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SECTOR GASISTA: DERECHOS DEL CONSUMIDOR
DE GAS NATURAL

Los derechos que los consumidores tienen respecto al suministro
del gas natural son los siguientes:

1-Realizar adquisiciones de gas y acogerse a la tarifa de Gltimo
recurso y ser informados de sus derechos a que se les suministre gas
natural de una determinada calidad a precios razonables de
conformidad con lo dispuesto en la normativa vigente.

2-Elegir el suministrador para la compra del gas natural.

Sobre la PUESTA EN SERVICIO DE LAS INSTALACIONES DE GAS.
debe saber que:

La conexion de la instalacion receptora con
la red de distribucién o de transporte, la
colocacion del precinto en los equipos de
medida y la puesta en servicio de una
instalacion receptora, solo podra ser realizada
por el distribuidor correspondiente, a través

de personal propio o autorizado.
Dicho personal procedera a:

a) Comprobar que la documentacion se halla completa.
b) Precintar los equipos de medida.

c) Verificar la estanqueidad de la instalacion.

d) Dejar la instalacion en disposicién de servicio, si obtiene resultados
favorables en las comprobaciones.

Los costes de estas operaciones seran a cargo del cliente que

contrate el suministro, y se incluiran en los denominados derechos
de alta.
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3-Solicitar la verificacion del buen funcionamiento de los
equipos de medida de su suministro.

Respecto a los EQUIPOS DE MEDIDA
debe saber que:

En cada punto de suministro se instalara un
equipo de medida que cumplird con los
requisitos técnicos exigibles y contara con
los elementos necesarios para la medicién
de las magnitudes requeridas para la
facturacion de los contratos de acceso a la
red.

La instalacion de los equipos de medida, en instalaciones
receptoras conectadas a redes de menos de 4 bar, se realizara
preferentemente en zonas comunes, y una vez finalizada la
misma se procedera a precintarlos de manera que se asegure que
no puedan ser manipulados por terceros.

e Cuando el equipo de medida se sitie dentro del limite de
propiedad del usuario, éste debera facilitar el acceso al
personal enviado por la compaiia distribuidora
debidamente acreditado, para que realice tareas de lectura,
instalacion, retirada, sustitucion y/o de mantenimiento.

Los equipos de medida podran ser propiedad del consumidor o
podran ser alquilados por el mismo, debiendo ser:

e Proporcionados e instalados por la empresa distribuidora
e Y precintados por su personal o autorizado por ella, sin que
pueda exigir cantidad alguna.

El consumidor sera responsable de la custodia de los
equipos de medida y control y el propietario de los
mismos lo serd de su mantenimiento.
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Los consumidores tendran derecho a

solicitar, del organo de la Administracion
' competente donde radique la instalacion,
® la comprobacion y verificacion de
los contadores, y otros aparatos

INEeRIVINe[o\B cque sirvan de base para la
IMPORTANTE facturacion, cualquiera que sea su

propietario.

Los gastos generados por la comprobacion y verificacion del
contador seran a cargo de:

e El solicitante en el caso de que resulte correcto el
funcionamiento del mismo,

e Del propietario del equipo en caso de que el funcionamiento
fuese incorrecto.

En el caso de comprobarse un funcionamiento incorrecto, se

procederd a efectuar una facturacion complementaria, entre la
ultima revision o instalacion del equipo y el momento de la
comprobacion. El periodo de correccion en ningun caso podra
exceder de un aio.

e En caso de que se hubieran facturado cantidades
inferiores a las debidas, la diferencia a efectos de pago
podra ser prorrateada en tantas facturas mensuales como
meses transcurrieron en el error.

e En caso de que se hubiesen abonado cantidades en
exceso, la devolucion se producira en la primera
facturacion siguiente, sin que pueda producirse
fraccionamiento de los importes a devolver. En este caso, se
aplicara a las cantidades adelantadas el interés legal del
dinero.
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s-Disponer de un servicio de asistencia telefonica facilitado por el
distribuidor al que estén conectadas sus instalaciones, en
funcionamiento

e Este teléfono debera estar disponibles las veinticuatro horas
del dia, al que puedan dirigirse ante posibles incidencias de
seguridad en sus instalaciones.

¢ Dicho numero debera figurar claramente identificado en las
facturas y, en todo, caso sera facilitado por el
comercializador al consumidor.

Asi como, disponer de un numero telefonico de
. atencion al cliente, especificando los dias y horas

Atgpcion al de atencion.

s-Recibir informacion transparente sobre los precios, tarifas y
condiciones generales aplicables al acceso y al uso de los servicios de
gas.

¢ El consumidor podra elegir, entre las tarifas oficialmente
aprobadas, la que estime mas conveniente, teniendo en
cuenta la presion maxima de diseiio de las redes a la que
esté conectado y el consumo anual.

El consumidor podra escoger
libremente el modo de pago.

entre los legalmente reconocidos.
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s-Tener un contrato con el comercializador en
el que se especifique:

La identidad y la direccion del suministrador

Los servicios prestados, el nivel de calidad propuesto y el
plazo para la conexidn inicial

El tipo de servicio de mantenimiento que se ofrezca

La forma de obtener informacion actualizada sobre todas las
tarifas aplicables y los gastos de mantenimiento.

