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“EL CONTROL DE LA ACTIVIDAD DE LAS EMPRESAS PRIVADAS
QUE GESTIONAN INTERESES PUBLICOS O SERVICIOS DE
INTERES GENERAL O UNIVERSAL”

1. EL MARCO DE INTERVENCION DEL SINDIC DE GREUGES

La liberalizacion de servicios universales y/o de interés general

La evolucidn social hace que los derechos de las personas tomen progresivamente mayor
relieve, especialmente los derechos relacionados con la prestacion de servicios que se

consideran universales, basicos o esenciales en la vida cotidiana de las personas.

Una parte importante de estos servicios ha evolucionado desde su configuracion de
servicio publico reservado a la Administracion publica hasta la situacién actual, en la
que son prestados por empresas privadas en régimen de libre mercado (por ejemplo:
electricidad, gas, telecomunicaciones, servicios postales o servicios funerarios).

- Este proceso de liberalizacién y privatizacion de actividades y servicios publicos
tiene como principal consecuencia que la Administracion publica ya no es el tnico
sujeto al cual el ordenamiento atribuye obligaciones de servicio publico, sino que
también lo son, por la actividad que desarrollan, determinados sectores econémicos
privados.

La liberalizacion de la prestacion de unas actividades consideradas esenciales no puede
comportar la disminucion de derechos y garantias para las personas.

- Los conceptos servicios universales y/o de interés general son imprecisos econémica
y juridicamente. En cualquier caso, son servicios privados en los que juegan

elementos como la universalizacion de las prestaciones, las potestades publicas e,
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incluso, la autoridad. Sin embargo, son servicios privados que pueden afectar a
derechos de las personas, elementos que son centrales para una institucion como el
Sindic de Greuges y que caracterizan buena parte de las prestaciones que se dan en el
suministro de agua, electricidad y gas, en el transporte publico, en las
telecomunicaciones y la telefonia, en los servicios postales y en los servicios
funerarios. También los servicios bancarios y los seguros tienen una parte que puede

considerarse de interés general.

El marco normativo de la institucion del Sindic de Greuges

La funcion tradicional del ombudsman es la supervision de las administraciones publicas.

Ahora bien, para dar respuesta a los retos en la defensa de los derechos que comporta
la referida liberalizacion en la prestacion de servicios basicos o universales, algunos
ordenamientos también han empezado a atribuir al ombudsman la tarea de supervisar
“las empresas privadas que gestionan servicios publicos o cumplen actividades de
interés general o universal”.
- Asi lo hizo el legislador del nuevo Estatuto de Autonomia de Catalufia (2006) en el
articulo 78 sobre la definicion y las funciones de la institucion del Sindic de Greuges.
- Esta funcion es novedosa: no existen muchos ejemplos de ombudsman
“generalistas” que tenga reconocida en su ley o norma reguladora la tarea de
supervisar a empresas privadas que prestan servicios basicos o universales. Esta
funcién si la encontramos en ombudsman “especificos”, como el Médiateur National
de I’Energie (Francia) o el Financial Ombudsman Service (Reino Unido).
El papel del Sindic de Greuges en el marco de la intervencion con las empresas de

servicios basicos

Hay un conjunto de actores que tienen las funciones de garantizar la calidad y la defensa
de los derechos de los consumidores: agencias reguladoras, agencias autonomicas de
consumo, autoridades competentes en la materia tanto estatales como autondmicas,

ayuntamientos via OMIC o equivalentes, poder judicial, asociaciones de consumidores, etc.
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Sin embargo, la intervencion de la institucion del Sindic de Greuges aporta el valor

afadido de trabajar con los derechos de las personas y, por tanto, sirve para:

- Ayudar a ponderar el desequilibrio contractual, garantizar la igualdad en la relacion entre
ciudadano y empresa.

- ldentificar las desigualdades en la relacion ciudadano-empresa-servicio basico y
colaborar/dialogar/asesorar a las empresas sin distorsionar el mercado.

- Proponer mejoras en la garantia de los derechos en la prestacion de los servicios basicos
y dar impulso legislativo o normativo para la mejora de la regulacion (la sindica tiene
iniciativa ante el Parlamento).

