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lll. OTRAS DISPOSICIONES

COMISION NACIONAL DE LOS MERCADOS
Y LACOMPETENCIA

7979 Circular 2/2016, de 28 de julio, de la Comision Nacional de Mercados y la
Competencia, sobre peticion de informacién sobre reclamaciones de
consumidores de energia eléctrica y gas natural a los comercializadores y
distribuidores.

El articulo 1 de la Ley 3/2013, de 4 de junio, crea la Comision Nacional de los Mercados
y la Competencia como un organismo publico que tiene por objeto garantizar, preservar y
promover el correcto funcionamiento, la trasparencia y la existencia de competencia
efectiva en todos los mercados y sectores productivos, en beneficio de los consumidores
y usuarios. A estos efectos, segun el articulo 7 de esta Ley 3/2013, la Comisiéon Nacional
de los Mercados y la Competencia supervisara y controlara el correcto funcionamiento de
los sectores de electricidad y gas natural.

Conforme al articulo 30.2 de la mencionada Ley 3/2013, la Comisién Nacional de los
Mercados y la Competencia podra efectuar requerimientos de informacion periddica,
dirigidos a la generalidad de los sujetos afectados, que adoptaran la forma de circulares
informativas; debiendo especificar la funcion para cuyo desarrollo es precisa tal informacion
y el uso que se hara de la misma.

Entre las funciones especificas que el articulo 7 de la Ley 3/2013 atribuye a la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia en relacién con los sectores de electricidad y
gas natural figuran, en los apartados 13 y 15, la funcién de determinar los sujetos a cuya
actuacion sean imputables deficiencias en el suministro a los usuarios, proponiendo las
medidas que hubiera que adoptar, y la funcién de supervisar, en particular, las
reclamaciones planteadas por los consumidores de energia eléctrica o gas natural.

En este marco, la presente Circular pretende recabar informaciéon sobre las
reclamaciones de los consumidores de energia eléctrica y gas natural.

La informacion solicitada, que se determina en el apartado sexto de la presente Circular,
es necesaria para que esta Comisién disponga de informacién detallada sobre las
reclamaciones que presentan los consumidores y, en particular, de la tipologia de las mismas
(en especial, la materia a la que se refieren) y del tratamiento que se les da, a fin de que
pueda llevar a cabo de forma adecuada las funciones antes descritas, adoptando o, en su
caso, proponiendo las medidas correspondientes, a fin de alcanzar el objetivo que compete
a esta Comisién de contribuir a garantizar la protecciéon de los consumidores de energia,
conforme a la disposicion adicional undécima, sexto.1, letras a) y h), de la Ley 34/1998, de
7 de octubre.

Asimismo, la informacion que se recabe conforme a la presente Circular coadyuvara al
ejercicio de la funcién que se atribuye a la CNMC por el articulo 43.6 de la Ley 24/2013, de
26 de diciembre, del Sector Eléctrico, que establece que supervisara la efectividad y la
aplicacion de las medidas de proteccién de los consumidores, pudiendo dictar resoluciones
juridicamente vinculantes tendentes al cumplimiento de las mismas.

Los sujetos obligados a remitir la informacion de esta Circular son los comercializadores
y distribuidores de electricidad y gas natural que superen un cierto umbral minimo,
establecido en funcién del numero de clientes o el volumen de actividad, y cuya relacion
se incluye en los anexos de esta Circular.

Adicionalmente, en la Circular se determina la periodicidad en la remision de la
informacién y los medios de presentacidon de la misma, asi como otros aspectos
complementarios, necesarios para cumplir con su objeto.

Por todo lo descrito anteriormente, el Pleno del Consejo de la Comision Nacional de
los Mercados y la Competencia, al amparo de la facultad atribuida expresamente a esta

cve: BOE-A-2016-7979

Verificable en http://www.boe.es



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO P
Viernes 19 de agosto de 2016 Sec. lll. Pag. 61252

Comision de poder dictar circulares informativas, conforme al articulo 30 de la Ley 3/2013,
de creacion de la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia, y previo tramite
de audiencia a través de los Consejos Consultivos de Electricidad y de Hidrocarburos, ha
acordado aprobar la presente Circular en su sesién del dia 28 de julio de 2016.

Primero. Objeto de la Circular.

El objeto de la presente Circular es el de fijar las obligaciones de remisiéon de
informacion a la Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia, por parte de los
comercializadores vy distribuidores de energia eléctrica y de gas natural, en relacion a las
reclamaciones que reciben de los consumidores y, en su caso, de otros sujetos, cuando
éstos actuan por cuenta de los mismos.

Adicionalmente, se remitiran a la Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia
las reclamaciones que los comercializadores presenten a los distribuidores con el fin de
detectar incidencias operativas en relacién al suministro al consumidor.

Segundo. Ambito de aplicacion.
1. Los sujetos obligados a remitir la informacion indicada en el apartado sexto son:

— Los sujetos que realicen actividades de comercializaciéon de energia eléctrica a
consumidores, conforme a lo establecido en el articulo 6.1 f) de la Ley 24/2013, de 26 de
diciembre, y en el articulo 70 del Real Decreto 1955/2000, de 1 de diciembre.

— Los sujetos que realicen actividades de distribucion de energia eléctrica, conforme a
lo establecido en articulo, 6.1 e) de la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, y en el articulo 36
del Real Decreto 1955/2000, de 1 de diciembre.

— Los sujetos que realicen actividades de comercializacion de gas natural, conforme a
lo establecido en el articulo 58.d) de la Ley 34/1998 y en el articulo 13 del Real Decreto
1434/2002, de 27 de diciembre.

— Los sujetos que realicen actividades de distribucién de gas natural, conforme a lo
establecido en el articulo 58.c) de la Ley 34/1998, de 7 de octubre, y en el articulo 7 del
Real Decreto 1434/2002, de 27 de diciembre.

2. No obstante lo anterior, se considera adecuado limitar la solicitud de informacion a
los sujetos que superan unos determinados umbrales de actividad, atendiendo a su
representatividad en el mercado a nivel nacional o regional, cuya relacion se indica en el
anexo 2, junto con los criterios para su determinaciéon. La Comisién Nacional de los
Mercados y la Competencia mantendra actualizada las tablas pertinentes del anexo 2 con
el fin de identificar los sujetos efectivamente obligados al envio de la informacién.

La Comision Nacional de los Mercados y la Competencia podra modificar, mediante
Resolucién del Consejo, los criterios para la elaboracion de la relacion de agentes
obligados a remitir la informacion.

3. Cada uno de los sujetos indicados en el anexo 2 designara un interlocutor unico
responsable a efectos de envio de la informacion solicitada mediante la presente Circular,
para lo cual procedera a comunicarlo mediante escrito dirigido a la Comisién Nacional de
los Mercados y la Competencia indicando como referencia «Interlocutor Circular CNMC
2/2016», en el plazo de 30 dias habiles contados a partir de la entrada en vigor de la
presente Circular de peticion de informacién. En el citado escrito se incluird: nombre y
apellidos, puesto o cargo, numero de teléfono y correo electrénico de contacto y direccién
postal del interlocutor designado por la empresa declarante. Cualquier cambio que afecte
a la designacién del interlocutor responsable, asi como a sus datos de referencia, se
comunicara inmediatamente mediante escrito dirigido a la Comisiéon Nacional de los
Mercados y la Competencia, indicando como referencia «Cambio de datos Interlocutor
Circular CNMC 2/2016».
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Tercero. Definiciones.
A los efectos de la presente Circular, seran de aplicacion las siguientes definiciones:

a) «Reclamacién». Una reclamaciéon es una comunicacién que un agente, el
«cliente», dirige a la empresa comercializadora o distribuidora cuando se presenta un
conflicto o desacuerdo entre ambos, poniendo de manifiesto los hechos y solicitando una
soluciéon o compensacioén. A los efectos de cumplir las obligaciones de informacién
previstas en esta Circular, cada reclamacién debera clasificarse conforme a uno de los
tipos desarrollados en el anexo 3. En caso de que la reclamacién se ajuste a varios
subtipos, se elegira el mas relevante.

También se considerara una «reclamaciéon» la comunicacién que un comercializador
dirija a un distribuidor para presentar un conflicto o desacuerdo entre ambos, por iniciativa
propia, sin que dicho conflicto o desacuerdo haya sido comunicado por un cliente.

b) «Cliente». Alos efectos de esta Circular, el «cliente» que plantea una reclamacion
al comercializador sera el usuario efectivo de la energia en el punto de suministro y el
«cliente» que plantea una reclamacion al distribuidor sera tanto el usuario efectivo de la
energia en el punto de suministro, como cualquier sujeto diferente al comercializador que
sin ser usuario efectivo de la energia, presente un conflicto o desacuerdo ante la
distribuidora.