La duracion del contrato, las condiciones para la
renovacion y la rescision de los servicios y del contrato y,

cuando esté permitido, el desistimiento del contrato sin
costes

Los acuerdos de compensacion y reembolso aplicables si no
se cumplen los niveles de calidad contratados, incluida la
facturacion incorrecta y retrasada

La informacion sobre los derechos de los consumidores, los
medios disponibles para tramitar las reclamaciones de los
consumidores, procedimiento de resolucion extrajudicial

de conflictos y la informacion contractual general,
comunicada a través de las facturas o los sitios de Internet
de las compaiiias de gas natural

Las condiciones seran equitativas y se daran a conocer antes
de la celebraciéon o confirmaciéon del contrato. Cuando los
contratos se celebren a través de intermediarios, la
informacion antes mencionada se comunicara asimismo
antes de la celebracion del contrato.
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7-Los consumidores han de ser debidamente avisados de
cualquier intencion de modificar las condiciones del contrato e
informados de su derecho a rescindir el contrato cuando reciban

el aviso

e Los comercializadores notificaran directamente a sus
clientes cualquier aumento de los precios, no mas tarde de
un periodo normal de facturacion después de que haya
entrado en vigor el aumento, de forma transparente y
comprensible.

Los clientes podran rescindir el contrato sin coste
alguno si no aceptan las nuevas condiciones que les
haya notificado su comercializador de gas.

s-Cambiar de suministrador

e El cambio de suministrador es gratuito.

e Deberallevarse a cabo en un plazo maximo de 3 semanas.

e Cuando un consumidor firma un contrato de suministro
nuevo con un comercializador, es este comercializador
quien debe encargarse de tramitar el cambio de suministro

con la empresa distribuidora de gas.
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Ademas el anterior comercializador
debera practicar una liquidacion de la
cuenta después de cualquier cambio de
suministrador de gas natural, en el
plazo maximo de seis semanas a
partir de la fecha de finalizacion de su
suministro.

9-Ser informados adecuadamente del consumo real de gas y de
los costes correspondientes con la frecuencia que se establezca
normativamente

e De manera que les permita regular su propio consumo de
gas.

e La informacion se facilitara con el tiempo suficiente,
teniendo en cuenta la capacidad del equipo de medicion del
cliente.

¢ No podran facturarse al consumidor costes adicionales por
este servicio.

La lectura de los suministros sera
responsabilidad de LAS EMPRESAS
DISTRIBUIDORAS, que la pondran

e adisposicion del consumidor

e ydel comercializador que lo suministra.
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La periodicidad de la lectura

Serda mensual para
aquellos usuarios con un
consumo anual superior

En el resto de los casos, la
a 100.000 kWh.

periodicidad sera mensual o
bimestral, segtin se acuerde.

Para llevar a cabo las lecturas de
los contadores ubicados en el
interior de las viviendas.

Cocina a gas )

rmemane | f._ 9 La empresa distribuidora:

e Comunicara con antelacion al cliente la fecha y hora prevista
de la visita, asi como un teléfono de atencion al que pueda
dirigirse.

e Comunicara al cliente los sistemas de que dispone para
comunicar la lectura del contador.

e Esta comunicacion podra realizarse mediante la publicacion
de un aviso en el tablon de anuncios del edificio con al
menos dos dias de antelacion.
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En los casos en que, por causas ajenas al
distribuidor, no haya sido posible
efectuar la lectura del contador,

La empresa debe entregar un aviso de que la lectura no ha sido
posible,

sefialando el plazo que tiene el cliente para comunicar los
datos de la lectura

con la advertencia de que, se facturara un consumo
estimado si la compaiiia no dispone de los datos de
lectura real

Y para ello, los distribuidores pondran a disposicion de los
consumidores y de los comercializadores un SISTEMA PARA LA
COMUNICACION DE LA LECTURA DEL CONTADOR.

A estos efectos deberan disponer al menos de:

Un nomero de teléfono gratuito o
convencional sin tarificacion adicional ni
especial,

Y medios telematicos sin coste adicional,
debiéndose asegurar de que el consumidor
tenga constancia de la recepcion de su
comunicacion.
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Los comercializadores incluirdan en todas las facturas
emitidas con lecturas estimadas por el distribuidor

LA INFORMACION SOBRE EL PROCEDIMIENTO PARA LA
COMUNICACION DE LA LECTURA REAL DEL CONTADOR
por parte del consumidor al distribuidor.

S e

Cuando no hubiese sido posible realizar la

lectura del contador. por causas ajenas al
distribuidor y el consumidor no facilitase
la lectura del contador.

El distribuidor podra realizar una estimacion del consumo
en base al perfil de consumo de dicho punto de suministro, con
una regularizacion minima anual en base a la lectura real.

Si como consecuencia de una regularizacion en base a la

lectura real se hubiesen facturado al consumidor cantidades
inferiores a las debidas:

LA DIFERENCIA A EFECTOS DE PAGO
sera prorrateada en tantas facturas
como meses transcurrieron desde la
ultima lectura real.
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Si se hubieran facturado cantidades superiores a las debidas

la devolucion se producira en la primera
factura desde la lectura real,

sin que pueda producirse
fraccionamiento en los
importes a devolver

n este caso, se aplicaran a n el caso en que la
las cantidades adelantadas lectura suministrada por el
el interés legal del dinero consumidor haya sido
vigente en el momento de superior a la real no se
la refacturacion aplicaran los intereses.

Para los supuestos en que, por parte de la empresa
distribuidora:

se haya dejado de facturar en plazo

se haya producido el retraso en la toma
de lecturas reales
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LA DIFERENCIA A EFECTOS DE PAGO sera
prorrateada en tantas facturas como

meses transcurrieron sin que pueda
exceder el aplazamiento ni el periodo a

rectificar de seis meses, excepto en el
Caso €n que:

¢ El consumidor no haya permitido el
acceso al contador

¢ El consumidor no haya suministrado
la lectura del mismo

e La lectura suministrada por el
consumidor haya sido inferior a la

real
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