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1 · Introducción
El sector eléctrico constituye uno de los sectores más reclamados y en el que los consumidores

tienen mayores problemas a la hora de participar activamente en el mercado e involucrarse en

el mismo obteniendo los beneficios que aporta un mercado liberalizado. La electricidad es el

servicio que causó mayor descontento entre los hogares españoles en el 2016, siendo el prin-

cipal motivo de insatisfacción de los hogares el precio de la electricidad, pero también la falta

de claridad en las facturas, los cargos en los precios por el servicio de suministro, la carencia

de información de las condiciones contractuales y de suministro, la mala calidad de los Servicios

de Atención al Cliente, la interrupción del suministro, los pagos indebidos, las prácticas comer-

ciales abusivas, etc.

A esta situación hay que sumar los cambios derivados del mecanismo de financiación del bono

social, que han dado lugar a nuevas regulaciones referentes a la nueva figura del consumidor

vulnerable, al bono social y a otras medidas de protección para los consumidores domésticos

de energía eléctrica.

En este contexto, la Confederación Española de Cooperativas de Consumidores y Usuarios

(HISPACOOP) en colaboración con la Fundación ONCE y el Comité Español de Representantes

de Personas con Discapacidad (CERMI), presentan el “Estudio sobre los consumidores vul-

nerables en el sector eléctrico”. Una iniciativa conjunta realizada en el marco del Convenio de

Colaboración que tienen firmado tales entidades, como parte del Proyecto «Los consumidores

vulnerables en el sector eléctrico», financiado por el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales

e Igualdad, /Agencia Española de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutrición.

El objetivo de este estudio es averiguar cómo se encuentra el colectivo de consumidores vul-

nerables en el mercado eléctrico español, identificando y analizando aquellos casos o situa-

ciones en las que se detectan mayores problemas o surgen ciertos inconvenientes por parte

del colectivo de consumidores vulnerables (en especial, los colectivos de personas con disca-

pacidad y personas mayores) a la hora de participar en el mercado  eléctrico y de recibir el

suministro eléctrico.

Las personas con discapacidad y las personas mayores, además de condiciones de vulnerabi-

lidad social y económica, afrontan barreras específicas y requieren medidas de accesibilidad

para una mejor participación en el mercado. 

El presente documento ofrece, por una parte,  las principales conclusiones extraídas sobre las

situaciones más problemáticas a las que se enfrentan estos colectivos de consumidores vul-

nerables (personas mayores y personas con discapacidad), a la hora de participar en el mer-

cado eléctrico y de relacionarse con los suministradoras de energía eléctrica, y por otra,

presenta una serie de recomendaciones y demandas de estos colectivos para mejorar su si-

tuación en dicho  mercado. 
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2 · Metodología
El estudio parte de la consideración del contexto actual acerca de la caracterización de las personas con

discapacidad y las personas mayores, de los datos más recientes en torno al suministro de electricidad

y el mercado, del marco normativo y políticas, así como de los estudios disponibles tanto en España

como en Europa en la materia. Por otro lado, se ha realizado un acercamiento empírico a los problemas

de estos consumidores en relación con las compañías del sector eléctrico. 

La investigación empírica combina una vertiente cualitativa, basada en grupos de discusión, junto con

una encuesta online dirigida a personas con discapacidad y las personas mayores. Ambas perspectivas

aportan un mapa de los problemas, barreras y preferencias de este colectivo ante el suministro eléctrico

y su participación en el mercado.

Se han realizado 6 grupos de discusión con personas con discapacidad y mayores, uno de ellos inte-

grado por sus entidades representativas. Los grupos se celebraron en Madrid y en Málaga, entre octubre

y noviembre de 2017, conforme a las siguientes precisiones:

1 · G.D.1, representantes de entidades de la discapacidad y mayores

2 · G.D.2, personas con discapacidad, Madrid

3 · G.D.3, personas mayores, Madrid

4 · G.D.4, personas mayores, Málaga

5 · G.D.5, personas con discapacidad, Málaga

6 · G.D.6, grupo mixto integrado por personas con discapacidad y mayores, Madrid.

El diseño de la muestra de los grupos de discusión se basó en criterios de representación cualitativa. Se

tuvieron en cuenta, como variables, el perfil de discapacidad (visual, auditiva, física, intelectual/cognitiva,

etc. -esta última en el grupo de entidades asociativas); diferentes tramos de edad; género; nivel sociocul-

tural; familiaridad con el uso de las TIC e Internet. De esta forma se procuró integrar grupos representati-

vos, en términos cualitativos, de la heterogeneidad de perfiles y circunstancias sociales de esta población.

Como complemento a los grupos de discusión, se realizó una consulta online, mediante un breve cues-

tionario ubicado en una plataforma, a personas con discapacidad y personas mayores, para conocer

mejor sus problemas y necesidades en el sector eléctrico. Las precisiones de la encuesta son:

Ámbito: España. Personas con discapacidad y personas mayores.

Universo aproximado: Según datos del Padrón Continuo (INE) a 1 de enero de 2016 hay en Es-

paña 11.219.671 personas mayores (de 60 y más años de edad). Población con discapacidad

reconocida (igual o superior al 33%) en España serían 2.998.639 personas (Base Estatal de

Valoración del grado de discapacidad, IMSERSO, 2015).

Tamaño de la muestra: se recibieron 419 encuestas cumplimentadas válidas centradas en el co-

lectivo de consumidores vulnerables: personas con discapacidad y personas mayores (conside-

rando como tales en este caso las cumplimentadas por los mayores de 60 años).
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Error muestral: + 4,8% (NC de 95%) (considerando tamaño de universo superior a 

100.000 – infinito).

Técnica: Cuestionario - online. Autocumplimentado. Duración: 10 minutos. Gran parte de las pre-

guntas con posibilidad de respuesta múltiple. Con preguntas cerradas, incluyendo alguna pre-

gunta abierta que pueda aportar información cualitativa, útil para explicar tendencias y poder

dar significado a algunos de los datos.

Fecha del trabajo de campo: 10 de Octubre a 28 de Noviembre 2017.

Al tratarse de una encuesta online, cumplimentada a través de Internet, representa en mayor medida a

las personas con discapacidad y mayores más familiarizadas con las TIC y el uso habitual de Internet. El

nivel educativo de esta muestra es mayor al promedio dentro de estos colectivos. Si bien, los resultados

son sumamente indicativos de los problemas experimentados por las personas mayores y con discapa-

cidad en el sector eléctrico. Por tanto, los resultados recabados han de entenderse e interpretarse a la

luz de los aportados por los grupos de discusión, más transversales en su composición muestral, y al in-

corporar perfiles con distinto grado de familiaridad con las TIC.

La distribución de la muestra de respuestas a la encuesta online ha sido:

4En cuanto al sexo, se distribuye casi a partes iguales: un 52% son mujeres, respecto al 48% de varones.

4En cuanto a la edad, el tramo más numeroso se sitúa entre los 40 y los 59 años, seguido por aquellos

entre 60 y 69.

4En cuanto al nivel de estudios, la mitad de la muestra (51,8%) cuenta con estudios universitarios, lo que

se sitúa con claridad por encima del promedio al tanto de las personas con discapacidad como mayores.

4El 79% de la muestra afirma contar con discapacidad reconocida, respecto a un 21% de personas que,

siendo mayores, no cuentan con discapacidad reconocida.

4En cuanto a la combinación de edad y discapacidad, de las 419 respuestas, 134 corresponden a per-

sonas mayores de 60 años, de las cuales la mitad, 87 cuentan con discapacidad reconocida. En con-

junto hay 332 que indican contar con discapacidad reconocida. 

4Por perfiles, predomina la discapacidad física, con un 40,1%, seguida por la discapacidad auditiva, 19,1%

y la visual, con un 16,5%. La orgánica representa el 8,6%.

4En cuanto al tamaño de hábitat, el 35,6% vive en ciudades grandes, de más de 500.000 de habitantes;

un 17,7% en ciudades entre 1.00.001 a 500.000 de habitantes; el 15,3% vive en ciudades entre 50.001 a

100.000 habitantes; el 11,5% en ciudades entre 10,001 a 50.000 habitantes, un 13,4% en municipios

hasta 10.000 habitantes 

4En cuanto al nivel de renta, un 26,9% de la muestra que responde la encuesta percibe entre 1001 y

1500 euros mensuales; un 22,1% entre 501 y 1000 euros al mes. El 20% entre 1501 y �3000 al mes.

4El 75% de los encuestados hace un uso diario de Internet, proporción muy superior al promedio en

estos colectivos. Esta diferencia se relaciona con la propia técnica de recogida de información de la

encuesta: consulta online.
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3 · Contexto
El presente capítulo presenta un acercamiento a las características del mercado eléctrico en España, a las

personas con discapacidad y las personas mayores, y al marco de políticas y normativa aplicables, desta-

cando la figura del consumidor vulnerable, así como las medidas de protección, como el bono social.