- Articular un espacio de reflexion (think-tank) en torno a los derechos de las personas, los
servicios béasicos y el papel de las empresas.

- Impulsar una auténtica responsabilidad social de las empresas.

Los servicios de interés general afectados por la intervencion del Sindic de Greuges

Los servicios de interés general prestados por empresas privadas son la electricidad y
el gas, el agua, las telecomunicaciones, los servicios funerarios, los bancos o el transporte
publico. Con algunas de las empresas que prestan estos servicios, el Sindic de Greuges ha
establecido convenios de colaboracion, que facilitan la labor de supervision:
- Electricidad y gas
o Empresas con convenio con el Sindic de Greuges: Endesa, Naturgy
o Otras empresas: Iberdrola, HolaLuz, etc.
- Agua:
o Empresas con convenio con el Sindic de Greuges: Agbar
o Otras empresas: Aqualia, Nostraigua, etc.
- Telecomunicaciones (telefonia fija, mévil e internet)
o Empresas con convenio con el Sindic de Greuges: Telefonica, Vodafone,
Orange

o Otras empresas: Lowi, Yoigo, Pepephone, etc.



- Servicios funerarios
o Empresas con convenio con el Sindic de Greuges: Memora, Altima,
Asociacion de Empresas de Servicios Funerarios de Catalufia
- Bancos
o Otras empresas: Caixabank, Sabadell, Santander, BBVA y otras
- Transporte publico

o Otras empresas: Renfe, TMB, FGC y otras

La actuacion de supervision se ha realizado a partir de la recepcion y tramitacion de

guejas, consultas y actuaciones de oficio.

- El Sindic de Greuges ha recibido en el periodo 2019-2022 un total de
9.249 quejas y consultas relacionadas con los suministros y otros servicios de
interés general. Solo en 2022, el nimero de quejas y consultas ha sido de 2.747.

- Electricidad y gas: 4.401

- Agua: 1.295

- Telecomunicaciones (telefonia fija, movil e internet): 2.352
- Servicios funerarios: 0

- Bancos: 1.201

- Se ha producido un incremento muy significativo de quejas en 2022, como
consecuencia de la crisis energética, especialmente en lo que se refiere a los
suministros de electricidad, gas y agua. En el caso de la electricidad y el gas, el

incremento fue del 50,3 %, y en el caso del agua, del 17,5 %.

o Respecto al afio 2019, el incremento de quejas y consultas sobre servicios de
interés general ha sido del 40,9 %. En el caso de las quejas relacionadas con
los consumos de electricidad y gas, el crecimiento fue del 125,1 %; en el

caso de los bancos, del 84,4 %; y en el caso del agua, del 34,5 %.



La empresa con mayor numero de quejas tramitadas es Endesa, con 1.122 en el
periodo 2019-2022, seguida de Telefonica, con 331; Naturgy, con 312, y Aigles
de Barcelona (Agbar), con 263.

En el periodo 2019-2022, la institucion también ha recibido 106 quejas y
consultas relacionadas con el bono social y el bono social térmico,
mayoritariamente presentadas por mujeres en el caso del bono social (62,5 %).
Esta mayor prevalencia de las mujeres en las quejas sobre el bono social

apunta a la feminizacion de la pobreza energética.

La principal tipologia de quejas y consultas recibidas en el Sindic de Greuges en

electricidad y gas son:

Altas y bajas del suministro (retrasos o falta de atencion de las solicitudes de alta o
baja del suministro, ...)
Problemas con la facturacion (contiene errores, retrasos en el envio, no se recibe la
factura en papel, ...)
Funcionamiento irregular del contador (averias, refacturaciones, manipulaciones, ...)
Falta de calidad (cortes e interrupciones eléctricas, subidas de tension, dafios en
aparatos domésticos, ...)
Deficiencias en la atencion al cliente (falta de respuesta a las reclamaciones, tiempo
de espera elevado por atencién, ...)
Comercializacion irregular (altas sin consentimiento, servicios adicionales no
contratados, ...)
Situaciones de pobreza energética:
o Facturas: problemas para pagarlas, reclamaciones de deudas por impago de
facturas, ...
o Bono social eléctrico: dificultades en su aplicacion, problemas en la
documentacion, problemas de burocracia, problemas para renovarlo, ...
o Cortes de suministro por impago, informe de los servicios sociales para evitar
los cortes, ...
o Otros: ayudas de los servicios sociales, canon social del agua, gas butano

social térmico, ...



