A.26. ELS SUBMINISTRAMENTS
BASICS

Les queixes rebudes al Sindic reflecteixen
l'increment dels problemes que tenen mol-
tes persones per fer front al pagament dels
subministraments basics, a causa, en bona
mesura, de I'increment de preus i la minva
dels ingressos familiars. Per aixo, cal inci-
dir en el reconeixement del dret als submi-
nistraments basics a totes les persones
que compleixin els requisits per ser defini-
des com a consumidores vulnerables
segons els parametres que fixi la norma-
tiva de cadascun dels serveis.

A banda d'aixo, també cal remarcar que
tothom ha de poder gaudir dels subminis-
traments basics a un preu assequible sem-
pre que el seu consum estigui dins d’uns
parametres de consum basics, essencials o
no sumptuaris. Per sobre d’aquests limits,
els sistemes tarifaris dels subministra-
ments basics haurien de fomentar I'estalvi
i l'eficiéncia energetica, perd també pena-
litzar el malbaratament de recursos escas-
sos i alhora traslladar sobre els consums
excessius o sumptuaris el cost dels submi-
nistraments basics dels consumidors
vulnerables.

En parallel, és essencial garantir els drets
de les persones, tant si els serveis d'interes
general son prestats per entitats publiques
com si son privades. Per tant, cal assegu-
rar la funcié supervisora del Sindic sobre
les empreses privades que proveeixen els
subministraments basics i, alhora, dotar
l'ombudsman de les eines necessaries per-
queé actui com a mecanisme independent
de garantia dels drets i de resoluci6 alter-
nativa de litigis.

Malauradament, la desinformacié en la
contractacio, el preu o la facturacié del
servei és una constant en les queixes que

CONSUM

rep el Sindic sobre els subministraments
basics, per la qual cosa recomana que la
informaci6é sobre les vies de reclamacié,
els mitjans de resolucié alternativa de
conflictes 1 els ombudsman existents es
destaqui en contractes, factures, pagines
web 1 en els establiments o les oficines de
les empreses subministradores o els seus
agents.

En concret, amb relacidé a l'electricitat, el
Sindic reclama a les empreses que facilitin
una informaci6 adequada als consumidors
sobre el preu que ofereixen, els conceptes
que integren la factura i les possibilitats
d’acollir-se a les tarifes socials. També
caldria modificar la normativa per reduir
la poténcia electrica abans de procedir al
tall del subministrament en el cas de
consumidors vulnerables amb dificultats
de pagament de les factures. Per a
l'electricitat i el gas, caldria fixar un IVA
reduit per als consumidors vulnerables i,
alhora, evitar la doble imposicié que
suposa pagar també un impost especial
sobre l'electricitat i els hidrocarburs,
respectivament.

Pel que fa al subministrament d'aigua,
continua sent necessari elaborar un model
de factura estandard i que les administra-
cions locals competents retirin de la fac-
tura de l'aigua els conceptes que no estan
relacionats amb el cicle de ’aigua, com ara
les taxes de gual o de recollida
d’escombraries.

Amb relacié a la telefonia fixa i mobil,
moltes queixes reflecteixen que els consu-
midors queden indefensos i mal atesos, de
vegades a causa d'un disseny dels serveis
d'atencié al client d'un marcat caracter
estandarditzat, sense tenir en compte les
necessitats i les especificitats de les perso-
nes i, en especial, de les que integren els
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col-lectius especialment protegits pel Codi
de consum de Catalunya.

Tots aquests aspectes es van abordar, pri-
merament, el febrer de 2014, amb la pre-
sentacié de l'informe del Sindic La prestacié
privada de serveis d'interés general i bones
practiques corporatives, que plantejava la

validesa de les eines i els instruments de
control pensats per supervisar I'Adminis-
tracié publica en un escenari en que els
serveis d'interés general sén prestats
majoritariament per empreses privades; i,
posteriorment, el desembre de 2014, amb
la presentaci6 de l'Informe sobre el dret als
subministraments basics (electricitat, aigua i
gas), que va concretar la reflexié entorn
del que hauria de ser un dret als submi-
nistraments basics de les persones amb
relacié als serveis essencials de 1'electri-
citat, l'aiguaiel gas, generalment prestats
també per empreses privades. Aixi mateix,
I'Informe vol contribuir a estimular el
debat entre tots els actors implicats per
avancar en el reconeixement normatiu
d'aquest dret.

L'interessat exposava la seva disconformitat amb 1'actuacié dels agents comercials de Gas
Natural Fenosa. Segons va informar, un comercial es va presentar a casa seva i li va oferir
un contracte amb més avantatges economics que la seva comercialitzadora. L'interessat

va signar el contracte, pero el comercial també el va donar d'alta en diversos serveis de
manteniment, sense el seu consentiment. Es donava la circumstancia que l'interessat era
una persona d'edat avancada. Gas Natural Fenosa va atendre la peticié de l'interessat en el
sentit de no donar d'alta ni el contracte de subministrament d'electricitat ni els contractes de

manteniment que hi estaven associats.

L'interessat es queixava que 1'operadora ONO li aplicava un import de penalitzacié pel
trencament del periode de permaneéncia, penalitzacié que no havia estat establerta en el
contracte signat. Després de la intervencié del Sindic, ONO va esmenar la facturacio, en el
sentit d'anul-lar l'import de la penalitzacié per baixa anticipada.
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