Adicionalmente, también se considerara «cliente» cualquier agente que actie en
nombre del consumidor con ocasion de formular una reclamacién, asi como las
Administraciones Publicas que hagan llegar las reclamaciones a los comercializadores o
distribuidores, o quienes, formulando una reclamacién, actien en representacién de los
derechos de los consumidores.

c) «Reclamante». El reclamante sera el agente que plantea la reclamacion, que
podra ser tanto el cliente como el comercializador.

d) «Fecha de apertura de la reclamaciéon». Una reclamacion se considerara abierta
desde el momento en que el destinatario de la reclamacion la reciba y le asigne el cédigo
de identificacion.

e) «Estado de la reclamacién». Indicara si la reclamacién esta pendiente de resolver
o cerrada.

f) «Reclamacién cerrada». A los efectos de esta circular, se considera que una
reclamacion esta cerrada si ha sido resuelta (favorable o desfavorablemente) o bien si
hubiesen trascurrido, sin contestacion, tres meses desde el requerimiento de remision de
informacién adicional efectuado al reclamante para poder resolver su reclamacion
(reclamacion no gestionable).

g) «Fecha de cierre de la reclamacion». Se considerara la fecha en la que el
destinatario de la reclamacion realice el envio de la comunicacion al reclamante con la
informacion sobre el resultado de la reclamacion.

h) «Resultado de la reclamacién». Una reclamacién se considerara resuelta cuando
el destinatario de la reclamacion justifique y comunique al reclamante el resultado de la
misma.

Las reclamaciones cerradas se clasificaran segun la resoluciéon de las mismas en los
siguientes tipos:

* Resolucion favorable. Se acepta la procedencia de la reclamacion, y se adoptan las
medidas correctoras que sean precisas en cada caso para su correccion. En caso de que
existan varias solicitudes en la misma reclamacion, el resultado de esta se considerara
favorable si al menos una de las solicitudes del reclamante ha sido satisfecha.

* Resolucion desfavorable. Se desestima la reclamacion, incluyendo la explicacion de
los motivos de dicha desestimacion.

* Reclamacion no gestionable. La reclamacion no se ha podido gestionar por falta de
informacion o imposibilidad de realizacion de una accion que requiere la colaboracion del
destinatario (por ejemplo, por imposibilidad de acceso al domicilio).
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En el caso de que el sujeto afectado deba ser resarcido econémicamente, la
reclamacién no se considerara resuelta hasta que no se haya determinado y comunicado
al reclamante el montante de la deuda reconocida.

i) «Tiempo de resolucion de la reclamacién». Dias habiles que transcurren entre la
fecha de apertura y la fecha de cierre de una reclamacién. Debera coincidir con la suma
de los tiempos definidos en j), k), I) y m) siempre y cuando la reclamacion esté cerrada.

j) «Tiempo de resolucién del comercializador». Dias habiles que emplea el
comercializador para resolver la reclamacién o para completar las solicitudes de
informacion adicional que otro agente le pueda requerir en la resoluciéon de una
reclamacion, incluido el caso en el que el comercializador es el reclamante.

k) «Tiempo de resolucién del distribuidor». Dias habiles que emplea el distribuidor
para resolver una reclamacion o para completar las solicitudes de informacién adicional
que otro agente le pueda requerir en la resolucion de una reclamacion.

[) «Tiempo de resolucidn del cliente». Dias habiles que emplea el cliente para
responder a las solicitudes del destinatario de la reclamacién sobre la aportacion de
informacion adicional o de realizacién de alguna gestion para la resolucion de una
reclamacion.

m) «Tiempo de resolucion de otros». Dias habiles que emplean otros agentes
diferentes al distribuidor, al comercializador y al cliente, para responder a las solicitudes
del destinatario de la reclamacién sobre la aportacion de informacion adicional o de
realizacion de alguna gestion para la resolucion de una reclamacion.

Cuarto. Rutas.

Alos efectos de la presente Circular, se identifican 3 rutas o vias que puede seguir una
reclamacién desde su origen hasta su resolucion y cierre.

— Ruta 1: «Cliente-Comercializador». En esta ruta, el reclamante es el cliente que
plantea una reclamacion al comercializador y éste la resuelve contestando al consumidor,
independientemente de que pueda necesitar informacion o una gestidon adicional del
distribuidor u otro agente.

— Ruta 2: «Cliente-Distribuidor». El cliente envia una reclamacién al distribuidor y éste
la resuelve contestandole, independientemente de que pueda necesitar informaciéon o una
gestion adicional de otro agente.

— Ruta 3: «Comercializador-Distribuidor». En esta ruta se recogen las reclamaciones
internas originadas por el comercializador y que éste envia al distribuidor para su
tramitacion, sin que el cliente haya originado dicho proceso.

Peticion de informacion
asociada a una

recl ion
—) >
RUTA1 o Comercializador Distribuidor
] €
s o 4
RUTA2 @L “|  pistribuidor
RUTA'3 Distrbuidor

o Remitente D Destinatario
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Alos efectos de esta Circular, una reclamacién habra de ser abierta y resuelta (cerrada)
por el agente destinatario de la reclamacion. A estos efectos, el agente destinatario en la
ruta 1 es el comercializador, y en las rutas 2 y 3, lo es el distribuidor.

Quinto. Cddigo de identificacion de la reclamacion.

A los efectos de esta Circular, las reclamaciones deberan incluir un niumero que
permita su identificaciéon univoca y que debera asignar el destinatario de la reclamacion (el
comercializador en la ruta 1 y el distribuidor en la ruta 2 y 3) y que debera proporcionar al
reclamante.

Este codigo sera el que deberan utilizar los sujetos a los que hace referencia el
apartado segundo de esta Circular, para identificar cada una de las reclamaciones en la
informacion remitida a la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia en el
ambito de esta Circular. En particular, éste sera el cédigo que se incluira en el formulario
del anexo 1 para aportar la informacién de cada reclamacion.

Sexto. Informacién que se solicita.

Los sujetos obligados deberan remitir la informacion que a continuacion se detalla con
la periodicidad establecida en el apartado octavo de la presente Circular:

— Los comercializadores de gas natural y electricidad a los que hace referencia el
apartado segundo de esta Circular deberan remitir la informacién sobre las reclamaciones
que se hayan abierto en el trimestre «T», y que siguen la ruta 1 con el desglose establecido
en el formulario del anexo 1.

— Los distribuidores de gas natural y electricidad a los que hace referencia el apartado
segundo de esta Circular deberan remitir la informacion sobre las reclamaciones que se
hayan abierto en el trimestre «T», y que siguen la ruta 2 o la ruta 3 con el desglose
establecido en el formulario del anexo 1.

Se debera remitir la informacion relativa a las reclamaciones abiertas en el trimestre
«T», segun el formulario definido en el anexo 1. No se incluiran en estos envios las
reclamaciones que no hayan sido abiertas en el trimestre « T» aunque hayan sido resueltas
en ese trimestre.

Los envios deberan acompafarse de una comunicacién sobre la veracidad de la
informacion enviada, firmada por el representante legal conforme al modelo del anexo 4.

Por Resolucion de la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia, se podran
variar los formatos de la informacién a remitir para adecuarlos a las circunstancias y
casuistica de las reclamaciones, o las recomendaciones de organismos europeos.

La Comision Nacional de los Mercados y la Competencia mantendra actualizada en su
web el contenido de la informacién de las tablas de los anexos.

Séptimo. Requerimientos de informacion.

En todo caso, la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia podra recabar
de los sujetos referidos en el apartado segundo cualquier otra informacién adicional a la
prevista en el apartado sexto, que tengan por objeto aclarar el alcance o contenido de las
informaciones remitidas.

Asimismo, y sin perjuicio de lo sefialado en el parrafo precedente, la Comisién Nacional
de los Mercados y la Competencia podra contrastar la informacién que reciba en
cumplimiento de esta Circular por parte de los sujetos obligados con la informacién que,
en virtud del principio de cooperacién entre Administraciones Publicas, le conste o recabe,
proveniente de las entidades y organismos publicos con competencias en materia de
resolucién de este tipo de reclamaciones.
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Octavo. Periodicidad de remision de la informacion.

Los sujetos indicados en el apartado segundo deberan remitir la informacion que se
solicita, en el apartado sexto, con caracter trimestral. Toda la informacién requerida en la
presente Circular sera enviada durante la primera quincena del cuarto mes siguiente a la
finalizacién del trimestre (T) cuya informacion se recoge.