3.1 El mercado de la electricidad
En los años recientes, y comparando con los diferentes servicios y suministros, el sector eléctrico se

mantiene como el peor valorado por los hogares españoles1 y además, se sitúa a la cabeza de aquellos

sectores más reclamados por parte de los consumidores. Según el Panel de Hogares de la Comisión Na-

cional de los Mercados y la Competencia (2º trimestre de 2017), el motivo principal de insatisfacción es

el elevado precio, seguido por la falta de claridad en las facturas y sobre los precios aplicados a los ser-

vicios, de la carencia de información sobre las condiciones contractuales y de suministro, la mala calidad

de los Servicios de Atención al Cliente, la interrupción del suministro y los cobros indebidos.

Además, se trata de un mercado en el que se producen continuos cambios normativos. Los últimos cam-

bios regulatorios derivan de la necesidad de un nuevo mecanismo de financiación del bono social, que

dio lugar a nuevas regulaciones sobre la financiación de este bono social, la figura del consumidor vul-

nerable y sus diversas categorías, las medidas de protección de consumidores domésticos de energía

eléctrica y el desarrollo normativo del bono social, entre otros aspectos.

3.2 Las personas con discapacidad y mayores 

3.2.1 Las personas con discapacidad en España
La discapacidad se define por la interacción entre la persona con sus condiciones funcionales di-

ferentes al promedio o, en términos de salud, “deficiencias” (físicas, sensoriales, intelectuales) y el

entorno físico, informativo, etc., que puede favorecer el desenvolvimiento autónomo y la participa-

ción o, por el contrario, como barrera, impedir su participación plena y efectiva en la sociedad, en

igualdad de condiciones con los demás. 

Existen distintas fuentes para estimar la magnitud y las características de las personas con disca-

pacidad. Según la Encuesta EDAD (INE, 2008)2 se estima que hay 3,85 millones de personas con

discapacidad en España residentes en hogares, lo que representa el 8,5% de la población. Si a

este porcentaje se suman las personas con discapacidad en centros socio-sanitarios y hospitales,

la cifra asciende a 4,12 millones de personas, una magnitud que supone el 9% de la población. De

ellas, más de 1,5 millones eran varones (40%) y casi 2,3 millones eran mujeres (60%). Si la relación

directa con la discapacidad se amplía a familias, la cifra ascendería a los 11,7 millones de personas.

1 Comisión Nacional de los Mercados y la Competencia (2017). “La electricidad continúa siendo el servicio peor valorado por los
hogares españoles”. Panel de hogares CNMC, NP. 20/10/2017. Disponible en: https://www.cnmc.es/node/365255
2 INE (2008). Encuesta sobre discapacidades, autonomía personal y situaciones de dependencia. Disponible en:
http://www.ine.es/dyngs/INEbase/es/operacion.htm?c=Estadistica_C&cid=1254736176782&menu=resultados&secc=1254736194
716&idp=1254735573175

http://www.ine.es/dyngs/INEbase/es/operacion.htm?c=Estadistica_C&cid=1254736176782&menu=resultados&secc=1254736194716&idp=1254735573175
http://www.ine.es/dyngs/INEbase/es/operacion.htm?c=Estadistica_C&cid=1254736176782&menu=resultados&secc=1254736194716&idp=1254735573175
https://www.cnmc.es/node/365255
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Por su parte, las personas que tienen reconocida, de manera oficial, una situación de discapacidad

como resultado de las valoraciones efectuadas por los equipos de valoración de las distintas Co-

munidades Autónomas asciende, a 31 de diciembre de 2015, a 2.998.639 personas, de las cuales

1.284.487 son mayores de 65 años3.

Lejos de las imágenes genéricas de la “discapacidad”, quizá asociadas a sus representaciones más

visibles, como la silla de ruedas, el bastón de la persona ciega, o la lengua de signos, se trata de un

colectivo heterogéneo. Esta situación comprende diferentes perfiles funcionales, de género y de

edad, además de las posiciones socioeconómicas. 

Los grupos de discapacidad más frecuentes en personas de seis y más años son los que afectan a

la movilidad, la vida doméstica y el autocuidado. Las discapacidades relacionadas con la movilidad

están presentes en siete de cada diez personas con discapacidad (67,2%), las relacionadas con la

vida doméstica en casi seis de diez (55,3%), y las de autocuidado en prácticamente la mitad de la

población con discapacidad (48,4%)4.

La Encuesta de Integración Social y Salud (INE, 2013)5 identifica como principales situaciones de la

vida diaria, donde la población ve limitada su participación por su condición de salud, las actividades

de ocio o culturales (69%), la movilidad para salir de casa (58,5%) y el acceso a un empleo adecuado

(57,7%). De acuerdo con dicha encuesta, un 43,1% de las personas con discapacidad vive dificul-

tades económicas relacionadas con su condición de salud, como es el pago de bienes y servicios

esenciales.

Según el Informe Pobreza y Discapacidad del Observatorio Estatal de la Discapacidad (2016)6, las

personas con discapacidad se encuentran sometidas a múltiples factores desencadenantes de ex-

clusión social, entre ellos y de manera destacada, la pobreza económica. En España reside casi un

millón y medio de personas con discapacidad en riesgo de pobreza, de las que más de medio

millón se encuentran en situación de pobreza extrema. La mitad de la población con discapacidad

se encontraría por debajo del umbral de riesgo de pobreza, o pobreza relativa.

Por otro lado, uno de los rasgos característicos es que la probabilidad de tener una discapacidad

aumenta con la edad.

3 IMSERSO (2016). Base de Datos Estatal con personas valoradas con el grado de discapacidad. Disponible en: 
http://www.imserso.es/InterPresent2/groups/imserso/documents/binario/bdepcd_2015.pdf
4 Observatorio Estatal de la Discapacidad (2015). Informe Olivenza 2015: Situación de las personas con discapacidad en España.
Disponible en: http://observatoriodeladiscapacidad.info/documentos/informe-olivenza/71-informe-olivenza-2015.html
5 INE (2013). Encuesta Integración Social y Salud. Disponible en: 
http://www.ine.es/dyngs/INEbase/es/operacion.htm?c=Estadistica_C&cid=1254736176987&menu=resultados&idp=1254735573175
6 Observatorio estatal de la Discapacidad. Disponible en:
http://observatoriodeladiscapacidad.info/attachments/article/80/Nota%20OED%20Especial%20Pobreza.pdf

http://observatoriodeladiscapacidad.info/attachments/article/80/Nota%20OED%20Especial%20Pobreza.pdf
http://www.ine.es/dyngs/INEbase/es/operacion.htm?c=Estadistica_C&cid=1254736176987&menu=resultados&idp=1254735573175
http://observatoriodeladiscapacidad.info/documentos/informe�olivenza/71�informe�olivenza�2015.html
http://www.imserso.es/InterPresent2/groups/imserso/documents/binario/bdepcd_2015.pdf
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3.2.2 Las personas mayores
España es uno de los países líderes en población envejecida, y el envejecimiento (la proporción de

personas mayores respecto del total) es un cambio demográfico que va en aumento. Según los

datos del Padrón Continuo (INE), a 1 de enero de 2016, hay 8.657.705 personas mayores (65 y más

años), un 18,4% sobre el total de la población. Entre los rasgos demográficos y sociales de esta

población, que hemos de considerar su participación en el sector eléctrico, cabe destacar7:

4El sexo predominante en la vejez es el femenino, hay un 32,9% más de mujeres que de hombres.

4Aumenta en mayor medida la proporción de octogenarios: este grupo seguirá ganando peso

entre la población mayor.

4El mayor número de personas de edad se concentra en los municipios urbanos, sin embargo, el

envejecimiento es mucho más acentuado en el mundo rural.

4En cuanto a las características económicas, prácticamente la totalidad de las personas mayores

recibe alguna prestación económica del sistema público de pensiones (directamente o a través

de la pensión del cónyuge).

4La posición económica de los mayores ha mejorado relativamente en los últimos años; su tasa de

riesgo de pobreza se sitúa en 12,3% (2015), inferior a la del resto de los españoles; ese es el por-

centaje de personas que está por debajo del umbral de pobreza. Ahora bien, esta mejora de los

mayores puede ser debida a que los demás han empeorado. Esto hace pensar que muchos mayores

cuentan con unos ingresos que se encuentran muy cerca del umbral de pobreza.

4La edad aumenta la posibilidad de vivir en soledad. En los últimos años han aumentado los ho-

gares unipersonales en personas de 65 y más años, aunque las proporciones son más bajas que

en otros países europeos.