La experiencia de la institucion del Sindic de Greuges de Catalufia en la supervision de

empresas que prestan servicios de interés general es positiva.

- Durante estos afios, la institucion ha puesto en practica la actuacion de supervision
con un resultado que puede calificarse de positivo y, a todos los efectos, con una
colaboracion notable por parte de las empresas, como lo demuestra que los plazos de
respuesta son mas agiles/breves con las empresas que con las administraciones
publicas.

- El nivel de aceptacion de las recomendaciones por parte de las empresas es muy
elevado: méas del 80 % de las resoluciones de la institucion se han aceptado
totalmente, y el 19,4 % se han aceptado de forma parcial.

- Algunos ejemplos de este trabajo con las empresas de servicios basicos se plasman
en convenios de colaboracion (por ej., suministro de agua con Agbar). Sin embargo,
en ocasiones no hay necesidad de un instrumento especifico, sino que ambas
oficinas estdn en contacto permanente para resolver las quejas (por ej., en el
suministro de electricidad con Holaluz o Iberdrola).

- Esta colaboracion también se ha materializado con la firma con Memora, Altima y la
Asociacion de Empresas de Servicios Funerarios de Catalufia de un instrumento
pionero como es el Codigo de Buenas Practicas de las Empresas de Servicios

Funerarios.
2. LA IMPORTANCIA DE LA ACTUACION DE SUPERVISION DE LAS
EMPRESAS QUE PRESTAN SERVICIOS DE INTERES GENERAL COMO

CONSECUENCIA DEL CONTEXTO SOCIOECONOMICO

Empobrecimiento de las familias a lo largo de la ultima década condicionado por el

ciclo econdmico

Una de las consecuencias inmediatas de la desaceleracion econdémica que afecta a las
principales economias a escala global, y también a la economia catalana, con la inflacion

como principal factor de preocupacion, es el empobrecimiento de las familias.



La situacion social actual esta fuertemente condicionada por el impacto a medio plazo de la

crisis economica de 2008-2013, por la salida de la pandemia de la covid-19 y por los efectos

sociales y econémicos de la guerra de Ucrania.

Cataluiia (y Espaifia) ha perdido nivel de riqueza en comparacion con la media
europea en la altima década. Cataluiia tenia un PIB por habitante en paridad de
poder de compra 29 puntos porcentuales por encima de la UE en 2007
(CAT=129, UE=100). La crisis economica de 2008-2013 provoc6 una pérdida del
nivel de riqueza comparada de 18 puntos porcentuales respecto a la media de los
paises de la UE (CAT=111, UE=100). La crisis de la pandemia ha supuesto una
nueva pérdida de riqueza en comparacion con la media europea, de 10 puntos
porcentuales (CAT=103, UE=100). La evolucién de Espafia ha sido similar: en 2007
tenia un PIB por habitante ligeramente superior a la media europea (ESP=103,
UE=100), y en 2021 se situa significativamente por debajo (ESP=83).

El coste de la vida ha aumentado por encima de las rentas de las familias. El
indice de precios de consumo (IPC), que mide la evolucion en el tiempo de los
precios de los bienes y servicios de consumo adquiridos por la poblacion
residente en viviendas familiares, se ha incrementado en el periodo 2008-2023
un 34,9 % (32,1 % en el caso de Espafia). En cambio, el PIB por habitante se ha
incrementado un 7,3 % en el periodo 2008-2021 (5,7 % en Espaiia), y la renta
familiar disponible bruta (RFDB) por habitante, que mide los ingresos de que
disponen los residentes de un territorio para destinarlos al consumo o al ahorro,
se ha incrementado en el periodo 2010-2020 un 4,8 %.

El salario bruto medio se ha incrementado en el periodo 2008-2020 un 15,9 % a
precios corrientes (15,0 % en el caso de Espaiia), y se ha reducido un 1,3 % a
precios constantes. Por efecto de la inflacion, en este periodo se ha producido
una pérdida de poder adquisitivo del salario bruto medio de un 15,0 %.