Fecha fin del envio de informacién del
trimestre T

T T+1 T+2 T+3
2|3 4|5|6 7|8|9 1o|11|1z

1|

>
Reclamaciones
abiertasen T

Durante este periodo (hasta el envio de
informacion a la CNMC),los destinatarios seguiran
resolviendo las reclamaciones abiertasen T

Noveno. Medios de presentacion.

Las comunicaciones de los sujetos obligados a remitir informaciéon con la Comision
Nacional de los Mercados y la Competencia deberan realizarse exclusivamente por medios
electrénicos a través de la Sede Electrénica de la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia.

Todo tipo de comunicaciones que se presenten ante el citado Registro de la Sede
Electronica deberan estar firmadas electrénicamente, conforme a las previsiones sobre
identificacion y autenticacion en el acceso electronico de los ciudadanos a la Administracion
General del Estado y sus organismos publicos vinculados o dependientes, contenidas en
la Orden PRE/878/2010, de 5 de abril, y el Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre,
por el que se desarrolla parcialmente la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico
de los ciudadanos a los servicios publicos.

El Registro electrénico emitira automaticamente un resguardo acreditativo de la
presentacion de la solicitud o comunicaciéon que podra ser archivado o impreso por el
interesado.

Décimo. Incumplimiento de la obligacién de informacion.

Previa la instruccion del correspondiente procedimiento sancionador, el incumplimiento
de la obligacion de facilitar a la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia la
informacion solicitada mediante la presente Circular, asi como el cumplimiento defectuoso
de dicha obligacion, podra ser sancionado como infraccion grave o muy grave, segun el
caso, de conformidad con lo dispuesto en los articulos 65.6, 65.7, 64.9 y 64.10 de la
Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico, o de conformidad con lo dispuesto
en los articulos 110.f y 109.1.j de la Ley 34/1998, de 7 de octubre, del Sector de
Hidrocarburos, segun corresponda.

Undécimo. Inspecciones.

Los sujetos obligados a remitir la informacién solicitada mediante la presente Circular,
seran responsables de la veracidad de la informacion enviada a la Comision Nacional de
los Mercados y la Competencia.

Sin perijuicio de lo establecido en el apartado sexto de la presente Circular respecto a
la obligacién de presentar una comunicacion , la Comision Nacional de los Mercados y la
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Competencia podra realizar las inspecciones y verificaciones que considere necesarias
con el fin de confirmar la veracidad de la informacién que, en cumplimiento de la presente
Circular, le sea aportada.

La Comision Nacional de los Mercados y la Competencia podra solicitar informacion
adicional a la prevista en esta Circular y relacionada con los intercambios de informacion
entre el comercializador y el distribuidor con el fin de comprobar la veracidad de la
informacion.

Duodécimo. Confidencialidad.

Los datos e informaciones obtenidos por la Comisiéon Nacional de los Mercados y la
Competencia en aplicaciéon de la presente Circular, que tengan caracter confidencial por
tratarse de materias protegidas por el secreto comercial o industrial, s6lo podran ser
cedidos a organismos, autoridades o tribunales en los términos establecidos en el
articulo 28.2 de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacion de la Comision Nacional de los
Mercados y Competencia. El personal de la Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia que tenga conocimiento de los indicados datos e informaciones, estara
obligado a guardar sigilo respecto a los mismos.

Las entidades que deban remitir datos e informaciones en cumplimiento de esta
Circular podran indicar qué parte de los mismos consideran de trascendencia comercial o
industrial, cuya difusién podria perjudicarles, y para la que reivindican la confidencialidad
previa la oportuna justificacion.

La Comision Nacional de los Mercados y la Competencia decidira, de forma motivada,
sobre la informacion recibida que, segun la legislacion vigente, esté exceptuada del
secreto comercial o industrial y sobre la amparada por la confidencialidad.

La Comision Nacional de los Mercados y la Competencia podra difundir la informacion
que tenga caracter confidencial de forma agregada y a efectos estadisticos, de manera
que no resulte posible la identificacion de los sujetos a quienes se refiere la indicada
informacién. No se considerara informacion confidencial los indicadores que se establezcan
sobre los tiempos medios de resolucidon de las reclamaciones desglosados por agente
comercializador y distribuidor, asi como el niumero, tipo y resultado de las reclamaciones
tramitadas por cada agente.

Disposicién adicional Unica. Primer envio de informacion.

El primer envio de informacion a realizar en cumplimiento de la presente Circular se
referira a las reclamaciones abiertas desde el dia 1 de octubre de 2016, habiéndose de
presentar conforme al plazo que resulta del apartado octavo.

Disposicion final unica. Entrada en vigor.

Lo establecido en esta Circular entrara en vigor el dia siguiente al de su publicaciéon en
el «Boletin Oficial del Estado».

Madrid, 28 de julio de 2016.— El Presidente de la Comision Nacional de los Mercados
y la Competencia, José Maria Marin Quemada.

ANEXO 1

Formulario de envio de informacion a la Comisiéon Nacional de los Mercados
y la Competencia

Formulario que recoge las reclamaciones para un trimestre determinado
A continuacion se incluye los campos que debera incluir este formulario:

Sector: Se indicara si la reclamacion pertenece a Gas («G») o a Electricidad («E»).
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Reclamante: Codigo alfanumérico de dos caracteres de longitud que identifica al
agente que origina la reclamacion. Se informara segun la tabla 5 del anexo 3. En el caso
de que se detectara la necesidad de inclusion de un nuevo agente originario de la
reclamacion, el interlocutor de la Circular solicitara a la CNMC un nuevo valor a incluir en
la tabla a través de los medios que se establezcan.

Ruta: Cédigo numérico de un caracter (1; 2; 3) que identifica la ruta que sigue la
reclamacion y que han sido definidas en el apartado cuarto de la Circular.

Cdédigo Reclamacion: Cédigo asignado por el destinatario de la reclamacion.

Subtipo: Cdédigo alfanumérico de tres caracteres que describe el subtipo de
reclamacion. Se informara segun la tabla 7 del anexo 3. En el caso de que se produzca
alguna modificacion en el subtipo de la reclamacion, se informara el subtipo definitivo. En
el caso de que la reclamacion incluya varios subtipos, se informara el subtipo mas
relevante.

CUPS: Cddigo alfanumérico de 22 caracteres que informa del Codigo Universal de
Punto de Medida. En el caso de reclamaciones que impliquen mas de un CUPS se indicara
uno de ellos

Total Cups: Numero total de puntos de suministro afectados en la reclamacion.

Codigo Tarifa Peaje: Cadigo que identifica la tarifa de acceso eléctrica o el peaje
gasista. Este codigo se informara segun la tabla 3 del anexo 3 y correspondera con la
tarifa de acceso del punto de suministro informado en el campo CUPS.

Provincia: Codigo alfanumérico de dos caracteres que identifica la provincia donde se
encuentra el punto de suministro al que hace referencia el campo CUPS. Se informara
segun la tabla 4 del anexo 3 que hace referencia al Codigo INE de provincia.

Cddigo Comercializador: Codigo alfanumérico de longitud 4 que identifica el agente
comercializador de electricidad o de gas natural y se informara segun la tabla 1 del anexo 3.

Codigo Distribuidor: Coédigo alfanumérico de longitud 4 que identifica el agente
distribuidor. Se informara segun la tabla 2 del anexo 3.

Es Necesario Distribuidor: Cédigo alfanumérico de un caracter que informa de si se
necesita al distribuidor para la gestion de la reclamacion. En la ruta 1 se informara como
«0» cuando no sea necesaria la intervencion del distribuidor y como «1» cuando sea
necesaria su intervencion. En las ruta 2 y 3, este campo se informara por defecto con «1».

Canal: Cadigo alfanumérico de dos caracteres que identifica el canal por el que el
destinatario de la reclamacién ha recibido la misma. Se informara segun la tabla 6 del
anexo 3. En el caso de que se detectara la necesidad de inclusién de un nuevo canal, el
interlocutor de la Circular solicitara a la CNMC un nuevo valor a incluir en la tabla a través
de los medios que se establezcan.

Fecha Reclamacién: Fecha de apertura de la reclamacién, comprendida en el trimestre T.

Indicador Estado: Cédigo numérico de longitud 1 que informa si la reclamacion se ha
cerrado antes del ultimo dia del trimestre T+1 (inclusive) o si esta pendiente (1: Cerrada,0:
Pendiente).

Resultado Reclamacion: Codigo alfanumérico de dos caracteres que informa del
resultado del cierre de la reclamacioén. Si la reclamacion no se hubiera cerrado antes del
ultimo dia del trimestre T+1 (inclusive), se dejara vacio. Se informara segun la tabla 8 del
anexo 3.

