6. conclusions
Primera

En matèria de subministrament elèctric, la noció de servei públic es considera, no pas des del punt de vista orgànic o estatutari, sinó funcional, material o objectiu. És a dir, la intervenció de l’Administració consisteix a ordenar l’activitat imposant unes obligacions als agents que hi intervenen, adreçades a garantir als ciutadans, com a usuaris o consumidors, la continuïtat i la seguretat en el subministrament, la igualtat d’accés i la universalitat. 

Segona

La LSE es refereix al servei de subministrament elèctric com un servei universal que consisteix a garantir el subministrament a tots els consumidors que demanin el servei dins el territori nacional en les condicions de qualitat i seguretat establertes reglamentàriament. 

Tercera

Aquestes obligacions de servei públic compatibles amb el procés de liberalització se circumscriuen dins les missions que integren el concepte de serveis d’interès econòmic general a què tendeix la normativa europea.

Quarta

La Directiva 2003/54/CE preveu que els poders públics han d’adoptar les mesures oportunes per protegir els drets dels usuaris i, en especial, dels clients més vulnerables enfront dels talls de subministrament, així com també els de les zones apartades. El RSEC no fa referència al règim de qualitat i atenció especials per als usuaris més vulnerables per les seves condicions personals o familiars (minusvàlids, jubilats, famílies nombroses, etc.). La Generalitat és competent en matèria de serveis socials pel que fa als col·lectius més desfavorits. 

Cinquena

La Generalitat de Catalunya té reconegudes les competències necessàries en matèria de subministrament d’energia elèctrica i de protecció de consumidors i usuaris per regular, planificar i executar les mesures d’ordenació, de foment, inspecció i sanció, i de resolució de conflictes, orientades a garantir la qualitat i els drets dels usuaris, sense que hi sigui cap impediment el fet que l’empresa distribuïdora operi també fora de Catalunya.

Sisena

Tant la normativa estatal com l’autonòmica preveuen acuradament els drets del usuaris davant les interrupcions de subministrament. En aquest sentit, estableixen els màxims suportables quan les interrupcions no són programades, i els descomptes a què, en cada cas, té dret l’abonat. En casos de interrupció del subministrament, les discrepàncies entre l’usuari i la respectiva empresa distribuïdora sobre les dades relatives a les incidències, el dret al descompte, el càlcul de l’import a descomptar, i la incidència de força major, les ha de resoldre l’Administració de la Generalitat. El Reglament català de subministrament elèctric –Decret 329/2001, de 4 de desembre-, en canvi, no regula aquest procediment de resolució de conflictes, per bé que és un dels aspectes en què la competència de la Generalitat en matèria de qualitat del servei de subministrament elèctric és més clara.

Setena

Entre les prescripcions de qualitat en l’atenció als clients, manca una previsió pel que fa al temps d’atenció a les avaries; no en el sentit del temps que triguen a ser reparades, ja que és cobert pel descompte corresponent, sinó del temps que triguen els serveis tècnics a comparèixer al domicili de l’usuari que ha avisat de l’avaria. Per a aquest tipus d’atenció cal fixar un termini màxim, a partir del qual l’usuari tingui també el dret a un descompte específic. La Generalitat pot regular perfectament aquest aspecte.

Vuitena
Un aspecte clau de l’atenció al client és la verificació dels comptadors elèctrics i, per tant, la resolució de les discrepàncies quant a la mesura que serveix de base per a la facturació. La normativa estatal regula certes verificacions després de reparacions o modificacions i també les periòdiques. En principi, i en el desplegament de la Llei 3/1985, de 18 de març, de Metrologia, i a l’empara de l’article 11.5 de l’Estatut d’Autonomia, la Generalitat, en execució de la legislació estatal, podria regular el procediment de verificació de comptadors per als supòsits de reclamacions o denúncies, tal com ho han fet altres comunitats autònomes.