4El gasto fundamental de un hogar donde residen personas mayores es el mantenimiento de la

propia vivienda (agua, electricidad, y otros gastos), y suele ser más alto que en el resto de grupos

de edad. Ronda el 40% de los gastos.

Es preciso destacar que, para las personas con discapacidad y mayores, el suministro eléctrico resulta

una necesidad o bien básico y, especialmente para una parte de este colectivo de consumidores vulne-

rables es vital. Además de requerir esta energía para iluminar, cocinar, conservar alimentos, etc., necesi-

tan, en mayor medida con respecto al conjunto de la población, un ambiente térmico regulado

(refrigerado en verano, caldeado en invierno). A esto se añade el empleo de productos de apoyo que

requieren electricidad para funcionar, tales como camas articuladas, la recarga de sillas a motor eléctrico,

incluso equipos de soporte vital como respiradores, o bien, refrigerar determinados medicamentos (por

ejemplo, la insulina). Esto puede suponer un consumo y un coste extra de la energía eléctrica, objetiva-

mente vital, que requiere un precio asequible y con garantías de acceso.

7 Abellán, A, Ayala, apuntó. y Pujol, R., 2017.
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Por otro lado, un rasgo común a los mayores y a las personas con discapacidad es la brecha digital con

respecto al resto de la población en España. De acuerdo con la Encuesta Equipamiento y uso de TIC en

los hogares (INE, 2017), a partir de los 55 años se da un notable descenso en los porcentajes de per-

sonas que utilizan Internet, y alcanza un mínimo en el grupo de edad de 65 a 74 años (43,7% frente al

80% en promedio del conjunto de la población).

Por su parte, el Observatorio Estatal de la Discapacidad (2016)8 apunta que “pese a ser una herramienta

de uso cotidiano en la actualidad, siete de cada diez personas con discapacidad en España reconocen

no utilizar Internet. Este dato refuerza la idea de que las TIC, sin las adaptaciones correspondientes,

pueden constituir una fuente de exclusión social para las personas con discapacidad.” En este sentido,

si para la mayoría de las compañías energéticas en el mercado de la electricidad, las páginas web cons-

tituyen una plataforma fundamental de interlocución con los consumidores, se constata, por consi-

guiente, que miles de personas tienen un grave problema cotidiano de acceso a la información y a la

comunicación con las compañías, al igual que a los posibles beneficios que pudieran implicar estas he-

rramientas tecnológicas para una mejor participación de los consumidores en el mercado eléctrico. 

3.3 La figura del consumidor vulnerable, el bono social y otras
medidas de protección 

Se considera habitualmente “vulnerabilidad energética” como la situación de los hogares que no dispo-

nen de rentas suficientes como para satisfacer las necesidades básicas de energía. Sólo de manera re-

ciente se ha regulado en la legislación española referida a la energía eléctrica, la figura del consumidor

vulnerable, junto el bono social y otras medidas de protección para los consumidores domésticos de

energía eléctrica9. Por tanto, se produce una mejora de los consumidores, en especial de los vulnerables,

a la hora de participar en el mercado de la electricidad y de proteger su acceso a un bien básico y vital

como es la energía eléctrica.

Con la nueva regulación, se introducen nuevas categorías de consumidores vulnerables, como son las

de “consumidor vulnerable severo” y “consumidor vulnerable en riesgo de exclusión social”, aten-

diendo al cumplimiento de determinadas condiciones económicas y sociales que corresponden a situa-

ciones de mayor fragilidad; una modificación del bono social, a raíz de la necesidad de establecer un

nuevo mecanismo de financiación del mismo, y se amplían las medidas de protección para todos los

consumidores domésticos en la operativa del mercado eléctrico español.

Así, la principal medida de protección diseñada para proteger a los consumidores vulnerables, y que

sólo se establece para el mercado de la electricidad, es la referida al Bono Social. Consiste en un meca-

nismo de descuento en la factura eléctrica, fijado por el Gobierno (actualmente del 25%), que se aplica

sobre el Precio Voluntario para el Pequeño Consumidor (PVPC), a un límite máximo de energía en el

periodo de facturación.

8 Observatorio Estatal de la Discapacidad (2016). Informe Olivenza 2016, sobre la situación de la discapacidad en España. Dispo-
nible en:  http://observatoriodeladiscapacidad.info/attachments/article/90/Informe%20Olivenza%202016.pdf Más información
en: http://observatoriodeladiscapacidad.info/documentos/informe-olivenza/90-informe-olivenza-2016-sobre-la-situacion-y-
evolucion-de-la-discapacidad-en-espana.html
9 Real Decreto 897/2017, de 6 de octubre, por el que se regula la figura del consumidor vulnerable, el bono social y otras medi-
das de protección para los consumidores domésticos de energía eléctrica. Disponible en:
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2017-11505

http://observatoriodeladiscapacidad.info/attachments/article/90/Informe%20Olivenza%202016.pdf M�s informaci�n en: http://observatoriodeladiscapacidad.info/documentos/informe-olivenza/90-informe-olivenza-2016-sobre-la-situacion-y-evolucion-de-la-disca
http://observatoriodeladiscapacidad.info/attachments/article/90/Informe%20Olivenza%202016.pdf M�s informaci�n en: http://observatoriodeladiscapacidad.info/documentos/informe-olivenza/90-informe-olivenza-2016-sobre-la-situacion-y-evolucion-de-la-disca
http://observatoriodeladiscapacidad.info/attachments/article/90/Informe%20Olivenza%202016.pdf M�s informaci�n en: http://observatoriodeladiscapacidad.info/documentos/informe-olivenza/90-informe-olivenza-2016-sobre-la-situacion-y-evolucion-de-la-disca
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE�A�2017�11505
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En definitiva, solo podrán ser beneficiados de este mecanismo de protección aquellos que sean “consu-

midores vulnerables”, “consumidores vulnerables severos”, o “consumidores vulnerables en riesgo de

exclusión social”, y siempre que reúnan las condiciones generales siguientes: que el titular siempre sea

persona física, en su vivienda habitual, que esté acogido al Precio Voluntario para el Pequeño Consumi-

dor (PVPC) y que la potencia contratada para dicho punto de suministro sea igual o inferior a 10 kW.

Por tanto, se incorpora para ser “consumidor vulnerable” el criterio del nivel de renta de la unidad fa-

miliar, con respecto al indicador de renta familiar IPREM10, en combinación con otros de tipo social, junto

con otras variables referidas al tamaño y a la composición (si hay o no menores y el número de menores

en la unidad familiar). Si bien, con la nueva regulación, se mantiene como consumidores vulnerables, a

todas las familias numerosas, con independencia de su nivel de renta. 

Lo más relevante es que, en esta nueva normativa, a la hora de calificar como “consumidor vulnerable”,

y que se pueda beneficiar del bono social, se tiene en cuenta cuando el consumidor o algunos de los

miembros de la unidad familiar tienen una discapacidad reconocida igual o superior al 33%, lo que con-

lleva a que los multiplicadores de renta con respecto al IPREM de 14 pagas, se incremente en 0,5.

Por otra parte, la condición de consumidor vulnerable también abarca a aquellos consumidores o la uni-

dad familiar, cuyos miembros que tengan ingresos, sean pensionistas del Sistema de la Seguridad Social,

por jubilación o incapacidad permanente, siempre que perciban la cuantía mínima vigente en cada mo-

mento para estas clases de pensión, y no perciban otros ingresos. Esta condición del pensionista com-

prende a la mayor parte de las personas mayores y a una parte de aquellas con discapacidad.

Cabe mencionar especialmente las nuevas categorías “consumidor vulnerable severo” y “consumidor

vulnerable en riesgo de exclusión social”, que cumpliendo en todo caso las condiciones de consumidor

vulnerable, su situación se ve agravada por una mayor vulnerabilidad en atención al nivel de renta y por

la imposibilidad de hacer frente al pago de las facturas de suministro eléctrico.

En estos casos, para los vulnerables severos y los vulnerables en riesgo de exclusión social, el bono social

supondrá un descuento mayor, esto es, del 40 % que se aplicará sobre el PVPC de la factura eléctrica.

El problema es que, para ser considerado consumidor en riesgo de exclusión social, se debe cumplir los

requisitos para ser consumidor vulnerable severo y, además, ser atendido por los servicios sociales de

una administración autonómica o local que financie al menos el 50% del importe de su factura eléc-

trica. Lo importante es que solo y en este supuesto concreto, cuando esté acogido a la tarifa de último

recurso (TUR) correspondiente, el suministro eléctrico será considerado como “esencial” lo que impli-

cará que no se le podrá interrumpir el suministro.