Accion Pendiente: Codigo alfanumérico de dos caracteres que informa, para las
reclamaciones pendientes, el agente que tiene acciones pendientes necesarias para
resolver la reclamacion. Se informara segun la tabla 5 del anexo 3.

Tiempo Resolucién: Numero de dias habiles transcurridos desde la fecha de apertura
de la reclamacion hasta la fecha de resolucion de la misma. Debera coincidir con la suma
de los tiempos indicados en «Tiempo Comercializador», «Tiempo Distribuidor», «Tiempo
Cliente» y «Tiempo Otros». Si la reclamacion no esta cerrada se dejara vacio.

Tiempo Comercializador: Numero de dias habiles que efectivamente emplea el
comercializador para resolver la reclamacion o para completar las solicitudes de
informacion adicional que otro agente le pueda requerir en la resolucién de una
reclamacion, incluido el caso en el que el comercializador es el reclamante.
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Tiempo Distribuidor: Niumero de dias habiles que efectivamente emplea el distribuidor
para resolver la reclamacion o para completar las solicitudes de informacién adicional que
otro agente le pueda requerir en la resolucién de una reclamacion.

Tiempo Cliente: Numero de dias habiles que efectivamente emplea el cliente para
responder a las solicitudes de aportacion de informacion adicional y/o de realizaciéon de
alguna gestién para la resolucién de una reclamacion.

Tiempo Otros: Dias habiles que emplean otros agentes diferentes al distribuidor, al
comercializador y al cliente para responder a las solicitudes del destinatario de la
reclamacion sobre la aportacion de informacion adicional o de realizacion de alguna
gestion para la resolucién de una reclamacion.

ANEXO 2
SUJETOS OBLIGADOS

Anexo 2.1 Comercializadores eléctricos obligados a remitir informacion

Deberan remitir la informacion indicada en esta Circular los comercializadores de
electricidad que a 31 de diciembre del afio anterior al envio de la informacién, cumplan
alguno de los siguientes criterios:

» Sean comercializadores de referencia,

» Ostenten una cuota del total de los puntos de suministro en mercado libre mayor
al 0,15%,

* Hayan incrementado su base de clientes en mercado libre en mas de un 100 %
durante el ultimo afno, y adicionalmente cuenten con mas de 3.000 clientes,

» Ostenten una cuota del total de la energia comercializada en mercado libre mayor
al 1%.

De acuerdo con los criterios anteriores y a la vista de la informacién disponible en esta
Comision, los comercializadores eléctricos obligados a la remision de informacion relativa
al afo 2016, prevista en esta Circular, seran los que se indican a continuacion. La Comision
publicara en su web los sujetos obligados en los afios posteriores, de acuerdo con lo
dispuesto en el apartado segundo.2 de esta circular.

Comercializadores eléctricos obligados a la remisién de informacion de las
reclamaciones con fecha de apertura en el afio 2016

Caédigo Descripcion

0522 |ACCIONA GREEN ENERGY.

0849 |ALCANZIAENERGIA, S.L.

0725 |AUDAX ENERGIA, S.A.

0410 |AXPO IBERIA, S.L.

0972 |CHC COMERCIALIZADOR DE REFERENCIA, S.L.U.

0631 |CIDE HCENERGIA.

0756 |CLIDOM ENERGY, S.L.

0096 |COMERCIALIZADORA ELECTRICA DE CADIZ, S.A.

0399 |EDP COMERCIALIZADORA, S.A.U.

0642 |EDP COMERCIALIZADORA DE ULTIMO RECURSO, S.A.
0086 |EDP ENERGIA, S.A.U.

0610 |EMPRESA DE ALUMBRADO ELECTRICO DE CEUTA, S.A.
0958 |EMPRESA DE ALUMBRADO ELECTRICO DE CEUTA COM. DE REFERENCIA, S.A.U.
0636 |ENDESAENERGIAXXI, S.L.

0091 |ENDESAENERGIA, S.A.

0417 |ENERGYA VM GESTION DE ENERGIA, S.L.U.
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Cédigo

Descripcion

0669

ESTABANELL Y PAHISA ENERGIA, S.A.

0101 FACTOR ENERGIA, S.A.

0750 |FENIE ENERGIA, S.A.

0604 |FORTIAENERGIA, S.L.

0099 | GAS NATURAL COMERCIALIZADORA, S.A.

0389 | GAS NATURAL SERVICIOS SDG, S.A.

0688 | GAS NATURAL SUR SDG, S.A.

0679 | GASELEC DIVERSIFICACION, S.L.

0097 | GDF SUEZ ENERGIA ESPANA, S.A.U.

0927 |IBERDROLACLIENTES, S.A.U.

0638 |IBERDROLA COMERCIALIZACION DE ULTIMO RECURSO, S.A.U.
0866 |INTEGRACION EUROPEA DE ENERGIA, S.A.U.

0409 |NEXUS ENERGIA, S.A.

0936 |TERAMELCOR, S.L.

0817 |UNIELECTRICA ENERGIA, S.L.

0644 |VIESGO COMERCIALIZADORA DE REFERENCIA, S.L.
0499 |VIESGO ENERGIA, S.L.

0836 |WATIUM, S.L.

Fuente: Circular 1/2005 de la CNMC.

Anexo 2.2 Comercializadores de gas natural obligados a remitir informacién

Deberan remitir la informacion

indicada en esta Circular ademas de los

comercializadores de ultimo recurso, los comercializadores de gas natural que suministren
a mas de 1.000 clientes finales en el mercado espafiol a 31 de diciembre del afio anterior
al envio de la informacion.

De acuerdo con los criterios anteriores y a la vista de la informacion disponible en esta
Comision, los comercializadores de gas natural obligados a la remisiéon de informacion
relativa al afio 2016, prevista en esta Circular, seran los que se indican a continuacién. La
Comision publicara en su web los sujetos obligados en los afios posteriores, de acuerdo
con lo dispuesto en el apartado segundo dos de esta circular.

Comercializadores de gas natural obligados a la remisién de informacién de las

reclamaciones con fecha de apertura en el cuarto trimestre de 2016

Cadigo Descripcion

0537 ALDRO ENERGIA Y SOLUCIONES, S.L.U.

0503 AUDAX ENERGIA S.L.U.

0002 EDP COMERCIALIZADORA, S.A.U.

0060 EDP COMERCIALIZADORA DE ULTIMO RECURSO, S.A.
0059 ENDESA ENERGIA XXI, S.L.

0007 ENDESA ENERGIA, S.A.

0048 GALP ENERGIA ESPANA, S.A.U.

0001 GAS NATURAL COMERCIALIZADORA, S.A.

0052 GAS NATURAL S.U.R. SDG, S.A.

0033 GAS NATURAL SERVICIOS SDG, S.A.

0527 FENIE ENERGIA, S.A.

0529 IBERDOLA CLIENTES, S.A.U.

0054 IBERDROLA COMERCIALIZACION DE ULTIMO RECURSO, S.A.U.
0040 INVESTIGACION, CRIOGENIAY GAS, S.A.

0075 ORUS ENERGIAS.L.
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Cédigo Descripcion
0061 SERVIGAS S. XXI, S.A.

0010 UNION FENOSA GAS COMERCIALIZADORA, S.A.
0044 VIESGO ENERGIA S.L.

Fuente: Circular 5/2008 de la CNMC.

Anexo 2.3 Distribuidores de electricidad obligados a remitir informacién

Deberan remitir la informacion indicada en esta Circular distribuidores con mas de
10.000 clientes.

De acuerdo con los criterios anteriores y a la vista de la informacién disponible en esta
Comision, los distribuidores de electricidad obligados a la remision de informacion relativa
al afo 2016, prevista en esta Circular, seran los que se indican a continuacion. La Comision
publicara en su web los sujetos obligados en los afios posteriores, de acuerdo con lo
dispuesto en el apartado segundo dos de esta circular.

Distribuidores de electricidad obligados a la remisién de informacion de las
reclamaciones con fecha de apertura en el cuarto trimestre de 2016

Cadigo Descripcion

112 AGRI-ENERGIA ELECTRICA, SA.

118 ANSELMO LEON DISTRIBUCION, S.L.

33 BARRAS ELECTRICAS GALAICO-ASTURIANAS, S.A.

122 BASSOLS ENERGIA S.A.

130 CENTRAL ELECTRICA SESTELO Y CIA, S.A.

133 COMPANIA DE ELECTRICIDAD DEL CONDADO, S.A.

134 COMPANIA MELILLENSE DE GAS Y ELECTRICIDAD, S.A.
166 DISTRIBUIDORA ELECTRICA BERMEJALES, S.L.

73 DISTRIBUIDORA ELECTRICA CREVILLENT, S.L.U.
401 DISTRIBUIDORA ELECTRICA DEL PUERTO DE LA CRUZ, S.A.
172 ELECTRAADURIZ SA.