En Catalufia, la tasa de riesgo de pobreza para el conjunto de la poblacion se
sitia en el 19,9 % en 2022. En el caso de las familias con hijos, esta tasa es mayor,

del 23,8 %.



- En Cataluiia, se ha incrementado la privacion material severa un 51,7 % en el
periodo 2013-2022, con mas de 230.000 personas mas que se encuentran en esta

situacion, y con una tasa que ha pasado del 6,1 % al 9,0 %.

Impacto de la inflacion sobre el riesgo de pobreza energética v de exclusién residencial

en los ultimos dos anos

En los ultimos dos afios, de todos los bienes y servicios, los precios de la energia son los
gue han experimentado un mayor incremento.

- Los precios han aumentado durante el afio 2022 un 8,0 % en Cataluia (8,4 % en
Espafia), y un 2,9 % en 2021 (3,1 % en Espaia). En el caso del precio de la
electricidad, el gas y otros combustibles, el IPC se sitia en el 30,9 % en 2022
(31,4 % en Espaiia), y en el 23,4 % en 2021 (26,3 % en Espaiia).

Este incremento ha provocado que se haya doblado la poblacion que no puede
permitirse mantener su vivienda a una temperatura adecuada.

- Segun la Encuesta de condiciones de vida, en 2022, el 19,2 % de los hogares
catalanes tuvieron dificultades para mantener la vivienda a una temperatura
adecuada. Esta proporcion ha mantenido una tendencia creciente en los dos
ultimos afos, y en el periodo 2013-2020 se habia mantenido siempre entre el 5 %
y el 9 %.

- Como consecuencia de las desigualdades en el mercado de trabajo, las mujeres tienen
mayores dificultades para mantener la vivienda a una temperatura adecuada (20,6 %)
que los hombres (17,5 %).

Estadisticamente, la pobreza energética se puede calcular, entre otras formas, a partir del peso
que tiene el coste de los suministros basicos en el presupuesto familiar. Cuando este coste es
superior al 10 % de la renta disponible del hogar, se puede considerar que existe una situacion
de pobreza energética.

- Segun la Encuesta de presupuestos familiares, los hogares catalanes destinaron en
2021 1.463,41 euros anuales a financiar los suministros de agua, electricidad y

gas. Este gasto se ha incrementado un 6,6 % respecto al gasto que se destinaba
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a ello antes de la pandemia (2019) y un 30,4 % respecto al gasto antes de la crisis
econémica de 2008.

En el caso del agua, el incremento respecto a dos afios es del 11,5 %, mientras
que en el caso de la electricidad es del 6,3 %,y en el del gas, del 4,3 %.

En 2021, el peso que tiene en el presupuesto familiar el pago de suministros
basicos es del 4,6 %. Este peso ha aumentado en un 10,8 % respecto al afio 2019
(antes de la pandemia) y en un 38,4 % respecto al afio 2008 (antes de la crisis de

2008).

El incremento de los tipos de interés tiene efectos sobre la exclusion residencial

Ante la inflacion existente, el Banco Central Europeo ha ido incrementando sus
tipos de interés, del 0 % al 3,5 % a partir de julio de 2022. Este incremento, que
tiene por objetivo reducir la inflacion, ha encarecido los créditos y préstamos
que piden las familias, también en el caso de los préstamos hipotecarios, que
deben pagar mas intereses. La inflacion de precios y el encarecimiento de las
hipotecas por la subida de los tipos de interés tienen un impacto negativo sobre el

riesgo de exclusion residencial.

