REFOSA D’ALGUNES RECOMANACIONS QUE ES FORMULEN EN RELACIÓ AMB EL PROCEDIMENT DE RECLAMACIONS DELS USUARIS

L’activitat de subministrament d’energia elèctrica està considerada com un servei d’interès econòmic general, dintre del context del dret europeu i compatible amb el procés de liberalització. Correspon als poders públics, estatals i autonòmics, garantir el dret de totes les persones a accedir al servei amb els nivells de seguretat, qualitat i continuïtat que s’estableixin i a un preu assequible.

La tendència europea és de preveure que els poders públics han d’adoptar les mesures oportunes per protegir els usuaris, i en especial aquells clients més vulnerables enfront dels talls de subministrament. Així mateix, preveu que s’estableixin procediments i mesures per resoldre els conflictes i les reclamacions que sorgeixin.

En aquest sentit, la Comunicació de la Comissió sobre serveis d’interès general, de setembre de 2000, entre d’altres principis i pel que fa en concret a la solució de conflictes, estableix la disponibilitat de mecanismes per a la tramitació de les reclamacions i la resolució de litigis i de sistemes de compensació.

Els serveis d’interès general ocupen un lloc destacat en el debat polític, en tant que s’ha de determinar el paper que correspon als poders públics en una economia de mercat per garantir, d’una banda, el bon funcionament del mercat i el respecte de les regles del joc per part de tots els agents implicats i, d’altra banda, per salvaguardar l’interès general i especialment la satisfacció de les necessitats essencials dels ciutadans i la preservació dels béns públics, quan el mercat no pot per si sol assegurar aquest aspecte.

Així doncs, la funció de l’Administració pel que fa aquest serveis d’interès general no pot circumscriure’s només a una tasca reguladora i inspectora sinó que abasta també la responsabilitat que deriva de la protecció al consumidor i usuari d’aquests serveis. La privatització de la prestació d’aquests serveis no ha de comportar una pèrdua de les garanties del consumidor i usuari.

Les accions que poden exercir els consumidors finals en el marc de la prestació del servei elèctric són les següents:

a) Les reclamacions contra factures i la sol·licitud de verificació de comptadors.

b) L’exigència de descomptes per interrupcions no programades i per manca d’atenció.

c) La responsabilitat per danys i perjudicis davant les empreses elèctriques.

- Les reclamacions contra factures i la sol·licitud de verificació de comptadors .

Si bé els usuaris poden exercir les accions civils pertinents per reclamar facturacions excessives, sabem que, per a la major part dels usuaris domèstics i per a alguns dels petits empresaris, aquestes accions són més costoses que l’import reclamat. Consegüentment, aquesta possibilitat de defensa és més teòrica que real.

Les discrepàncies quant a facturacions han de ser resoltes per l’Administració de la Generalitat en un procediment que no està regulat en el Decret 329/2001, de 4 de desembre, pel qual s’aprova el Reglament del Subministrament Elèctric a Catalunya.

Això és important quant a les verificacions que eren regulades pel Reglament de Verificacions Elèctriques i Regularitat en el Subministrament d’Energia, que va ser derogat pel Reial decret 1955/2000, d’1 de desembre, pel qual s’aprova el Reglament de les activitats de transport, distribució, comercialització, subministrament i procediments d’autorització d’instal·lacions d’energia elèctrica.

L’article 83.5 d’aquest Reial decret 1955/2000 només es refereix als casos de modificació dels contractes de baixa tensió amb una antiguitat de més de vint anys, respecte dels quals el distribuïdor ha de verificar les instal·lacions. L’article 40 del Decret 329/2001, remet a les Ordres de 14 de maig i de 28 de novembre de 2000 del Departament d’Indústria. L’Ordre Ministerial FOM/1100/2002, de 8 de maig, regula determinats casos de verificacions després de modificacions o reparacions i de verificacions periòdiques.

La Llei 3/1985, de 18 de març, de metrologia, estableix el règim jurídic de l’activitat metrològica i en concret s’estableix que estan subjectes a control metrològic tots els objectes i elements d’aplicació en metrologia, així com  també les medicions 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 ve ordenada per aquesta llei a tots els poders públics.
Aquesta regulació hauria d’establir el procediment de tramitació de les reclamacions, la participació dels consumidors, ells mateixos i/o un tècnic que els representi en l’enretirada del comptador, 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, el període al qual és aplicable aquesta regularització, etc.
- L’exigència de descomptes per interrupcions no programades i per manca d’atenció.

El procediment per atendre les reclamacions envers els descomptes, el Reial decret 1955/2000 el deixa en mans de les Comunitats Autònomes. Tanmateix, el Decret 329/2001, de 4 de desembre, no el regula. 

És important determinar aquest procediment, sobretot si els descomptes han començat a aplicar-se a partir de l’1 de gener de 2003, respecte de les interrupcions del 2002.

- La responsabilitat per danys i perjudicis davant de  les empreses elèctriques.

La responsabilitat per danys i perjudicis es remet a la jurisdicció civil, en aplicació de la Llei d’enjuiciament civil, de la Llei 7/1988, de 13 d’abril, de condicions generals de la contractació, la Llei 26/1984, de 19 de juliol, general per a la defensa dels consumidors i usuaris, amb particular atenció a les recents modificacions de la Llei 39/2002, de 28 d’octubre, de transposició de diverses directives comunitàries en matèria de protecció dels interessos dels consumidors i usuaris.

Així també, tenim el procediment arbitral per resoldre els conflictes que es puguin plantejar entre usuaris i empreses elèctriques.

Això no seria un obstacle perquè s’establís un procediment administratiu limitat als usuaris domèstics i petits empresaris per resoldre les controvèrsies en aquesta matèria, ja que com hem dit, en la major part dels casos, les accions civils són un camí llarg i dificultós. Aquest procediment, que ens permetem recomanar que es reguli, podria preveure accions col·lectives exercides per associacions de veïns i de consumidors, i pels mateixos ajuntaments en defensa dels interessos del seus veïns, segons els articles 3, 6 i 223 de la Proposta de Directiva de modificació de les Directives 96/92 CE i 98/30/CE sobre electricitat i gas natural.