173 ELECTRAALTO MINO, S.A.

177 ELECTRA CALDENSE, S.A.

180 ELECTRA CONILENSE, S.L.U.

189 ELECTRA DEL MAESTRAZGO, S.A.
232 ELECTRICA DEL EBRO,S.A.

103 ELECTRICA DEL OESTE DISTRIBUCION SLU.

102 ELECTRICAS PITARCH DISTRIBUCION SLU.
264 ELECTRICIDAD DE PUERTO REAL, S.A. (EPRESA).
275 EMPRESA DE ALUMBRADO ELECTRICO DE CEUTA DISTRIBUCION, S.A.U.
11 ENDESA DISTRIBUCION ELECTRICA, S.L.

30 ENERGIAS DE ARAGON |, S. L. UNIPERSONAL.

113 ESTABANELL Y PAHISA ENERGIA, S.A.
285 FELIX GONZALEZ, S.A.

26 HIDROCANTABRICO DISTRIBUCION ELECTRICA, S.A.

321 HIJOS DE JACINTO GUILLEN DISTRIBUIDORA ELECTRICA, S.L.U.
21 IBERDROLA DISTRIBUCION ELECTRICA, S.A.

405 INPECUARIAS POZOBLANCO, S.L.

339 MEDINA GARVEY ELECTRICIDAD, S.L.U.

345 PRODUCTORA ELECTRICA URGELENSE, S.A. (PEUSA).
357 SOCIEDAD ELECTRICISTA DE TUY, S.A.

34 SUMINISTRADORA ELECTRICA DE CADIZ, S.A.
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Cadigo Descripcion
359 SUMINISTRO DE LUZ Y FUERZA S.L.
22 UNION FENOSA DISTRIBUCION, S.A.
27 VIESGO DISTRIBUCION ELECTRICA, S.L.

Fuente: Circular 1/2005 de la CNMC.

Anexo 2.4 Distribuidores de gas natural obligados a remitir informacién

Todos los distribuidores de gas natural estaran obligados a la remision de informacion
relativa al afio 2016, prevista en esta Circular.

ANEXO 3
TABLAS MAESTRAS

Tabla 1: Cédigo de Comercializador

Tabla Campo Formato

1 Cadigo de comercializador X(4)

Los codigos a utilizar por los comercializadores de electricidad para la cumplimentacién
de este campo seran los cédigos de «participante en el Sistema de Medidas para un
Comercializador» de Red Eléctrica, S.A.

Los codigos a utilizar por los comercializadores de gas natural para la cumplimentacion
de este campo seran los codigos del Sistema de Informacion de Facturaciones y Consumos
de gas (codigos SIFCO) de la CNMC.

Tabla 2: Cédigo de Distribuidor

Tabla Campo Formato

2 Codigo de distribuidor X(4)

Los cdédigos a utilizar por los distribuidores de electricidad para la cumplimentacién de
este campo seran los codigos de «participante en el Sistema de Medidas para un
Comercializador» de Red Eléctrica, S.A.

Los cédigos a utilizar por los distribuidores de gas natural para la cumplimentacién de
este campo seran los cédigos del Sistema de Informacion de Facturaciones y Consumos
de gas(codigos SIFCO) de la CNMC.

Tabla 3: Cédigo de tarifa de acceso/ peaje de gas

Tabla Campo Formato
3 Tarifa ATR/ Peaje acceso X(3)
Caédigo Descripcion Comentarios g
N~
001 2.0.A Electricidad. g
003 3.0A Electricidad. 2
004 2.0DHA Electricidad. I-IO'J
005 2.1.A Electricidad. ﬁ
>
(8]
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Caédigo Descripcion Comentarios
006 2.1.DHA Electricidad.
007 2.0 DHS Electricidad.
008 2.1 DHS Electricidad.

011 3.1A Electricidad.
012 6.1A Electricidad.
013 6.2 Electricidad.
014 6.3 Electricidad.
015 6.4 Electricidad.
017 6.1B Electricidad.
G11 1.1 Gas.

G12 1.2 Gas.

G13 1.3 Gas.

G21 2.1 Gas.

G22 2.2 Gas.

G23 2.3 Gas.

G24 2.4 Gas.

G25 2.5 Gas.

G26 2.6 Gas.

G31 3.1 Gas.

G32 3.2 Gas.

G33 3.3 Gas.

G34 3.4 Gas.

G35 3.5 Gas.

GMP Materia Prima Gas.

GPS Planta Satélite Gas.

Tabla 4: Provincia

Tabla Campo Formato

4 Provincia — Cédigo INE Provincia. X(2)

Se utilizaran los cédigos de Provincia publicados por el Instituto Nacional de Estadistica
(INE) y que se pueden encontrar en el siguiente link:

http://www.ine.es/daco/daco42/codmun/cod_provincia.htm

Tabla 5: Cédigos de agentes

Tabla Campo Formato
5 Agente. X(2)
Cédigo Descripcion Comentarios

01 Titular o usuario del suministro de gas o electricidad.
02 Representante Legal.

03 | Aseguradora.

04 Administraciones/Organismos publicos. Adm. General del Estado, CCAA,
Ayuntamientos, OMIC, CNMC,
Cabildos, Diputaciones, etc.

06 Comercializador.
07 Juzgados.
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Caédigo Descripcion Comentarios
08 | Afectado no titular ni usuario del punto de suministro.
09 Asociaciones de Consumidores.
10 Distribuidor.
Tabla 6: Canal
Tabla Campo Formato
6 Cadigo del Canal por el que el remitente envia la reclamacion. X(2)

Cadigo Descripcion
01 Teléfono.
02 Registro oficial.
03 Presencial.
04 Web.
05 Ficheros intercambio agentes.
06 Correo electrénico/ buzones agentes.

Tabla 7: Subtipo de la reclamacion

Esta tabla esta formada por los subtipos del proceso R1 en vigor y los propios de las
reclamaciones de los consumidores.

Tabla Campo

Formato

7

Subtipo de Reclamacion.

X(2)

Tabla 7: Subtipo de la reclamacion (subtipos del proceso R1 en vigor en la fecha de

publicacién de esta Circular)

Cédigo Descripcion Sector aplicable
001 ATENCION INCORRECTA AL CONSUMIDOR. ELEC GAS
002 PRIVACIDAD DE LOS DATOS. ELEC GAS
003 INCIDENCIA EN EQUIPOS DE MEDIDA. ELEC GAS
004 DANOS ORIGINADOS EN EQUIPO DE MEDIDA. ELEC GAS
005 CONTADOR EN FACTURA NO CORRESPONDE CON INSTALADO. ELEC GAS
006 CONTRATOS ATR QUE NO SE FACTURAN. ELEC GAS
007 CONSUMIDOR (CUPS) NO PERTENECE A COMERCIALIZADORAO| ELEC GAS

NO VIGENTE EN PERIODO DE FACTURA.
008 DISCONFORMIDAD CON CONCEPTOS FACTURADOS POR EL| ELEC GAS
DISTRIBUIDOR.
009 DISCONFORMIDAD CON LECTURA FACTURADA. ELEC GAS
010 DISCONFORMIDAD EN FACTURA ANOMALIA / FRAUDE. ELEC GAS
011 RECLAMACION FACTURA PAGO DUPLICADO. ELEC GAS
012 REFACTURACION NO RECIBIDA. ELEC GAS
013 DISCONFORMIDAD CON CAMBIO DE COMERCIALIZADOR. ELEC GAS
014 REQUERIMIENTO DE FIANZA / DEPOSITO DE GARANTIA. ELEC GAS
015 RETRASO CORTE DE SUMINISTRO POR IMPAGO. ELEC GAS
018 CONEXIONES: DISCONFORMIDAD CON CRITERIOS ECONOMICOS | ELEC GAS
/ COBROS.
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Cédigo Descripcion Sector aplicable

019 |CONEXIONES: DISCONFORMIDAD CON CRITERIOS TECNICOS /| ELEC | GAS
OBRA EJECUTADA.

020 |CALIDAD DE ONDA. ELEC

021 |CORTES O AVERIAS CON PETICION DE INDEMNIZACION POR| ELEC | GAS
DANOS.