3. UN AMBITO CLAVE: LA LUCHA CONTRA LA POBREZA ENERGETICA

La existencia de medidas contra la pobreza energética, con la implicacion de las

empresas suministradoras

Bono social (luz)

El bono social es un descuento que deben aplicar las empresas comercializadoras de
referencia de suministro eléctrico a los consumidores en situacion de vulnerabilidad
econdmica, en funcion de su nivel de ingresos y del cumplimiento de determinados
requisitos. Estos descuentos oscilan entre el 25 % del importe de la potencia y el
consumo en el caso de los consumidores vulnerables (excepcionalmente, el

descuento es del 65 % hasta finales de 2023) y el 40 % del importe en el caso de
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los consumidores vulnerables severos (80 % hasta finales de 2023). Si, ademas,
el consumidor tiene riesgo de exclusion social porque esta siendo atendido por
los servicios sociales de una administracion autondomica o local que pagan el

50 % de la factura, el descuento es del 100 %.

o Se consideran consumidores vulnerables las personas o unidades de
convivencia que reunen algunos de los siguientes requisitos: tener una renta
inferior a 1,5 veces el IPREM, estar en posesion del titulo de familia
numerosa, ser pensionista por jubilacion o incapacidad permanente con la
cuantia minima, o percibir el Ingreso Minimo Vital.

o Se consideran consumidores vulnerables severos las personas o unidades de
convivencia que tengan una renta inferior al IPREM (o al 50 % de la renta
establecida para los consumidores vulnerables).

o Se consideran consumidores en riesgo de exclusion social las personas o
unidades de convivencia que son consumidores vulnerables severos y que son
atendidos por los servicios sociales que financian el 50 % del importe de la

factura.

En Espafia, existen 1.283.760 hogares beneficiarios del bono social (noviembre
de 2022). Cerca del 4,6 % de los consumidores hacen uso del bono social (el
2,4 % por ser consumidores vulnerables severos). En el caso de Catalunya, esta
cifra de consumidores con acceso al bono social gira en torno a los 100.000
hogares.

En Espaiia, en 2022 se ha incrementado en un 26,3 % el numero de hogares
beneficiarios del bono social respecto al afio 2018. Este incremento ha sido
especialmente significativo en el caso de los consumidores vulnerables severos,
que han aumentado un 39,0 % en ese mismo periodo. Esto significa que la
cobertura del bono social ha aumentado, pero que también lo ha hecho la
vulnerabilidad severa. En 2022 el 52,8 % de los consumidores que accedian al
bono social eran consumidores vulnerables severos, mientras que esta

proporcion en 2018 era del 48,0 %.
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Bono social térmico (gas)

El bono social térmico es un programa de ayudas para compensar los gastos térmicos
ocasionados a los consumidores mas vulnerables por el uso de gas para calefaccion,
agua caliente o cocina. Tienen derecho al bono social térmico todas aquellas personas
con derecho al bono social eléctrico.

En Catalufia, estas ayudas benefician a 100.219 hogares en situacion de
vulnerabilidad o riesgo de exclusion social. La cuantia inicial oscila entre los 82 y
373 euros por beneficiario, en funcion del nivel de vulnerabilidad y de la zona
climatica. La Generalitat complementa este importe con una ayuda adicional de entre

66 y 186 euros.

Bonificacion del canon del agua

En Cataluiia, se han adoptado medidas para garantizar el suministro de agua a todos
los usuarios. Desde la Agencia Catalana del Agua se ha adaptado el tributo del canon
del agua a las situaciones de vulnerabilidad de la poblacion menos favorecida y
también a los hogares con cuatro o mas miembros.

El canon del agua es un impuesto ambiental que se abona en la factura del agua y que
puede suponer hasta un 40 % del total del recibo de agua.

Para la poblacion vulnerable, estd prevista la tarificacion social con una reduccion
del precio a pagar. El canon del agua también se reduce para ciertos colectivos y
situaciones de vulnerabilidad en un 100 % por los consumos de agua que no superen
el primer tramo. Actualmente se acogen a la tarifa social del agua unas 76.000
familias. Los ayuntamientos, como titulares del servicio de suministro domiciliario
de agua, o las entidades suministradoras, pueden concretar la bonificacion del canon
del agua a través de las tarifas, con el otorgamiento de ayudas a fondo perdido o con
bonificaciones o exenciones del pago de los precios y tasas municipales, siempre que
se cumplan ciertas condiciones o requisitos.