En definitiva, el nuevo bono social supondrá una mejora en estos colectivos vulnerables, pero que acarrea

una serie de trámites burocráticas que deben asumir para poder beneficiarse de dicha medida de pro-

tección en el mercado de la electricidad11.

10 El Indicador Público de Renta de Efectos Múltiples (IPREM) es un índice empleado en España como referencia para la conce-
sión de ayudas, subvenciones o el subsidio de desempleo.
11 Orden ETU/943/2017, de 6 de octubre, por la que se desarrolla el Real Decreto 897/2017, de 6 de octubre, por la que se regula
la figura del consumidor vulnerable, el bono social y otras medidas de protección para los consumidores domésticos de energía
eléctrica. Disponible en: https://www.boe.es/boe/dias/2017/10/09/pdfs/BOE-A-2017-11532.pdf

https://www.boe.es/boe/dias/2017/10/09/pdfs/BOE-A-2017-11532.pdf
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que para el Instituto se lleva la Scooter, que tiene más autonomía, y para casa tiene la silla.

Luego tiene la bypass nocturna, etc. la tableta para poder estudiar, el otro también necesita,

para estudiar, con aparatos eléctricos, entonces es mucho”. (G.D.4, mayores. Málaga).

4.1.2 Complejidad de las facturas y de los contratos de suministro
eléctrico

Falta de información sobre las condiciones contractuales del suministro eléctrico

Se da un amplio desconocimiento de las condiciones de suministro eléctrico que se tienen contratadas, sobre

todo entre los colectivos de mayores. En la encuesta, un grupo significativo, el 46% desconoce con exactitud

el contrato de suministro que tiene (entre los usuarios de 30-39 años se eleva este “desconocimiento” por

encima del 59% o son los más conscientes de esa “ignorancia”). Es preciso recordar que el perfil de quienes

responden a la encuesta online corresponde a las personas más familiarizadas con las TIC y con niveles edu-

cativos más elevados que el promedio del colectivo de personas con discapacidad y mayores.

Gráfico 1. Modalidad de contratación de suministro eléctrico suscrito

Falta de comprensión y claridad de los términos de los contratos y sus cláusulas

Los “textos” del sector resultan incomprensibles de manera generalizada entre las personas con disca-

pacidad y mayores. Mucho más si los niveles formativos son básicos. El mundo de siglas y tecnicismos,

tan frecuentes en contratos y facturas, generan impotencia y desconfianza, sobre todo entre los mayores,

que prefieren no cambiar nada y quedarse como están. 

Más del 41% de estos consumidores vulnerables tiene muchas dificultades para leer (lectura compren-

siva: entender) los términos del contrato o alguna de sus cláusulas. Un 33% manifiesta tener “alguna

dificultad”. Es decir, la inmensa mayoría de los consumidores no entiende los contratos que, sin embargo,

firman con las compañías energéticas y éste es el origen de multitud de problemas, confusiones y con-

flictos posteriores.
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Gráfico 2. Comprensión de los términos del contrato o de alguna de sus cláusulas

“Vamos a ciegas de si yendo con otra empresa tendríamos mejores ventajas (…). No sabemos

si con el cambio de contrato tendríamos un cambio significativo del gasto (…). Siempre nos

queda esa duda, ese sentirnos atados”. (G.D.6, mayores y discapacidad. Madrid).

Grandes dificultades en la lectura de facturas y de contratos de suministro eléctrico

La lectura y la comprensión de la factura eléctrica es uno de los mayores problemas para estos consumidores.

Hay desconocimiento de los conceptos que incluyen las facturas y de los términos desglosados que integran

el importe. Las facturas son difíciles de entender y demandan una simplificación de las mismas. Con frecuen-

cia, sobre todo entre los mayores, no se consulta la factura sino únicamente el cargo que les llega del banco. 

“Entender la factura es imposible. Leer la potencia, energía… muchos conceptos y no lo entiendo”.

“Me fijo en las cosas básicas de la factura. Pago más de impuestos que lo que consumo”.

(G.D.6, mayores y discapacidad. Madrid).

4Las personas mayores demandan ayuda a familiares, voluntarios o incluso a los servicios sociales

para que les lean la documentación (incluyendo las facturas atrasadas).

4Cuando se entiende la factura, se convierte en la demostración de la “estafa social” del precio de

la energía. No se comprende, porque no ocurre en ningún otro bien o servicio, que el precio de

“tener” ese servicio “cueste más” que el precio de la energía consumida.

El 39% tiene mucha dificultad para entender la factura eléctrica y un 37% tiene siempre alguna dificultad.  

Gráfico 3. Dificultad para entender la factura eléctrica
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De manera generalizada se demanda:

4Mayor transparencia contractual y claridad en la factura, en los precios, en los tramos, en las horas, etc.

4Desde el sector de las entidades de la discapacidad se plantea, como alternativa para facilitar la

comprensión, el simplificar las facturas, de tal forma que puedas elegir entre una factura completa

(con toda la información) o una reducida/simplificada. 

4Los gráficos del histórico de consumo que se incluyen en las facturas se aprecian como una apor-

tación útil. Sin embargo, se requiere mayor accesibilidad de toda la información gráfica, incluyendo

los aspectos de comprensión (accesibilidad cognitiva). 

4.1.3 Las dificultades para ajustar los servicios ofrecidos a las
necesidades

Grandes dificultades para entender los servicios contratados

Relacionada con la incomprensión textual de los contratos, es elevadísimo el porcentaje de estos consu-

midores vulnerables, personas mayores y personas con discapacidad, que tienen muchas dificultades

para entender los diversos servicios que incluye el contrato que han firmado. El 38% no los entiende y

otro 38% tiene alguna dificultad.

Gráfico 4. Dificultad para entender los servicios contratados

“La accesibilidad también en esto, y accesibilidad es saber qué contrato estamos firmando,

y eso me da igual que sea una persona con discapacidad, una persona sin discapacidad, una

persona mayor… que no te cuenten las cosas y tengas que tener un diccionario al lado”. (G.D.1,

entidades. Madrid).

Se observa un desconocimiento generalizado de los tipos de tarifa que tienen contratada o de los tipos

de contratos. Esto se agrava aún más por la falta de información/publicidad o el elevado desconocimiento

de las nuevas siglas que permite identificar si se está en el mercado libre o en el mercado regulado.

“Confusión de TUR con el PVPC. Desconocimiento del tipo de tarifa y eso que buscaron en

Internet y no se aclararon”. (G.D.1, entidades. Madrid).
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Gran dificultad para ajustar la tarifa a las necesidades

De acuerdo con la encuesta uno de cada tres consumidores, el 35%, tiene muchas dificultades para ac-

ceder a la información sobre las tarifas para que sean más ajustadas a su perfil real de consumo. El

33% tiene también alguna dificultad. Por lo tanto, podemos decir que la mayoría de los consumidores

vulnerables no puede acceder, comparar y decidir la tarifa o las condiciones de contratación del sumi-

nistro eléctrico que más se pueden adaptar a su perfil de consumo. Lo peor es que sólo el 14% ha soli-

citado información de forma proactiva sobre su contrato o sus cláusulas (hasta el 18% de los mayores). 

Gráfico 5. Dificultad para acceder a tipos de tarifas acorde a mis necesidades

Este problema de dificultad para acceder a tarifas acordes a las propias necesidades aumenta entre

los perfiles de consumidores con discapacidad: el 70% tiene mucha o alguna dificultad.

Dificultad para valorar si la potencia se ajusta a las necesidades del hogar

Estos consumidores tienen dificultades para equilibrar la potencia contratada y ajustarla a las necesida-

des. De acuerdo a la encuesta, el 35% tiene muchas dificultades para ajustar la potencia contratada a

sus necesidades reales. Otro 30% tiene alguna dificultad para hacerlo. 

Gráfico 6. Dificultad para valorar si la potencia eléctrica contratada 

se ajusta a mis necesidades

Está muy extendida la duda entre la potencia contratada y la potencia realmente necesaria en función

de su consumo objetivo o la rigidez de los tramos de potencia. Es constante la crítica al alto precio de

la potencia contratada independientemente del consumo final realizado. Se manifiesta, en este sentido
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la gran dificultad para recibir un asesoramiento objetivo y comprensible para contratar potencia, ade-

más de la experiencia con orientaciones comerciales equívocas. Por ello, con frecuencia, se recurre a un

“asesor familiar de confianza” para evitar el error o la trampa.

En este sentido, estos consumidores demandan, además de la herramienta que les permitan conocer la

potencia adecuada a las necesidades de su hogar, una mayor flexibilidad en los tramos de potencia para

poder ajustarla más al consumo real, ahorrando en este ajuste, así como mayor agilidad para los cambios

de potencia.