022 |CORTES O AVERIAS SIN PETICION DE INDEMNIZACION. ELEC | GAS

023 |RETRASO EN PAGO INDEMNIZACION. ELEC | GAS

024 |DANOS A TERCEROS POR INSTALACIONES. ELEC | GAS

025 |IMPACTO AMBIENTAL INSTALACIONES. ELEC | GAS

026 |RECLAMACIONES SOBRE INSTALACIONES DE DISTRIBUCION. ELEC | GAS

027 |DISCONFORMIDAD INDEMNIZACIONES POR CALIDAD DE| ELEC | GAS
SUMINISTRO.

028 |EJECUCCION INDEBIDA DEL CORTE. ELEC | GAS

029 |RETRASO EN LAATENCION A LAS RECLAMACIONES. ELEC | GAS

030 |[CONEXIONES: RETRASO PLAZO DE CONTESTACION NUEVOS| ELEC | GAS
SUMINISTROS.

031 |CONEXIONES: RETRASO ALTA DE UN NUEVO SUMINISTRO. ELEC | GAS

032 |RETRASO REENGANCHE TRAS CORTE POR IMPAGO. ELEC | GAS

033 |DANOS PRODUCIDOS EN UNA INTERVENCION DE URGENCIAS. GAS

034 |DISCONFORMIDAD CON CONCEPTOS DE CONTRATACION ATR-| ELEC | GAS
PEAJE.

035 |CONEXIONES: DISCONFORMIDAD RECHAZO SOLICITUD ATR-| ELEC | GAS
PEAJE.

037 |FICHERO XML INCORRECTO. ELEC | GAS

047 |SOLICITUD RECALCULO CCH SIN MODIFICACION CIERRE ATR. ELEC

049 |FALTA FICHERO MEDIDA. ELEC | GAS

050 |DESACUERDO FACTURACION INSPECCION PERIODICA. GAS

051 |CONDUCTA INADECUADA PERSONAL INSPECTOR. GAS

052 (DISCONFORMIDAD CON LA EJECUCION DE LA INSPECCION GAS
PERIODICA.

053 |[INCUMPLIMIENTO HORA INSPECCION PERIODICA. GAS

054 |DANOS INSPECCION PERIODICA. GAS

055 |DISCONFORMIDAD IMPORTE FACTURADO AUTOCONSUMO. ELEC

057 |DISCONFORMIDAD CON EXPEDIENTE DE ANOMALIAY FRAUDE. | ELEC | GAS

058 |RETRASO EN PLAZO ACEPTACION CAMBIO DE COMERCIALIZADOR.| ELEC | GAS

059 |RETRASO EN PLAZO ACTIVACION CAMBIO DE| ELEC | GAS
COMERCIALIZADOR.

060 |RETRASO EN PLAZO ACEPTACION MODIFICACION| ELEC | GAS
CONTRACTUAL.

061 |RETRASO EN PLAZO ACTIVACION MODIFICACION CONTRACTUAL.| ELEC | GAS

062 |RETRASO EN PLAZO ACEPTACION ALTA DE UN NUEVO| ELEC | GAS
SUMINISTRO.

063 |RETRASO EN PLAZO ACTIVACION ALTA DE UN NUEVO| ELEC | GAS
SUMINISTRO.

064 |RETRASO EN PLAZO ACEPTACION DE UNA BAJA DE UN| ELEC | GAS
SUMINISTRO.

065 |RETRASO EN PLAZO ACTIVACION BAJA DE UN SUMINISTRO. ELEC | GAS

068 |RECLAMACION POR APLICACION DEL FACTOR DE CONVERSION GAS

O EL PCS.
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Tabla 7 (continuacion): Subtipo de la reclamacion (subtipos propios de las reclamaciones
de los consumidores)

Cédigo Descripcion Sector aplicable
100 INCIDENCIAS CONTRATACION BONO SOCIAL. ELEC
101 DATOS BANCARIOS/FORMA DE PAGO ERRONEA. ELEC GAS
102 ERRORES EN COBROS/ ABONOS. ELEC GAS

103 |DISCONFORMIDAD PRECIOS FACTURADOS O REPERCUTIDOS| ELEC | GAS
POR LA COMERCIALIZADORA.

104 |DISCONFORMIDAD FRACCIONAMIENTO O GASTOS ESPECIALES| ELEC | GAS

COBRADOS.
105 |DISCONFORMIDAD CON EL RECOBRO. ELEC | GAS
106 |DISCONFORMIDAD CON PENALIZACION POR PRONTA| ELEC | GAS
RESOLUCION.

107 INSUFICIENTE ’INFORMACIC')N EN EL MOMENTO DE LA| ELEC GAS
CONTRATACION (Condiciones contractuales, derecho de
desistimiento).

108 |RECLAMACION RESPECTO AL DERECHO DE DESISTIMIENTO. ELEC | GAS

109 |FACTURACION DE OTROS SERVICIOS TRAS LA CANCELACION| ELEC | GAS
DEL SUMINISTRO.

110 | FALTA DE CLARIDAD EN LAS FACTURAS. ELEC | GAS
111 FALTA DE CLARIDAD EN LAS CONDICIONES CONTRACTUALES. ELEC | GAS

112 | DIFICULTAD EN LA CONTRATACION DE LA TUR/PVPC CON EL| ELEC GAS
CUR/COR.

113 |RECLAMACIONES POR PRACTICAS COMERCIALES| ELEC | GAS
INCORRECTAS.

114 |RETRASO EN FACTURACION COMERCIALIZADOR. ELEC | GAS

Tabla 8: Resultado de la reclamacion

Tabla Campo Formato

8 Resultado de la reclamacion. X(2)

Cddigo Descripcion Comentarios

01 Procedente / Favorable.
02 Improcedente / Desfavorable.
03 No gestionable.

ANEXO 4

Modelo de comunicacion sobre la informacién presentada por ..........ccccceeeeeenns ala

Comision Nacional de los Mercados y la Competencia en cumplimiento de la circular

relativa a la peticién de informacién sobre reclamaciones de consumidores de
energia eléctrica y gas natural

Do ,CONDNI ..., , €n nombre y representacion
Lo [ ,encalidadde ..........ocevvvvnnee. , con
facultades de representacién suficientes segun acredito mediante [identificacién del
instrumento juridico en el que consta la representacidon que ostenta], en relacién con la
informacion que se remite a la CNMC en virtud de lo previsto la Circular 2/2016, sobre
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peticion de informacion sobre reclamaciones de consumidores de energia eléctrica y gas
natural, declaro:

* Que la informacién sobre reclamaciones de consumidores que ha sido remitida por
el sujeto al que represento con respecto al trimestre ............ del afio ............. responde
fielmente a la realidad de las reclamaciones abiertas en dicho periodo temporal.

* Que tal informacién se corresponde con los datos sobre reclamaciones que obran en
esta empresa.

* Que en la elaboracion de dicha informacion se han cumplido los criterios establecidos
en la Circular 2/2016, sobre peticion de informacion sobre reclamaciones de consumidores
de energia eléctrica y gas natural.

A continuaciéon se resume la informacidn sobre las reclamaciones abiertas en dicho
periodo temporal, coincidentes con la informacién remitida.
En relacién con las reclamaciones relativas a la electricidad:

N.° de reclamaciones abiertas: .......................

N.° de reclamaciones resueltas: .....................

Tiempo medio de la resolucion de las reclamaciones (dias): ........c.c..c..oc.eeee.
N.° de reclamaciones sin resolver: ...................

En relacién con las reclamaciones relativas al gas natural:

N.° de reclamaciones abiertas: .....................

N.° de reclamaciones resueltas: .....................

Tiempo medio de la resolucion de las reclamaciones (dias): ..........
N.° de reclamaciones sin resolver: ...................

Firmado: Nombre y dos apellidos.
Cargo

ANEXO 5

Descripcion de los tipos de reclamaciones y clasificacion de los mismos de acuerdo
con las Guias de Buenas Practicas en la tramitacién, informacion y clasificaciones
de reclamaciones elaborada por el Grupo de Reguladores Europeos de la Energia

CLASIFICACION CEER
ERGEG, GGP on Customer Complaint Handling, Reporting CODIGO )
and Classification E10-CEM-33-05, 10 June 2010) TABLA7 TIPO DESCRIPCION
NIVEL1 NIVEL 2
ATENCION AL ATENCION AL 001 ATENCION INCORRECTAAL Quejas sobre la atencion del personal propio o contratista de
CONSUMIDOR CONSUMIDOR CONSUMIDOR la distribuidora /comercializadoral incumplimiento cita
ATENCION AL ATENCION AL 002 PRIVACIDAD DE LOS DATOS Reclamaciones del cliente relativas a los derechos
CONSUMIDOR CONSUMIDOR establecidos en la Ley Organica de Proteccion de Datos
ATENCION AL INSPECCION 051 CONDUCTA INADECUADA Cliente muestra disconformidad por la conducta del inspector
CONSUMIDOR PERIODICA PERSONAL INSPECTOR en la visita de la inspeccion periddica. Falta de respeto, falta
acreditacion, presuntos delitos (robo, hurto...)