Para los hogares con cuatro o mas miembros, la Agencia Catalana del Agua prevé la

posibilidad de ampliar los tramos de consumo del canon del agua. La ampliacion
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de tramos es una medida de equidad porque pretende que con un mismo consumo por
persona se tienda a pagar un mismo precio por metro cubico. La ampliacion de tramo
supone aumentar el limite de los tramos de consumo en funcién del niumero de
personas que conviven en una vivienda, retrasando asi el efecto de la progresividad

en las tarifas de acuerdo con las personas que conviven en una vivienda.

Evitar cortes de suministros

La legislacion protege a las personas y unidades familiares en situacion de
vulnerabilidad econdmica —o riesgo de exclusion residencial- frente a los cortes
que puedan acordar las compafiias suministradoras de electricidad, gas y agua
potable por falta de pago. Las personas que no puedan pagar la factura o que reciban
un aviso de corte del servicio y se encuentren en situacion de vulnerabilidad deben
dirigirse a los servicios sociales municipales para que puedan elaborar un informe
que indique que se esta en riesgo de exclusion residencial, evitando asi el corte de los
suministros. Si a pesar de disponer del informe de vulnerabilidad la compafiia corta
el servicio, es necesario contactar con los servicios sociales municipales para revertir
la situacion.

La Ley 24/2015, de 29 de julio, de medidas urgentes para afrontar la emergencia en
el ambito de la vivienda y la pobreza energética, establece que las administraciones
publicas deben garantizar el derecho de acceso a los suministros basicos de agua
potable, de gas y de electricidad a las personas y unidades familiares en situacion de
riesgo de exclusion residencial, mientras dure esta situacién. En el caso del gas, el
derecho de acceso Unicamente se garantiza si el edificio afectado dispone de ese tipo
de suministro.

El Real Decreto-ley 8/2021 establece que no Se podra suspender el suministro de
energia eléctrica, gas natural y agua a aquellos consumidores que tengan la condicion

de consumidores vulnerables, vulnerable severos o en riesgo de exclusion social.

Segun la Alianza contra la Pobreza Energética, la Ley 24/2015 ha evitado 200.000 cortes de

luz entre 2015-2020 (estimacion, dato no oficial).
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En la ultima década, se han producido avances significativos en la lucha contra la

pobreza energética

En 2013 la institucion del Sindic de Greuges publico el primer informe sobre la pobreza

energética en Catalufia, con varias recomendaciones a los poderes publicos para hacer frente

a un problema que entonces ya era protagonista de politicas publicas en varios estados de la

Unién Europea.

En estos diez afios se ha avanzado notablemente con la aprobacion de diferentes leyes y

normas y con la puesta en marcha de recursos y servicios para atender a la vulnerabilidad

energética, especialmente por parte de las administraciones locales.

Avances

A nivel normativo, destaca la aprobacion por el Parlamento de Catalufia de la Ley
24/2015 de medidas para afrontar la pobreza energética, una norma pionera y Unica
en el panorama normativo estatal que ha permitido evitar muchos cortes de
suministros béasicos a las personas que, mediante un informe de los servicios
sociales, han acreditado su situacion de vulnerabilidad. En aplicacion de esta ley,
también es necesario valorar adecuadamente el acuerdo y el convenio de cooperacion
firmados entre la Generalidad de Catalufia y Endesa en marzo de 2021.

Por otra parte, la normativa estatal adoptada a raiz de la pandemia por covid-19 vy,
posteriormente, de la guerra en Ucrania, ha sido relevante a la hora de impedir los
cortes de los suministros basicos a las personas vulnerables, ampliar el alcance del
bono social a méas colectivos en dificultades y reducir el IVA y otros impuestos de las
facturas de los suministros basicos. En 2018 también se cre6 el bono social térmico,
para ayudar a todos los beneficiarios del bono social eléctrico a hacer frente a los
gastos de calefaccion.

Por ltimo, tanto la legislacion estatal como la catalana han visto reforzada la figura

del consumidor vulnerable y su proteccion. Ademas, a todos los efectos, se ha
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regulado la rescision de los servicios de mantenimiento de la electricidad o el gas y

se ha prohibido la comercializacion “puerta a puerta” de ambos suministros.