Dificultad para comparar ofertas

El 38% de estos consumidores tiene muchas dificultades para poder comparar las ofertas de distintas

compañías que compiten en el mercado; el 29% tiene “alguna dificultad” (entre ambas categorías, un

67%). A pesar de esta dificultad, el 29% se ha informado o ha intentado informarse de las tarifas o de

los tipos de contratación en el mercado. El desconocimiento de ofertas existentes entre estos consu-

midores vulnerables es muy amplio, cabe decir generalizado, teniendo en cuenta también el resultado

de los grupos de discusión.

Gráfico 7. Dificultad para poder comparar ofertas de distintas compañías

Se constata una impresión extendida acerca de cómo, a la hora de cambiar, las propias compañías ge-

neran confusión o información inadecuada hacia estos consumidores para evitar que contraten un precio

“más barato” en el mercado regulado (PVPC). Según se desprende del estudio, una práctica habitual

que llevan a cabo las compañías energéticas es incitar a los consumidores a contratar con una comer-

cializadora en el mercado libre, sin un claro conocimiento y entendimiento del funcionamiento del mer-

cado y de los operadores del mismo.

“Ponen pegas las compañías para que no contrates esa tarifa (PVPC). Ofrecen otras más

que el PVPC”. (G.D.1, entidades. Madrid). 

Muchos consumidores han realizado esos cambios en el mercado (tanto de tarifa como de compañía

suministradora) varias veces comprobando que no han supuesto una mejora o ahorro real. Muy al con-

trario, han producido frustración y sensación de haber sido “legalmente” engañados. Sólo el bono social

aparece como un cambio objetivo de ahorro importante. 
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Por consiguiente, para estos consumidores vulnerables realizar comparativas, seleccionar la tarifa más

adecuada, cambiar de potencia contratada conforme a sus necesidades, entre otros aspectos, no es fácil.

Y, todo ello pese a disponer del comparador de ofertas de energía de la Comisión Nacional de los Mer-

cados y la Competencia, una valiosa herramienta oficial para comparar ofertas que ofrecen las compañías

comercializadoras que, de manera generalizada, se desconoce entre estos colectivos.

“La reducción que ofrecieron por una empresa que contactó conmigo, finalmente la estaba

pagando por otro lado”. (G.D.6, mayores y discapacidad. Madrid).

Una parte de los consumidores vulnerables expresa sentimientos de impotencia/incompetencia, incluso

interioriza la opacidad del mercado como culpa y baja autoestima (sentirse efectivamente “tontos”),

condenados a no poder entender el galimatías del contrato, las facturas o los consumos.

“Somos tontos, me refiero, porque no sabemos lo que contratamos, y lo pagamos. Es como

una inversión a no se sabe qué”.

“Somos un poco torpes”. (G.D.5, discapacidad. Málaga).

En términos generales, sólo parte de los consumidores más jóvenes o a edades intermedias y activos,

aquellos que conocen las estrategias a seguir para reclamar, logran salir “airosos” de los problemas de-

rivados de las facturas equivocadas y otro tipo de problemas en el mercado. Los mayores, por el con-

trario, a falta de una mayor competencia para comparar, comprender y desenvolverse en el mundo opaco

de los contratos y de las ofertas, son, en la práctica, consumidores cautivos y suelen pagar más de lo

que deberían en función del gasto eléctrico objetivo que tienen.

Por todo ello, estos consumidores vulnerables demandan, en atención a su nivel de comprensión y ade-

cuación a sus necesidades reales, mayor claridad y herramientas intuitivas para conocer las propias ne-

cesidades, a la vez que requieren un asesoramiento adecuado para una participación en el mercado y

recibir correctamente el suministro eléctrico. 

4.1.4 Comunicación con la compañía

El canal de comunicación habitual sigue siendo el teléfono

De acuerdo a los datos de la encuesta, los canales de comunicación con las compañías eléctricas más

frecuentes son:

461,8% por teléfono (se eleva al 64,5% si son consumidores con discapacidad y se reduce hasta el

51,7% si son consumidores mayores de 60 años sin discapacidad).

430,3% por Internet (se incrementa hasta el 33,7% si son consumidores con discapacidad y se re-

duce hasta el 17,2% si son consumidores mayores de 60 años) La brecha digital se hace aquí visible.

Este dato es más alto al tratarse de una encuesta online.

423,9% de forma presencial en una oficina de la compañía (hasta el 32,2% los mayores de 60 años,

y el 21,7% cuando son personas con discapacidad).

https://comparadorofertasenergia.cnmc.es/comparador/index.cfm?js=1&e=N
https://comparadorofertasenergia.cnmc.es/comparador/index.cfm?js=1&e=N
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Es por ello que, para estos consumidores vulnerables, su preferencia a la hora de realizar los trámites en

este mercado eléctrico (consultas sobre su contrato o factura, modificaciones de la potencia, búsqueda

de ofertas, etc.), es la forma telefónica, aunque su preferencia sería a través de Internet dada la carencia

de oficinas presenciales (es, sin lugar a dudas, el mejor canal de comunicación con las compañías ener-

géticas).

Una y otra vez se manifiesta que la comunicación con la compañía, ya sea por teléfono como, sobre todo,

por las visitas comerciales, se percibe como estrategias agresivas ante las que muchos consumidores se

sienten vulnerables.

“Comerciales que llaman al timbre a tu casa y eso impone más”.

“A veces es difícil sacarlos de casa, es terrible. Me ha pasado una vez. Ya le tuve que decir

casi una amenaza si no se va llamo a la policía. Con todos los papeles, sentado en mi sillón.

Ya solo le faltaba decirme que hasta que no firmara no se iba (…) ya ha bajado mucho porque

la mayoría no abrimos”. (G.D.6, mayores y discapacidad. Madrid).

Se mantiene la dificultad para contactar con la compañía

Más del 51% de los consumidores tiene alguna o mucha dificultad para contactar de forma fácil con

su compañía suministradora. Este porcentaje también es más alto que la media para las personas sin

estudios. 

Y es que, a mayor edad, aumenta la dificultad para contactar con la compañía. Así tienen mucha dificultad

el 18,4% entre los mayores, frente al 14,8% entre las personas con discapacidad. Lo cierto es que las di-

ficultades son muchas y muy diversas, aunque las barreras derivadas de los robots de derivación de lla-

madas se apuntan con frecuencia. 

“Yo prefiero las oficinas, directamente, porque me gusta hablar con la persona. Me da mucha

rabia cuando cojo el teléfono y necesito hablar con una persona no con una máquina”. (G.D.6,

mayores y discapacidad. Madrid).

Dificultades de acceso a la información precontractual

Uno de las barreras que se detecta entre estos colectivos vulnerables es el problema de acceso a la in-

formación precontractual, aunque lo padece la generalidad de los consumidores en este mercado. Si

bien, esta dificultad de acceso a la información previa a la contratación se agrava en el colectivo de per-

sonas con discapacidad, ya que el 70% de estos colectivos declara que tiene mucha o alguna dificultad

de acceso a la información sobre los tipos de tarifas en el mercado. 

Dificultad para acceder físicamente a una oficina de la compañía

El 21% de estos consumidores vulnerables ha tenido muchas dificultades de acceso a la oficina física de

las compañías comercializadoras y un 25% ha tenido alguna dificultad. 

Este porcentaje de dificultad grave de acceso a las oficinas se incrementa al 23% si los consumidores

tienen alguna discapacidad.
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Se constata como una primera dificultad para acceder a las oficinas, el escaso número de oficinas pre-

senciales y la lejanía del domicilio. Son poco disponibles, apenas hay opciones. Concretamente, las per-

sonas mayores demandan un trato cara a cara que les puede ofrecer una oficina presencial, sobre todo

para la comprensión de los distintos aspectos contractuales y para resolver problemas. 

Dificultad para acceder a los portales web a falta de accesibilidad

En el caso del estudio cuantitativo, al haber utilizado la encuesta online, se da un sesgo en cuanto al uso

habitual de Internet, que es, entre quienes responden, muy alto. Este sesgo se compensa mediante los

resultados de los grupos de discusión, que incluyen una muestra más transversal, con distintos grados

de uso de Internet, incluyendo personas sin esta familiaridad tecnológica. 

Teniendo en cuenta lo anterior, el acceso tanto a la página web de la compañía como a la factura online

entraña “mucha dificultad” para el 18% de los encuestados y “alguna dificultad” para el 27% (porcen-

tajes referidos a usuarios habituados generalmente al uso de Internet). 

