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El Gobierno regulara la figura
del defensor del consumidor eléctrico

Las compaiiias podran implantarlo de manera voluntaria para atender
las reclamaciones de los clientes, y sus resoluciones seran vinculantes

CARMEN MONFORTE
Madrid

El Gobierno quiere cubrir un va-
cio en el sector eléctrico con la
regulacion de la figura del defen-
sor del cliente, al modo del que
existe en la banca o en el sector
de los seguros. Los defensores se
sumarian a los departamentos de
atencion al cliente de las comer-
cializadoras, pero a diferencia de
este servicio, que es obligatorio,
la creacion del nuevo puesto serd
opcional. Segtin la propuesta de
un real decreto que incluye un re-
glamento de suministro y contra-
tacién, y que el Ministerio para la
Transicién Ecolégica lanzé a au-
diencia ptiblica la semana pasada,
las comercializadoras de energia
eléctrica “podran desarrollar un
mecanismo adicional de protec-
cién al consumidor cuya resolu-
cién sea vinculante para la em-
presa sobre discrepancias en la
facturacion de los servicios con-
tratados”.

El plazo de resolucion no exce-
derd los dos meses, indica el texto.
Se trata, por tanto, de una deci-
sion voluntaria, si bien, a las com-
paiiias eléctricasles puede intere-
sar ofrecer este tipo de servicio
por prestigio y para atraer clien-
tes. Por su parte, al usuario le be-
neficiaria contar con un arbitraje
de este tipo que le saldria gratis.
La cuestion, sefialan fuentes del
sector, es que el defensor, que cos-

teardn las empresas, sea realmen-
te independiente, algo que debe-
ra vigilar la Comisién Nacional
de los Mercados y la Competen-
cia (CNMC).

En el pasado ya hubo una
compaiiia, Endesa, que contd con
un defensor del cliente, figura que
mantuvo durante 10 afios (entre
2007 y 2017), y cuya funcién des-
empefid en su tltima etapa En-
ric Brazis, que en la actualidad es
director de la eléctrica en Cata-

lufia. Fuentes del sector sefialan
que, como la regulacién dejé de
reconocer esta figura como via de
resolucién alternativa de conflic-
tosy las compaiias se vieron obli-
gadas a adherirse al Sistema Arbi-
tral de Consumo, un mecanismo
publico de resolucion de conflic-
tos, perdi6 sentido para la compa-
fiia mantener las dos alternativas.
El Sistema Arbitral de Consumo
esun servicio que depende de las
comunidades auténomas cuyo co-

Un reglamento escoba para
cumplir la normativa europea

El Ministerio para la
Transicion Ecoldgica ha
lanzado a audiencia pablica
un proyecto de real decreto
por el que se aprueba el
reglamento que actualiza

las normas de suministro y
contratacion de electricidad
vy se fijan nuevas exigencias
para las comercializadoras.
Esta obligara a las
comercializadoras con

mas de 200.000 clientes a
ofertar contratos con precios
dindmicos (que pueden

ir variando a lo largo del

dia, segiin la demanda) y a
comprar de antemano el 90%
de la energia que vayan a
suministrar a dichos clientes.

https://lectura.kioskoymas.com/el-pais

En realidad se trataria de
precios indexados al mercado
mayorista.

La obligacion de ofrecer
precios dindmicos (v también
contratos a precio fijo) ya
la imponia la directiva de
normas del mercado interior
de la electricidad (2019/944),
si bien Espaiia no la habia
traspuesto totalmente.

Hasta el punto de que
Bruselas habia abierto un
procedimiento contra Espaiia
v otros paises por este motivo.

Otranovedad esla
inhabilitacion de las
comercializadoras que se den
de alta y no hayan comprado
energia en seis meses. Ahora,

EL PAIS, VIERNES O DE AGOSTO DE 2024

Teresa Ribera, en julio tras un Consejo de Ministros. Kiko HUEsCA (EFE)

metido es resolver conflictos en-
tre consumidores y empresas de
manera voluntaria sin tener que
acudir a los tribunales ordinarios.