A pesar de los avances, todavia existen alqunas disfunciones en el acceso de las personas

vulnerables a las medidas de lucha contra la pobreza energética

Dificultades en la tramitacién del bono social eléctrico

Urge “desburocratizar” la tramitacion del bono social eléctrico, ya que desde esta
institucion se ha denunciado la complejidad de los tramites, especialmente para las
personas vulnerables.

Aparte del formulario de solicitud, la persona que solicite la aplicacion del bono
social debe presentar a la empresa comercializadora la siguiente documentacion:

o una fotocopia del DNI o NIE del titular del punto de suministro y de todos los
miembros de la unidad de convivencia (incluidos los mayores de 14 afios con
capacidad de obrar y los menores de 14 afios que dispongan de ellos).

o libro de familia y/o certificado de nacimiento y/o de matrimonio expedido por
el Registro Civil que acredite la relacion de filiacion y parentesco de las
personas que conforman la unidad de convivencia.

o Ensu caso, certificado que acredite la inscripcion como pareja de hecho y/o
resolucion judicial o administrativa que acredite la acogida.

o Certificado de empadronamiento en vigor, individual o conjunto, del titular y
de todos los miembros de la unidad de convivencia.

Ademas, la persona solicitante deberad aportar, segun el caso, el titulo de familia
numerosa, la acreditacion de ser perceptora del ingreso minimo vital y un certificado
emitido por los servicios sociales que acredite circunstancias especiales (victima de
violencia de género, discapacidad superior al 33 %, dependencia en grados Il y IlI,
familias monoparentales, etc.).

Es necesario valorar si toda esta documentacion (compleja de recopilar por los

consumidores vulnerables) es estrictamente necesaria. Ademas, deberia aplicarse el
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principio segun el cual la Administracion no debe pedir documentacion de la que ya

dispone o ya tiene en su poder.

Déficits de agilizacion en el pago del bono social térmico

La institucion del Sindic de Greuges ha recibido varias quejas por retrasos en el
cobro del bono social térmico. La gestion del bono social térmico, creado por el
Real Decreto-ley 15/2018) implica que la administracion de la Generalitat de
Catalufa debe recibir la aportacion econdémica del Estado para hacer efectivo su pago.
No obstante, la subvencién directa que el Estado debe conceder a las comunidades
autonomas para financiar la gestion que comporta el pago del bono social térmico no
ha llegado con la puntualidad deseada. Y a este retraso hay que sumarle el tiempo que
la Administracion de la Generalitat dedica a la comprobacién de datos bancarios o0 a
la comunicacion a las posibles personas beneficiarias de la necesidad de informar de
un namero de cuenta en el que la Administracion pueda realizar el pago del bono
social térmico.

Toda esta gestion burocratica del bono social térmico ralentiza su percepcion
por parte de las personas vulnerables, pues no se puede ignorar que éstas son las
que también perciben el bono social eléctrico. Por ello, y mientras no se agilice el
pago, es necesario implementar medidas de apoyo y acompafiamiento a las personas
beneficiarias del bono social térmico para que puedan realizar los tramites anteriores,
evitando cualquier posible situacion de “fractura digital”. No seria aceptable que, ya
sea por falta de conocimientos digitales suficientes o de acceso a los medios
telematicos necesarios para la realizacion de los tramites, algunas personas

beneficiarias perdieran el bono social térmico al que tienen derecho.

Falta de medidas para garantizar los suministros basicos en situaciones de exclusion

residencial

Existen dificultades en el acceso a los suministros basicos que estan relacionadas
con una situacion de exclusion residencial previa a la situacion de pobreza

energética. Es el caso de las personas que residen en régimen de ocupacién en
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precario de viviendas o en asentamientos, y especialmente en aquellas situaciones en
las que el consumidor real no coincide con el titular del contrato o en aquellas
situaciones de conexion ilegal a la red en las que no existe un consumidor
regularizado y un contrato de suministro.

Cabe destacar las dificultades derivadas de la ocupacion en precario de
viviendas debido a la emergencia residencial: el alta en el padron y el acceso a
los suministros bésicos. La institucion sigue recibiendo un ndmero significativo de
quejas de familias con nifios a cargo residentes en viviendas de diferentes municipios
en régimen de ocupacion, dada la negativa a tramitar su solicitud de alta en el registro
de padron municipal, o la dilacion exagerada e injustificada del tramite.