Por lo general, hay una preferencia por factura en papel, aunque la opción de la factura online les permite

comprobar más datos. Se observan claramente problemas de accesibilidad en la lectura de las facturas,

especialmente en los colectivos con discapacidad visual. Ante la falta de accesibilidad de origen de la factura

digital, es frecuente, en este colectivo vulnerable, preferir recibirlas en papel, para luego escanearlas y poder

hacer una lectura más detallada de su contenido. Además del sobreesfuerzo, no todo el mundo dispone de

ordenador para escanear y leer las facturas. Por lo tanto, se aprecia otra barrera en el acceso a la información

sobre los datos de consumo que ofrecen las facturas, y lo que implica un obstáculo para estos consumidores

vulnerables a la hora de buscar y comparar ofertas en el mercado más acordes a su perfil de consumo.

Teniendo en cuenta las dificultades que sufren las personas con discapacidad a la hora de acceder a la

información precontractual, a esta falta de accesibilidad se agrava también cuando la información se

proporciona a través de las páginas web de las compañías energéticas, lo que impide que estos colec-

tivos puedan consultar o encontrar ofertas y promociones que podrían ser más ventajosas.

“La accesibilidad de las páginas de las empresas energéticas, en general todas las páginas

web, no son accesibles, pero las de las eléctricas creo que son complicadas”. (G.D.1, entida-

des. Madrid).

En especial, consumidores con distintos perfiles de discapacidad sugieren el desarrollo de aplicaciones

móviles por parte de las compañías energéticas, al igual que ocurre en otros sectores como el de las

telecomunicaciones, que favorezcan el acceso a las personas con discapacidad, con el fin de poder fa-

vorecer la contratación directa de la luz, el cambio fácil de tarifas o potencia contratada, o tramitar la

baja del contrato, evitando los trámites burocráticos actuales. Sugieren aplicaciones móviles accesibles

y simplificadas en todos los trámites referidos al suministro eléctrico (procesos de contratación, consulta

de facturas, cambios de potencia, cambios de tarifas, y bajas en la contratación del suministro).

En definitiva, demandan que la accesibilidad debería incluir todos los canales comunicativos, formatos

de presentación de los contenidos, y todos los pasos: internet, textos en papel, servicio telefónico y
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oficinas cercanas. Esto es, lo que se conoce como “cadena de la accesibilidad”, la aplicación de la ac-

cesibilidad universal a los distintos ámbitos y pasos que comprende una actividad. 

4.1.5 Prácticas comerciales abusivas o engañosas

Prácticas comerciales abusivas o engañosas en el mercado eléctrico

Al contrario de lo que ocurre en otros suministros que se perciben como “más estables y simples” (agua,

teléfono, butano/propano…), en el sector eléctrico, los cambios normativos, que comportan cambios en

la designación de las modalidades de contratación o novedades como el contador inteligente, generan

también confusión y bloqueo entre los colectivos vulnerables a la hora de enfrentarse a las prácticas

comerciales que llevan a cabo las compañías energéticas.

Lo cierto es que, las prácticas comerciales engañosas, abusivas o agresivas son una realidad extendida

entre estos colectivos, ya que la mitad de quienes responden a la encuesta, el 52%, ha sufrido alguna

práctica abusiva. Las más frecuentes han sido:

4El 28% ha tenido problemas con los comerciales que tocaban a su puerta ofreciendo nuevos

productos, tarifas o descuentos, o pidiendo las facturas para cambiar de compañía. 

4El 27% ha tenido problemas con llamadas recibidas de compañías para ofrecerle nuevos pro-

ductos, tarifas o descuentos, o para cambiar de compañía. 

4Un 18% se ha sentido engañado por comerciales para aceptar ofertas o tarifas sin conocer con

detenimiento lo que implicaba. 

4Al 11,7% le han incluido en el contrato servicios sin su consentimiento que suponen un gasto

mayor en su factura.

4Al 8% le han cambiado de compañía comercializadora sin ser consciente del cambio.

En relación con las prácticas comerciales abusivas o engañosas expresan o critican:

4Se dan, con frecuencia, experiencias traumáticas con comerciales o “estrategias de venta trampa”

en las que suelen caer las personas mayores. 

4Las personas con discapacidad y los mayores muestran temor a ser engañadas de nuevo. A ser

engañadas por el hecho de ser personas mayores.

4La intensidad del asedio en la práctica comercial del “puerta a puerta”.

4El descontrol de las propias compañías suministradoras sobre sus comerciales o personal y sus

estrategias o argumentarios de venta.

4La venta o captación de consumidores a través de comercializadoras o agencias externas, cuyo

objetivo percibido es vender el paquete y conseguir un número de contratos, aunque no se adecúen

a las necesidades propias del consumidor.
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4La agresividad de los comerciales que, tras varias experiencias, vuelven a estos consumidores

escépticos y prevenidos sobre todo cuando ya ha tenido varias experiencias negativas.

4El conjunto de estrategias comerciales orientadas a captar por teléfono sin que el consumidor

pueda realizar una deliberación sobre la oferta o el tipo de contrato que le están ofreciendo.

4.1.6 Dificultades con el pago, reclamaciones e impagos

Dificultad para pagar la factura de electricidad

Entre las personas encuestadas, el 11,5% tiene mucha dificultad para pagar la factura de la luz y un 18%

alguna dificultad. Hay que considerar que la muestra tiene un sesgo por su uso habitual de Internet, un

nivel educativo superior al promedio en estos colectivos y, por lo tanto, su nivel de renta es comparati-

vamente mayor. 

Gráfico 8. Dificultad para pagar la factura de electricidad

En este sentido, los consumidores con discapacidad son más vulnerables que el colectivo de los ma-

yores de 60 años (ya que la mayoría están activos o son jubilados con pensión). Una de cada tres per-

sonas con discapacidad, el 33%, tiene mucha o alguna dificultad para pagar la factura de la luz. La

situación de vulnerabilidad económica del colectivo es, por tanto, muy relevante, y más aún si conside-

ramos que la energía eléctrica es vital para estos ciudadanos (sólo el 14% de los mayores de 60 años

sufre esta situación). 

Aun así, si realizamos el ejercicio de “elevar la muestra”, considerando que el 14% de los mayores de 60

años tiene mucha dificultad, estos serían 1.570.753 personas de esa edad que, mes a mes, están en el lí-

mite de no poder pagar la factura de la luz. Entre el colectivo de personas con discapacidad reconocida,

el porcentaje de quienes tienen muchas o algunas dificultades para pagar la factura es del 33%, lo que

representa 989.550 personas (de ellas, mayores de 65 años, 423.880). Entre ambos colectivos (contando

con la superposición de parte de los casos), al menos 2.116.423 personas mayores y personas con dis-

capacidad en España tienen dificultades para hacer frente a los pagos de sus facturas eléctricas12.

12 Esta elevación ha sido deducida a partir de los datos del Padrón Continuo (INE) a 1 de enero de 2016, hay en España 11.219.671
personas mayores (60 y más años). Población con discapacidad reconocida (igual o superior al 33%) en España, 2.998.639 a 31
diciembre 2015 (Base de Datos Estatal de personas con discapacidad, IMSERSO, 2016),
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Aunque con la nueva regulación se pretende evitar los cortes de suministro eléctrico para aquellos con-

sumidores vulnerables en situación de riesgo de exclusión social, que, con anterioridad, eran habituales

cuando se producían impagos en las facturas, aún se siguen produciendo estas situaciones. Para evitarlo,

no solo el consumidor debe tener una actitud proactiva que muchas veces no se da, por distintos moti-

vos, sino que también deben involucrarse las administraciones competentes (de los servicios sociales y

de energía) para evitar los cortes de suministro en aquellos casos de mayor vulnerabilidad.

Desconocimiento de la posibilidad de negociar con la compañía el pago de facturas

atrasadas

La mayoría de los consumidores vulnerables encuestados, el 50%, desconoce si podría o no llegar a

algún acuerdo con la compañía en caso de dificultad en el pago. Sólo un 8% se ha visto en esa tesitura

y ha tenido mucha dificultad y un 11% ha tenido alguna dificultad en dicho trance.

Dificultades para plantear una reclamación o consultar

La mitad de estos consumidores vulnerables ha tenido mucha o alguna dificultad para hacer cualquier

reclamación o consulta sobre su contrato, sobre la factura o cualquier otra cuestión referida al suministro

eléctrico. 

Gráfico 9. Dificultad para hacer una reclamación o consulta

Esta dificultad es mucho más alta cuando el consumidor es una persona con discapacidad. El 25% de

estos consumidores tiene mucha dificultad frente al 18% de los mayores de 60 años. 

Se constata así nuevas barreras para estos colectivos de consumidores vulnerables a la hora de reclamar

o consultar en este mercado, lo que nos lleva a demostrar que se trata de un sector, el eléctrico, en el

que los consumidores no son activos, y apenas reclaman o consultan a causa de las diversas compleji-

dades y dificultades que encierra el mercado.
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4.1.7 Conocimiento e información del bono social

Amplio desconocimiento del bono social

Un tercio de quienes responden a la encuesta, el 33%, desconoce en qué consiste el bono social o, si lo

conocen, porque han oído hablar de él, un 28% no sabe cómo funciona o si podrían ser ellos mismos

los beneficiarios objetivos. Sólo un 10% es beneficiario de esta medida de protección.