ATENCION AL INSPECCION 053 INCUMPLIMIENTO HORA Incumplimiento, demora o vista no atendida de Inspeccion
CONSUMIDOR PERIODICA INSPECCION PERIODICA periédica de gas

ATENCION AL RECOBRO 105 DISCONFORMIDAD CON EL Reclamacion sobre conducta inadecuada de la
CONSUMIDOR RECOBRO comercializadora en la accion de recobro
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CLASIFICACION CEER
ERGEG, GGP on Customer Complaint Handling, Reporting CODIGO )
and Classification E10-CEM-33-05, 10 June 2010) TABLA7 TIPO DESCRIPCION
NIVEL 1 NIVEL 2
ATENCION AL RETRASOS EN 029 RETRASO EN LAATENCION A LAS Reclamacion por incumplimiento de los plazos legales
CONSUMIDOR TRAMITACION DE RECLAMACIONES establecidos reglamentariamente
RECLAMACIONES
CALIDAD DE CALIDAD DE ONDA 020 CALIDAD DE ONDA Reclamacion por alteraciones en la calidad del suministro
SUMINISTRO (tensiones, oscilaciones, microcortes, etc.).
CALIDAD DE CORTES 022 CORTES O AVERIAS SIN PETICION | Reclamacion por molestias causadas por averias técnicas y
SUMINISTRO DE INDEMNIZACION cortes programados en las redes de distribucion.
CALIDAD DE DISCONFORMIDAD 052 DISCONFORMIDAD CON LA Desacuerdo con la ejecucion de la inspeccion periddica y/o el
SUMINISTRO INSPECCION EJECUCION DE LA INSPECCION resultado de la misma.
PERIODICA PERIODICA
CALIDAD DE ESQUEMAS DE 021 CORTES O AVERIAS CON Reclamacion por dafios producidos por averias técnicas y
SUMINISTRO COMPENSACIONES PETICION DE INDEMNIZACION cortes programados en las redes de distribucion.
POR DANOS
CALIDAD DE OTROS 025 IMPACTO AMBIENTAL Reclamaciones por situaciones que conlleven un posible
SUMINISTRO INSTALACIONES incumplimiento de la politica, gestion, o actuaciones
ambientales.
CALIDAD DE OTROS 026 RECLAMACIONES SOBRE Reclamacion que conlleve una intervencion en la red de
SUMINISTRO INSTALACIONES DE distribucion (mal estado de cable, riesgo de instalaciones, etc.)
DISTRIBUCION pero que no suponga un peligro inminente para personas o
bienes. Estos casos son avisos de incidencias y deben tratarse
urgentemente a través del teléfono de averias del distribuidor.
CAMBIO DE CAMBIO NO DESEADO 013 DISCONFORMIDAD CON CAMBIO Reclamaciones por disconformidad con el cambio de
COMERCIALIZADOR DE COMERCIALIZADOR comercializador activado.
CAMBIO DE RETRASO 058 RETRASO EN PLAZO ACEPTACION | Reclamacién por incumplimiento de plazos de aceptacion
COMERCIALIZADOR CAMBIO DE COMERCIALIZADOR | establecidos legalmente para el cambio de comercializador
CAMBIO DE RETRASO 059 RETRASO EN PLAZO ACTIVACION Reclamacion por incumplimiento de plazos de activacion
COMERCIALIZADOR CAMBIO DE COMERCIALIZADOR | establecidos legalmente para el cambio de comercializador
CONEXIONALARED | FACTURACION DE LA 018 CONEXIONES: DISCONFORMIDAD Disconformidad con el presupuesto o facturacion de una
CONEXION CON CRITERIOS ECONOMICOS / solicitud de nuevos suministros.
COBROS
CONEXIONALARED | FACTURACION DE LA 019 CONEXIONES: DISCONFORMIDAD |  Disconformidad con los criterios y con la solucién técnica
CONEXION CON CRITERIOS TECNICOS/ | indicados en el presupuesto y / o desperfectos y discrepancias
OBRA EJECUTADA en la realizacion de la acometida/CUI.
CONEXION ALARED OBSTACULOSALA 035 CONEXIONES: DISCONFORMIDAD | Reclamaciones por disconformidad con el motivo alegado por
CONEXION RECHAZO SOLICITUD ATR-PEAJE la distribuidora para rechazar la solicitud de ATR
CONEXION ALARED RETRASO 062 RETRASO EN PLAZO ACEPTACION |  Reclamacion por incumplimiento de plazos de aceptacion
DEL ALTA DE UN NUEVO establecidos legalmente para la alta de un nuevo suministro
SUMINISTRO
CONEXION ALARED RETRASO 063 RETRASO EN PLAZO ACTIVACION Reclamacion por incumplimiento de plazos de activacion
ALTA DE UN NUEVO SUMINISTRO | establecidos legalmente para la alta de un nuevo suministro
CONEXION ALARED RETRASOS 030 CONEXIONES: RETRASO PLAZO | Reclamacion por retraso en la contestacion / presentacion de
DE CONTESTACION NUEVOS presupuesto de una solicitud de nuevo suministro.
SUMINISTROS
CONEXION ALARED RETRASOS 031 CONEXIONES: RETRASO ALTADE | Reclamacion por retraso en la ejecucion de una solicitud de
UN NUEVO SUMINISTRO nuevos suministros que el cliente ya ha pagado
CONEXIONESALA | SOLICITUDES DE BAJA 064 RETRASO EN PLAZO ACEPTACION |  Reclamacion por incumplimiento de plazos de aceptacion
RED DE LA BAJA DE UN SUMINISTRO establecidos legalmente para la baja de un suministro
CONEXIONESALA | SOLICITUDES DE BAJA 065 RETRASO EN PLAZO ACTIVACION Reclamacién por incumplimiento de plazos de activacion o
RED DE UNA BAJA DEL SUMINISTRO establecidos legalmente para la baja de un suministro 5
CONTRATACION'Y DATOS DE, 034 DISCONFORMIDAD CON ) Reclamaciones por disconformidad con los datos de tarifa, g
VENTAS CONTRATACION CONCEPTOS DE CONTRATACION potencia, titular PS, direccién PS o fecha de activacion P
ATR-PEAJE i
g
g
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CLASIFICACION CEER
ERGEG, GGP on Customer Complaint Handling, Reporting CODIGO )
and Classification E10-CEM-33-05, 10 June 2010) TABLA7 TIPO DESCRIPCION
NIVEL 1 NIVEL 2
CONTRATACION Y DERECHO DE 108 RECLAMACION RESPECTO AL Derecho de desistimiento no respetado por parte de la
VENTAS DESESTIMIENTO DERECHO DE DESISTIMIENTO comercializadora
CONTRATACION Y FALTA DE 107 INSUFICIENTE INFORMACION EN |  Informacién no completa en el momento de la contratacion
VENTAS INFORMACION EL MOMENTO DE LA
CONTRATACION (Condiciones
contractuales, derecho de
desistimiento)
CONTRATACION Y MALAS PRACTICAS 109 FACTURACION DE OTROS Reclamaciones por facturacion de otros servicios tras la
VENTAS COMERCIALES SERVICIOS TRAS LA cancelacion del contrato de suministro
CANCELACION DEL SUMINISTRO
CONTRATACION Y MALAS PRACTICAS 112 DIFICULTAD EN LA Reclamacion por dificultad de contratacion de la tarifa de
VENTAS COMERCIALES CONTRATACION DE LATUR/PVPC Ultimo recurso de gas o el PVPC de electricidad
CON EL CUR/COR
CONTRATACION 'Y DATOS DE 060 RETRASO EN PLAZO ACEPTACION |  Reclamacion por incumplimiento de plazos de aceptacion
VENTAS CONTRATACION MODIFICACION CONTRACTUAL | establecidos legalmente para las modificaciones contractuales
excepto el cambio de comercializador
CONTRATACION Y DATOS DE 061 RETRASO EN PLAZO ACTIVACION Reclamacién por incumplimiento de plazos de activacion
VENTAS CONTRATACION MODIFICACION CONTRACTUAL | establecidos legalmente para las modificaciones contractuales
excepto el cambio de comercializador
CONTRATACION Y RESCISION DEL 014 REQUERIMIENTO DE FIANZA/ Reclamaciones de clientes relativas al reintegro del importe
VENTAS CONTRATO DEPOSITO DE GARANTIA pagado en su dia como fianza al realizar una baja o una
baja-alta,por no constar ya como titular del punto de suministro