A través de este sistema se di-
rimen los problemas relaciona-
dos con la contratacion, la factu-
racion, el cobro o el servicio de
atencion al cliente. En cualquier
caso, la primera reclamacion de-
be hacerse ante la propia compa-
fiiay, en el caso de no recibir una
respuesta satisfactoria en el pla-

el plazo es de un afio, aunque
los seis meses solo afectari a
las nuevas comercializadoras,
v es una obligacion del
ministerio y con la nueva
norma sera potestativo,
lo que podria conllevar
arbitrariedad, segiin fuentes
empresariales.

Por otro lado, la
norma propone medidas
provisionales para que
las comercializadoras
susceptibles de ser
inhabilitadas no puedan
traspasar sus clientes a otra
empresa del mismo grupo
y prohibira que los gestores
de las redes tramiten altas
con estas comercializadoras.
Asimismo, no podrin tener
acceso a las bases de datos de
clientes y se les retiraran sus
ofertas del comparador de
precios de la CNMC.

zo de un mes, se puede acudir a
Consumo. Con la nueva figura, el
usuario se podria ahorrar ese se-
gundo paso.

También Iberdrola barajé la
posibilidad de implantar su pro-
pio defensor del cliente en sus
comercializadoras. Fuentes del
mercado aseguran que lo des-
carté por considerar que no su-
ponia una solucién adecuada pa-
ra los usuarios. La tercera gran
compaiiia del sector, Naturgy, no
ha contado nunca con esta figu-
ra, pero, como las demas, estd ad-
herida al citado sistema arbitral,
que es la que realiza esta funcion
de intermediario. “Su objetivo es
garantizar que los litigios se re-
suelvan de forma 6ptima para los
clientes”, indican fuentes proxi-
mas a la empresa. Naturgy cen-
traliza las reclamaciones que sus
clientes realizan en distintos or-
ganismos a través de su Oficina
de Garantia.

Insuficiencia

Esta y otras vias, como las pro-
pias oficinas de atencién al clien-
te, han resultado insuficientes pa-
ra atender las reclamaciones de
los usuarios. Segtin un informe de
la CNMC, organismo que carece
de competencias para resolver
los conflictos entre los consumi-
dores de energia y susuministra-
dor, un 33% de las reclamaciones
gestionadas ante las comerciali-
zadoras se resuelven a favor del
usuario. Ese porcentaje se duplica
hasta el 66% tras acudir a Consu-
mo, segtin las mas de 7.600 recla-
maciones pertenecientes a 2022
que habia analizado el organismo.
Con la nueva regulacion se trata
de evitar que el usuario tenga que
recurrir a esta via.

Con la futura regulacién pro-
puesta por el ministerio que diri-
ge Teresa Ribera para implantar
la figura del Defensor del Clien-
te, las comercializadoras que op-
ten por hacerlo, se lo deberan co-
municar ala CNMC “para que, en
virtud de su potestad supervisora,
confirme que se cumplen todos
los requisitos de calidad y trans-
parencia, asi como de proteccién
al consumidor”. A estos efectos, el
organismo que preside Cani Fer-
ndndez “podra elaborar una guia
con los principios y requisitos que
debe cumplir este mecanismo
adicional de proteccién al consu-
midor y deber4 identificar en su
web a aquellas empresas que dis-
pongan de este mecanismo”.

Por su parte, con caracter
anual, la CNMC remitira a Tran-
sicion Ecolégica un informe so-
bre las medidas de proteccion al
consumidor adoptadas por las
empresas comercializadorasy, en
su caso, sobre el funcionamiento
del mecanismo adicional, indica
el real decreto en fase de audien-
cia publica. Fuentes empresaria-
les aseguran que el ministerio ha
consultado sobre la futura medi-
da con las compaiiias en los lti-
mos meses. Habra que esperar a
las alegaciones de las mismas y
ver en qué queda la regulacién
definitiva que entre en vigor an-
tes de que cada una decida adop-
tar o no la nueva figura.
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