Novena

En atenció a la Directiva 2003/54/CE, l’Administració de la Generalitat pot establir un procediment administratiu per resoldre les controvèrsies en matèria de danys i perjudicis causats als usuaris per les empreses distribuïdores i preveure accions col·lectives exercides per associacions de veïns i de consumidors, i pels mateixos ajuntaments en defensa dels interessos dels seus veïns. Aquest procediment podria incloure, almenys, els usuaris domèstics i els petits empresaris.

Desena

Es podria exigir a l’Administració de la Generalitat responsabilitat patrimonial per l’incompliment de les seves competències en matèria d’intervenció, inspecció i sanció sobre l’activitat de subministrament elèctric, en la mesura que aquestes omissions o el compliment deficient de les obligacions de l’Administració hagin pogut contribuir als danys o perjudicis. Aquesta responsabilitat patrimonial de l’Administració té un doble fonament, tant en les competències que l’ordenament atribueix a l’Administració autonòmica envers l’activitat de les empreses distribuïdores com en el fet que l’activitat de subministrament d’energia elèctrica està sotmesa a determinades obligacions de servei públic, respecte a les quals l’Administració té una responsabilitat directa, encara que no sigui titular del servei.

7. recomanacions xe "7 Recomanacions"
A conseqüència d’aquestes conclusions, el Síndic de Greuges considera convenient formular les recomanacions següents:

Primera

Com hem vist, el Decret 329/2001, de 4 de desembre, pel qual s’aprova el Reglament elèctric de Catalunya, no regula un procediment ad hoc per tramitar davant de l’Administració les reclamacions de consumidors i usuaris relatives a la facturació. Tot i que les normes procedimentals que s’apliquen en aquests casos són les contingudes en la Llei 30/1992, de 26 de novembre, i si bé és cert que els principis bàsics de tot procediment administratiu es troben continguts en aquesta llei, l’especificitat de la matèria fa desitjable que es determini un procediment específic, que caldria regular.

Segona

Pel que fa concretament al procediment de verificació dels comptadors elèctrics, la derogació del Reglament de verificacions elèctriques i regularitat en el subministrament d’energia pel Reial decret 1955/2000, és causa d’un buit legal. El Reglament de verificacions elèctriques regulava tant el procediment de verificació com els errors màxims admesos en el funcionament dels comptadors elèctrics.

La Llei 3/1985, de 18 de març, de Metrologia, estableix el règim jurídic de l’activitat metrològica i estableix que estan subjectes a control metrològic tots els objectes i elements d’aplicació en metrologia, com també els mesuraments que reglamentàriament es determinin. Aquest control té especial transcendència quan del correcte funcionament dels comptadors poden resultar afectats els interessos econòmics dels consumidors i usuaris, la protecció dels quals és ordenada per aquesta llei a tots els poders públics.

Una regulació hauria d’establir el procediment de tramitació de les reclamacions, la participació dels consumidors, ells mateixos i/o un tècnic que els representés en la retirada del comptador, la determinació i intervenció dels laboratoris de verificació, els errors admesos, les conseqüències de la comprovació del funcionament correcte o incorrecte del comptador quant a la liquidació de les despeses derivades de la verificació i a la regularització de les factures, i el període al qual és aplicable aquesta regularització, etc.

Tercera

També creiem que s’hauria d’establir un procediment administratiu per resoldre les controvèrsies en matèria de danys i perjudicis causats per les empreses subministradores als usuaris, preveient accions col·lectives exercides per associacions de veïns i de consumidors, i pels mateixos ajuntaments en defensa dels interessos dels seus veïns. Aquest procediment podria incloure, almenys, els usuaris domèstics i els petits empresaris.

Quarta

El Reial decret 1955/2002 deixa en mans de les comunitats autònomes el procediment per atendre les reclamacions per descomptes.  Cconsiderem que la Generalitat de Catalunya ha de regular aquest procediment.

Cinquena

Atès que els subministrament elèctric és un servei universal, caldria que la Generalitat, en ús de les seves competències en matèria de serveis socials, regulés el règim de qualitat i atenció especials per als usuaris més vulnerables per les seves condicions personals o econòmiques.
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