CORTES POR IMPAGO CORTES 028 EJECUCCION INDEBIDA DEL Reclamacién por corte incorrecto (no incluye las
INCORRECTOS CORTE reclamaciones por cortes temporales por averias o
mantenimiento).
CORTES POR IMPAGO REENGANCHE 032 RETRASO REENGANCHE TRAS Reclamacion por retraso en la ejecucion del reenganche
CORTE POR IMPAGO solicitado
ESQUEMAS DE ESQUEMAS DE 023 RETRASO EN PAGO Reclamacion por el retraso en el pago de indemnizacion
COMPENSACIONES COMPENSACIONES INDEMNIZACION originada por una reclamacion calidad procedente.
ESQUEMAS DE ESQUEMAS DE 024 DANOS A TERCEROS POR Reclamaciones por dafios ocasionados a bienes materiales o
COMPENSACIONES COMPENSACIONES INSTALACIONES personas derivados de la realizacion de obras o por la rotura o
la caida de elementos de las instalaciones
ESQUEMAS DE ESQUEMAS DE 033 DANOS PRODUCIDOS EN UNA | Dafios producidos en el curso de una intervencion de urgencia
COMPENSACIONES COMPENSACIONES INTERVENCION DE URGENCIAS del distribuidor
ESQUEMAS DE ESQUEMAS DE 054 DANOS INSPECCION PERIODICA |  Reclamaciones por dafios causados durante la inspeccion
COMPENSACIONES COMPENSACIONES periédica de gas
ESQUEMAS DE FACTURACION 027 DISCONFORMIDAD Disconformidad sobre el importe abonado por calidad de
COMPENSACIONES INCORRECTA INDEMNIZACIONES POR CALIDAD suministro o por la falta de abono.
DE SUMINISTRO
FACTURACION Y FACTURACION 011 RECLAMACION FACTURA PAGO Reclamacion por duplicado de la misma factura o de dos
COBRO INCORRECTA DUPLICADO facturas distintas que corresponden al mismo concepto.
FACTURACION Y FALTADE 012 REFACTURACION NO RECIBIDA | Reclamacion por no recepcion de una rectificacion de factura o
COBRO FACTURACION abono.
FACTURACION Y DATOS BANCARIOS 101 DATOS BANCARIOS/FORMA DE Reclamacién sobre los datos bancarios /forma de pago
COBRO PAGO ERRONEA
FACTURACION Y DATOS BANCARIOS 102 ERRORES EN COBROS/ ABONOS Abonos generados y no recibidos
COBRO
FACTURACION Y FACTURACION 010 DISCONFORMIDAD EN FACTURA Reclamaciones por disconformidad en facturaciones
COBRO INCORRECTA ANOMALIA / FRAUDE complementarias de anomalia / fraude.
FACTURACION Y FACTURACION 050 DESACUERDO FACTURACION Desacuerdo con el concepto facturado por inspeccion
COBRO INCORRECTA INSPECCION PERIODICA periddica.
FACTURACION Y FACTURACION 055 DISCONFORMIDAD IMPORTE Disconformidad sobre el importe facturado como cargo fijo y/o
COBRO INCORRECTA FACTURADO AUTOCONSUMO cargo variable autoconsumo
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CLASIFICACION CEER
ERGEG, GGP on Customer Complaint Handling, Reporting CODIGO )
and Classification E10-CEM-33-05, 10 June 2010) TABLA7 TIPO DESCRIPCION
NIVEL 1 NIVEL 2
FACTURACION Y FACTURACION 008 DISCONFORMIDAD CON Reclamaciones sobre conceptos repercutidos por la
COBRO INCORRECTA CONCEPTOS FACTURADOS POR distribuidora (alquiler, derechos de extensién de acceso,
EL DISTRIBUIDOR penalizacion de ICP, derechos de reconexion, canon IRC,
etc.).
FACTURACION Y FACTURACION NO 007 CONSUMIDOR (CUPS) NO El consumidor (CUPS) no pertenece o contrato no vigente en
COBRO JUSTIFICADA PERTENECE A la comercializadora en el periodo de la factura.
COMERCIALIZADORA O NO
VIGENTE EN PERIODO DE
FACTURA
FACTURACION Y FALTADE 006 CONTRATOS ATR QUE NO SE | Reclamaciones sobre suministros con contrato en vigor, en los
COBRO FACTURACION FACTURAN que se detecta que el proceso de facturacion esta suspendido
por alguna causa imputable a distribuidora.
FACTURACION Y FALTA DE 114 RETRASO FACTURACION El consumidor reclama el retraso o la falta de facturacion por
COBRO FACTURACION COMERCIALIZADOR parte del comercializador
FACTURACION Y PERIODO 106 DISCONFORMIDAD CON Disconformidad con la aplicacién de la penalizacion por
COBRO PERMANENCIA PENALIZACION POR PRONTA rescision de contrato
RESOLUCION
FACTURACION Y RESCISION DEL 104 DISCONFORMIDAD Disconformidad con el fraccionamiento realizado o con los
COBRO CONTRATO FRACCIONAMIENTO O GASTOS gastos especiales cobrados
ESPECIALES COBRADOS
MEDIDA FRAUDES 057 DISCONFORMIDAD CON Disconformidad con el expediente de anomalia y fraude pero
EXPEDIENTE DE ANOMALIAY sin que la factura haya sido emitida.
FRAUDE
MEDIDA FUNCIONAMIENTO DEL 003 INCIDENCIA EN EQUIPOS DE Reclamaciones derivadas de cualquier tipo de incidencia
CONTADOR MEDIDA detectada en el Equipo de Medida
MEDIDA FUNCIONAMIENTO DEL | 004 DANOS ORIGINADOS EN EQUIPO Reclamaciones con peticién de indemnizacion por dafios
CONTADOR DE MEDIDA derivados de cualquier tipo de incidencia originada por el
Equipo de Medida.
MEDIDA LECTURA CONTADOR 009 DISCONFORMIDAD CON LECTURA |  Reclamaciones disconformidad con la lectura facturada. Se
FACTURADA aplica también en caso de estimaciones acumuladas o
€onsumos cero que requieren una lectura real, y toda aquella
facturacion cuyo periodo es superior a un afio.
MEDIDA OTROS 005 CONTADOR EN FACTURANO Reclamaciones originadas por posibles contadores mal
CORRESPONDE CON INSTALADO asignados.
MEDIDA OTROS 068 RECLAMACION POR APLICACION | Reclamaciones relacionadas con la aplicacion del factor de
DEL FACTOR DE CONVERSION O conversion o de PCS
ELPCS
PRACTICAS PRACTICAS M FALTA DE CLARIDAD Reclamacion sobre clausulas contractuales abusivas.
COMERCIALES COMERCIALES CONDICIONES CONTRACTUALES
INCORRECTAS INCORRECTAS
PRACTICAS PRACTICAS 113 RECLAMACIONES POR Reclamacion relacionadas con la venta del suministro
COMERCIALES COMERCIALES PRACTICAS COMERCIALES energetico
INCORRECTAS INCORRECTAS INCORRECTAS
PRECIO/TARIFA BONO SOCIAL 100 INCIDENCIAS CONTRATACION Incidencias en contratacion Bono Social
BONO SOCIAL
PRECIO/TARIFA TARIFA INCORRECTA 103 DISCONFORMIDAD PRECIOS | Reclamaciones y quejas sobre el precio o conceptos aplicados
FACTURADOS O REPERCUTIDOS en la facturacion
POR LA COMERCIALIZADORA
PRECIO/TARIFA TRANSPARENCIA 110 FALTA DE CLARIDAD EN LAS Reclamacion sobre la falta de informacion en la factura o
FACTURAS clausulas contractuales abusivas.
No aplica 015 RETRASO CORTE DE Reclamacion por retraso en la ejecucion del corte solicitado
SUMINISTRO POR IMPAGO por la comercializadoras
No aplica 037 FICHERO XML INCORRECTO Fichero erréneo
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CLASIFICACION CEER
ERGEG, GGP on Customer Complaint Handling, Reporting CODIGO )
and Classification E10-CEM-33-05, 10 June 2010) TABLA7 TIPO DESCRIPCION
NIVEL 1 NIVEL 2
No aplica 047 SOLICITUD RECALCULO CCH SIN Solicitud recalculo de la curva de carga horaria sin
MODIFICACION CIERRE ATR modificacion del cierre de ATR
No aplica 049 FALTA FICHERO MEDIDA Falta formato A7 telemedida de gas/ formato Q1 para

consumidores con peaje directo (solo para reclamaciones con
origen comercializadora)
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