbitraje, Defensor del cliente 


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Un esquema de protección del consumidor de energía. 
La gestión de las reclamaciones

Acceso, asistencia, trazabilidad y gestión de las   reclamaciones

 Como conclusión, desde la regulación y desde las actuaciones de las instituciones y agentes

debería adoptarse un sistema y procedimiento para la atención de la información y

reclamaciones, considerándose entre otros, los siguientes aspectos:

 Las vías de reclamación de los consumidores y procedimientos de resolución, aparece como el instrumento

más efectivo para el consumidor de cara a la defensa de sus intereses. En un contexto de liberalización

energética, contribuye además a equilibrar la asimetría existente entre los consumidores y la industria respecto

al desenvolvimiento y la capacidad de negociación en el ámbito del suministro energético.

 Un sistema de reclamaciones necesita de una adecuada estandarización del procedimiento, vías y formatos

de la reclamación, forma y tiempos de respuesta de la instancia ante la que se reclama.

 En relación a las características deseables en un sistema de reclamaciones, se exponen entre otras, las

siguientes:

 Priorización en el planteamiento de la reclamación: Empresa, Administración, Tribunales

 Unicidad de la instancia reclamatoria, organismo o administración de carácter independiente

 Accesibilidad y comprensibilidad para el consumidor

 Agilidad en los plazos y decisiones en su resolución

 Proporcionalidad, asequibilidad en sus dictámenes y equidad entre la capacidad económica del suministrador y del

consumidor

 Resolución en los ámbitos administrativo / mercantil y en último caso judicial.

 En el ámbito extrajudicial: Mediación, Arbitraje, Defensor del cliente
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1.-Estadística y control de las reclamaciones

 La gestión de las reclamaciones: información para el regulador y efectos en la regulación 
y funcionamiento de mercados y suministradores
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1.-Estadística y control de las reclamaciones
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6.- Desarrollo (Cont):
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1.-Estadística y control de las reclamaciones

 La gestión de las reclamaciones: información para el regulador y efectos en la regulación 
y funcionamiento de mercados y suministradores

 6.3 Recepción del escrito o comunicado por correo electrónico
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FIN DE LA PRESENTACION
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