Aunque otro 28% de las personas dice “no cumplir los requisitos para ser beneficiario”, pero lo cierto

es que sólo el 15% ha hecho una consulta sobre el bono social. Un porcentaje efectivamente bajo y desde

el que se puede deducir que hay un grupo importante de personas que podría tener derecho a esta me-

dida de protección, pero que no acceden a él porque no han consultado su caso.

Gráfico 10. Grado de conocimiento sobre el bono social

Son los consumidores mayores los que tienen un mayor desconocimiento del bono social (38%), y

entre los consumidores con discapacidad hay un mayor porcentaje que, conociendo la idea del bono so-

cial, no saben cómo funciona (31%).

Las propias peculiaridades socioeconómicas que viven los perfiles en riesgo de exclusión: ayuda econó-

mica de otros familiares, contratos puestos a nombre de otras personas para eludir deudas, etc., provocan

que la burocracia de acceso al bono social sea más complicada, y más actualmente con la nueva regu-

lación en marcha.

Dificultad para acceder a la información del bono social

De acuerdo a la encuesta, y es preciso considerar el perfil educativo más elevado al promedio de los que

han respondido a la misma. Así, pese a ello, el 20% ha tenido mucha dificultad para acceder siquiera a

la información del bono social. Un 25% ha tenido alguna dificultad. Por su parte, es relevante que el 37%

de personas encuestadas no sabe si es difícil o fácil acceder a dicho beneficio.

También aquí los consumidores con discapacidad tienen mayores dificultades de acceso a la información

sobre el bono social frente al otro colectivo vulnerable. El 48% de estos consumidores ha tenido mucha

o alguna dificultad.
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Para los consumidores más informados, esta medida de protección representa un logro significativo.

Implica el reconocimiento de que la electricidad no sólo una necesidad importante sino vital para estos

colectivos vulnerables. Ahora bien:

4El bono social, como medida de protección para los colectivos de consumidores vulnerables,

sigue siendo desconocido para una parte de aquellos consumidores que podrían solicitarlo. Las

cartas informativas enviadas por las compañías en los últimos meses, a raíz de los cambios referen-

tes en esta medida de protección y los posibles beneficiarios, no parecen haber sido eficaces mé-

todos de información. Los consumidores desconfían hasta de este tipo de “ventajas”.

4El bono social es conocido y contratado, sobre todo, por las personas con discapacidad más

jóvenes y por algunos perfiles de mayores más activos en el uso de las TIC.

4Muchas personas mayores desconocen que pueden tener derecho al bono social.

4Es por ello que los perfiles de consumidores mayores o aquellos con menos acceso a la infor-

mación al parecer, piden en menor medida el bono social porque consideran que no se lo van a

conceder.

“Pero yo creo que no me lo iban a dar porque ya estoy jubilada entonces, digo, seguramente

que no me lo darán. Y la verdad es que ni me he informado”. (G.D.2, discapacidad. Madrid).

4O bien, muchos mayores consideran que “ellos no están tan mal” y no lo solicitan. Además, pien-

san que, si se benefician “injustamente”, no quieren “ser también una carga”, o llegan a caracteri-

zarlo como un recurso “estigmatizado”, asociado a la pobreza y exclusión (colectivo con el que

no se quieren identificar).

“Para los que están faltos de recursos, para los que están muy, muy mal. Después hay des-

cuentos para jubilados, hay descuentos para todo. Bonos sociales para las criaturas que están

fatal, vaya. Los que están muy mal, el bono social”. (G.D.5, discapacidad. Málaga).

Por otra parte, las entidades representativas de estos colectivos plantean que no hay “bonos sociales” o

recursos similares para las residencias o centros de mayores que cuidan a estas personas. Consideran que

las residencias, las instituciones o los centros que acogen a estos colectivos pagan las tarifas eléctricas

como cualquier otra empresa, sin tener en cuenta que las personas a las que acogen, pierden este derecho

al bono social al ingresar en ellas. Por tanto, se trata de un aspecto sobre el que se reclama atención.

4.1.8 Servicios de Atención al Cliente

Nivel de satisfacción con el servicio de atención al cliente

Teniendo en cuenta su experiencia como consumidores, y valorando la experiencia con los Servicios de

Atención al Cliente en una escala de 0 (“totalmente insatisfecho”) a 10 (“totalmente satisfecho”), mos-

tramos el siguiente gráfico:
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Gráfico 11. Satisfacción con los servicios de atención al cliente

A pesar de un promedio de valoración neutra (un 21% se posiciona en el 5) o incluso “positiva”, por en-

cima de 5, los consumidores inciden en una serie de problemas a la hora de ponerse en contacto con el

Servicio de Atención al Cliente de las compañías energéticas:

4Se repiten los problemas de comunicación con los teleoperadores que son los interlocutores

entre las compañías y el consumidor.

4Demandan, sobre todo las personas mayores, una oficina física cercana al domicilio ante las difi-

cultades de comunicación con los teleoperadores o la escasa accesibilidad a las páginas web de las

compañías por Internet.

4El personal que atiende al SAC muestra escasa empatía, falta de voluntad de buen servicio y des-

conocimiento de lo que implica ser consumidor con discapacidad y sus requerimientos específicos.

[Por su discapacidad auditiva, hipoacusia] “No es la primera vez que me pasa (…) me llaman

para ofrecerte ofertas y normalmente no atiendo al teléfono porque se me escaparían la

mitad de las cosas. Ya me ha pasado que no quisieron atender a mi pareja (…) querían hablar

solamente conmigo. (…) Acabaron en una violencia verbal porque la operadora le llegó a

decir a mi pareja que si eso se iba a convertir en un problema personal (…) pero ¿qué pasa

con las operadoras si yo no puedo tener una conversación normal contigo?… depende de la

operadora que des”. (G.D.6, mayores y discapacidad. Madrid).

4Sobre todo, aquellos consumidores en situaciones de discapacidad del habla o auditiva, temen a

los servicios de atención al cliente y más a la contratación telefónica.

4Estos consumidores consideran que se producen asesoramientos y consejos equivocados que

luego suponen un perjuicio para el consumidor.

4Se produce una crítica constante, en todos los grupos, a la venta comercial presencial en caliente,

sin permitir comparativas y lecturas tranquilas o que el consumidor pueda asesorarse por otros me-

dios antes de firmar. Lo que se produce, por tanto, es un claro incumplimiento de las obligaciones
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de información precontractual de los contratos a distancia y de los contratos fuera de estableci-

miento por parte de las compañías en el sector eléctrico.

4Se echa de menos la posibilidad de una relación telefónica persona a persona desde el principio,

sin robot de por medio, y que el interlocutor sea conocedor de su cultura y su perfil como consumidor.

4Se quejan de que las llamadas recibidas por las compañías, especialmente para cambiar de com-

pañía, sean en horarios nocturnos/intempestivos. 

4.2 Las situaciones que agudizan la vulnerabilidad
La caracterización de las personas con discapacidad y los mayores en el apartado anterior, aporta di-

mensiones a tener en cuenta al valorar cómo la vulnerabilidad no es un hecho genérico, sino que se agu-

diza en determinadas situaciones que experimentan estos colectivos, en función de diferentes variables.

4La actitud y las prácticas en el sector eléctrico (comparación de tarifas y ofertas, afrontamiento

de problemas, etc.) se inscriben en una cultura más amplia del consumo. En este sentido, se apre-

cian dos situaciones generales:

4Entre los colectivos de personas mayores es habitual comparar menos las ofertas, las tarifas

y los consumos (a no ser que esta responsabilidad la ejerzan sus hijos). Tienen contratos que

no suelen cambiar en años, ni reconsiderar, salvo ofertas comerciales que les llegan de manera

directa y, en ocasiones, de forma agresiva o engañosa.

4Entre consumidores de edades intermedias y con discapacidad, cuando se hacen cargo del

suministro eléctrico, es más frecuente una disposición más proactiva a la hora de comparar

ofertas y cambiar de compañía.

4La edad y la brecha digital. A medida que aumenta la edad se reduce el uso de las TIC y se amplía

la “brecha digital”, aspecto que es determinante por encima de los mayores de 60 años. La edad

también mantiene una fuerte correlación con el nivel formativo. 

4El nivel formativo y la competencia ante el soporte textual. El nivel sociocultural es clave para

defenderse como consumidores. Los soportes informativos que sustentan la comunicación consu-

midor-compañía eléctrica son “textuales” (incluso la comunicación telefónica, basada en “argumen-

tarios”). Contratos, facturas y estilos comunicativos son de tipo jurídico, repletos de palabras

técnicas, en una jerga de difícil comprensión, que necesitan “asesores” o “traductores” expertos

(con frecuencia hijos/as más jóvenes u otros familiares). 