El alta en el registro del padrén es necesaria para poder acceder a bienes y servicios
que garantizan derechos, como tramitar la tarjeta sanitaria, acceder al proceso de
preinscripcion escolar o, en algunos casos, para poder ser atendido por los servicios
sociales. Asimismo, resulta un requisito necesario para poder gestionar bonos
sociales para las tarifas de los suministros basicos o para poder activar los contratos
0 negociar el alta de los suministros mediante los llamados contadores sociales, para
los casos de las viviendas que no los tienen dados de alta.

La negativa a dar de alta en el padron municipal a familias por la falta de titulo
que legitime la ocupacion del inmueble se produce a pesar de que la normativa
vigente establece el deber de las administraciones locales de dar de alta en su
registro a todas las personas que residan efectivamente en el inmueble. A falta
del titulo habilitante, la normativa establece que las administraciones pueden llevar a
cabo las actuaciones que consideren adecuadas con el fin de comprobar la residencia
efectiva del solicitante en el lugar que reclama.

La imposibilidad material de empadronarse supone para familias en situacion de
exclusion residencial dificultades afiadidas en relacion con el ejercicio de sus
derechos vy las lleva a una situacion de pobreza energética y de falta de suministros

basicos.
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Dificultades en la verificacion de las situaciones de vulnerabilidad por parte de los

servicios sociales

La Ley 24/2015 establece que las empresas deben coordinarse con las
administraciones locales (servicios sociales). Las administraciones locales no
tienen el registro de todas las personas de su municipio que se encuentran en
situacion de vulnerabilidad. Hay empresas que tienen dificultades para
contrastar con las administraciones locales si las personas que presentan
impagos tienen la consideracion de consumidores en riesgo de exclusion

residencial.

A pesar de los avances logrados a lo largo de la ultima década, dadas las disfunciones

anteriormente detectadas, el Sindic de Greuges destaca aspectos pendientes y formula

propuestas de mejora.

Desde la perspectiva de nuestra institucion, que trabaja para garantizar el derecho de las

personas a los suministros basicos a un precio asequible y en unos parametros de consumo

razonables, todavia quedan importantes cuestiones pendientes de resolver.

La institucion del Sindic hace las siguientes propuestas de mejora a la Administracion de la

Generalitat de Catalufia y a la Administracion del Estado, dado que ambas tienen

competencias en este ambito, y a las empresas suministradoras.

Asi, la Generalitat de Catalufa deberia:

Dar cumplimiento al acuerdo y al convenio firmados entre la Generalitat y Endesa.
Impulsar la firma de acuerdos y convenios entre la Generalitat y otras empresas
suministradoras.

Apostar por la mediacion para resolver el problema de la deuda existente de las
personas vulnerables.

Agilizar el pago del bono social térmico.

Desarrollar reglamentariamente la Ley 24/2015.
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Constituir un organo especifico sobre pobreza energética en el seno de la
Administracion de la Generalitat.
Implantar en el territorio una red de oficinas o puntos de asesoramiento sobre la

pobreza energética y los suministros basicos.

La Administracion del Estado deberia:

Facilitar la tramitacion del bono social eléctrico.

Aplicar el bono social a viviendas sociales.

Mantener la reduccion del IVA a los consumidores vulnerables.

Mantener la imposibilidad de suspender el suministro a los consumidores
vulnerables.

Establecer un precio social por la bombona de butano para los consumidores
vulnerables.

Establecer unos limites de renta en el bono social para familias numerosas.

Garantizar que las personas entienden las facturas de electricidad, gas y agua.

Por ultimo, y dadas las competencias de la institucion del Sindic de Greuges para la

supervision de las empresas que prestan servicios basicos y de interés general, sostenemos

que las empresas suministradoras deben:

Facilitar el paso a las tarifas reguladas de electricidad (PVPC) y gas (TUR) a los
consumidores vulnerables.

Impulsar la firma de convenios con la Administracion de la Generalitat en aplicacion
de la Ley 24/2015.

Evitar las gestiones de recobro de deudas a los consumidores vulnerables.
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