4La red social protectora y vulnerabilidad. La situación del mercado eléctrico, la comunicación y

las prácticas comerciales actuales del sector requieren un apoyo muy relevante para las personas

mayores, con discapacidad, sobre todo a menor nivel formativo, un apoyo en “asesores” / ”traduc-

tores” (de familiares o incluso, de los servicios sociales). Estas situaciones generan una dependencia

sin necesidad. Las personas mayores que no cuentan con esta red familiar o de apoyo, y que viven
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solas (caso frecuente entre mujeres de avanzada edad) son las que quedan más expuestas a estos

problemas, como también a los sobrecostes o a las prácticas comerciales abusivas y engañosas.

4La renta disponible en el hogar. Dentro de su heterogeneidad, las personas con discapacidad

disponen de niveles de renta más bajos al promedio, y aunque los mayores se encuentran en mayor

medida por encima de la línea de pobreza, en general, se sitúan en niveles de percepción retributiva

moderada o baja. Las situaciones de pobreza energética, ante la necesidad vital para este colectivo,

constituyen una prioridad. El bono social, como medida de protección, estipula diferentes baremos

en función de consumo eléctrico, situación económica y tamaño familiar, discapacidad, pero no con-

sidera otros aspectos también relevantes como el tipo de vivienda, antigüedad, propiedad, equipa-

miento necesario en función de la discapacidad, etc.

Por estos motivos, donde el suministro eléctrico se presenta como una necesidad que puede llegar a

ser vital para estos colectivos vulnerables, resulta necesario diseñar y aplicar medidas de protección

más allá del bono social para resolver todos los problemas identificados anteriormente. Es precisa la

mejora y la adecuación de las prácticas comerciales que llevan a cabo las compañías energéticas con

relación a los perfiles vulnerables, incluyendo una labor de comunicación e información adecuada por

parte de las empresas y de la propia Administración Pública para dar a conocer las nuevas condiciones

para beneficiarse del propio bono social, así como las medidas de protección para todos los consumi-

dores de energía eléctrica. 
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5 · Conclusiones

Las personas mayores y personas con discapacidad sienten que están sufriendo, con mayor in-

tensidad y gravedad, los problemas que ya experimenta la población en general en relación con las

compañías energéticas y con el funcionamiento del mercado eléctrico. Ambos colectivos se sienten

especialmente vulnerables en este mercado.

El suministro eléctrico no sólo es un bien “de primera necesidad” sino, con frecuencia, una ener-

gía objetivamente vital de estos consumidores vulnerables. La energía eléctrica es una necesidad

más amplia que la de “iluminar, cocinar y calentar” el hogar: es con frecuencia un soporte vital para

estos colectivos, cuya salud depende de la regulación térmica del ambiente, de los productos de

apoyo (como camas articuladas, sillas a motor eléctrico, incluso respiradores), de la refrigerar medi-

cinas, entre otras cosas.

Ambos colectivos de consumidores vulnerables perciben que el precio de la luz es muy alto, incre-

mentado por unos impuestos o conceptos “incomprensibles” que son independientes de lo que se con-

suma en el hogar. Lo peor es que este alto precio se experimente sobre todo, en aquellos hogares con

menores niveles de renta y quienes sufren cargas económicas extra a causa de la propia discapacidad. 

Esto enlaza con las dificultades para hacer frente al pago de las facturas. Al menos un 11,5% tiene

mucha dificultad para pagar la factura de la luz y un 18% alguna dificultad, de acuerdo a los datos de

la encuesta (respondida por un perfil socioeducativo más elevado al promedio en el colectivo). Una

de cada tres personas con discapacidad tiene mucha o alguna dificultad para pagar la factura de la

luz. Esto supone que al menos 2.116.423 personas mayores y personas con discapacidad en España

tienen dificultades para hacer frente a los pagos de sus facturas eléctricas, de las que 1,6 millones

corresponden aproximadamente a personas mayores y 1 millón de personas con discapacidad reco-

nocida (una parte de ambos colectivos, en torno a 400.000 personas, puede ser coincidente).

La brecha social y digital es un grave problema que agrava aún más la vulnerabilidad de estos

colectivos. Las peculiaridades de estos perfiles como consumidores derivados de su edad y la dis-

capacidad, se multiplican cuando confluyen un menor nivel educativo y de renta, ausencia de red

de apoyo social o familiar, acceso a las tecnologías, etc., y condicionan, en gran medida, la comu-

nicación con las compañías energéticas, el acceso a la información (tarifas, ofertas, contratos, etc.),

así como a los beneficios específicos a que se pueden acoger estos colectivos.

Para estos consumidores se trata de un mercado opaco, no accesible y poco transparente. Ambos

colectivos consideran que la competencia, que debería brindar un mercado liberalizado como el de

la electricidad, no les beneficia.
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La opacidad y la desconfianza hacia el sector eléctrico conlleva que los consumidores mayores

prefieran no cambiar sus condiciones, quedarse como están. En el caso de las personas con disca-

pacidad a edades intermedias que deciden cambiar de compañía, de tarifa y/o aceptar otras ofertas,

sienten incertidumbre en el cambio. Estos cambios del tipo de tarifa, de potencia, de ofertas, o de

compañía comercializadora son percibidos de manera amplia como “estrategias aparenciales” de

las compañías para ocultar una competencia que no existe. 

Los continuos cambios normativos que se producen en el sector eléctrico español generan a

estos consumidores vulnerables confusión y bloqueo, dificultando, en gran medida, no sólo el co-

nocimiento del mercado sino también su participación activa en el mismo.

La jerga textual presente en las facturas y los contratos del suministro eléctrico dificulta la com-

prensión de facturas y condiciones de contratación, y suscita en estos consumidores vulnerables

impotencia, desconfianza y desconocimiento de su situación en el mercado, sobre todo entre per-

sonas mayores.

La factura es el problema más frecuente para estos colectivos de consumidores. Su lectura com-

porta gran dificultad. Hay un gran desconocimiento de los conceptos que incluye y su significado,

por lo que no solo tienen dificultades en su lectura (legibilidad), sino también sufren los problemas

de comprensión y entendimiento de los términos, números y gráficos que contemplan las facturas

de la luz (con excepción del histórico de consumo).

En cuanto a los contratos, sus “textos” o términos contractuales resultan incomprensibles de

manera generalizada entre las personas con discapacidad y mayores. Además, hay un claro desco-

nocimiento de las condiciones que tienen contratadas, sobre todo entre los colectivos de mayores.

Ambos colectivos de personas mayores y con discapacidad padecen igualmente dificultades a la

hora de entender los servicios que tienen contratados o que han firmado.

Estos colectivos también experimentan numerosas dificultades a la hora de acceder a la infor-

mación sobre las tarifas más ajustadas a sus necesidades, según su perfil de consumo.

Una de las barreras que se detecta en ambos colectivos (personas con discapacidad y mayores)

es la dificultad que tienen para contactar, de forma fácil, con la compañía suministradora. Más de

la mitad de los encuestados tiene alguna o mucha dificultad para contactar fácilmente con su com-

pañía suministradora, y más si este contacto se realiza de forma telefónica. En su mayoría, estos

consumidores realizan los tramites (consultas sobre su contrato o factura, modificaciones de poten-

cia, etc.) de forma telefónica (aunque su preferencia sería a través de Internet dada que la carencia

de oficinas presenciales).
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Además, sobre todo las personas con discapacidad, se enfrentan a la barrera de la inaccesibilidad

a la información precontractual. El 70% de los consumidores con discapacidad declara que tiene

mucha o alguna dificultad de acceso a la información sobre tipos de tarifas. Esta falta de accesibili-

dad se agrava cuando la información se proporciona a través de las páginas web de las compañías

energéticas, que resultan una barrera para determinados consumidores. Declaran que no es fácil en-

contrar las promociones, las opciones o los paquetes promocionales que podrían ser más ventajosos

según su perfil de consumidor. 

Ambos colectivos se quejan de que los Servicios de Atención al Cliente, especialmente por te-

léfono, con frecuencia ni asesoran ni orientan adecuadamente, y en algunos casos, rayan el acoso.

Las personas con discapacidad son quienes han sufrido más situaciones de incomprensión, especial-

mente en determinados casos. Lamentan que los SAC no cuenten con la formación adecuada para

atenderlas, muestren escasa empatía o voluntad de buen servicio ante la llamada recibida por este

tipo de consumidor. Con frecuencia los teleoperadores desconocen lo que implica ser un consumidor

con discapacidad (visual, auditiva, etc.) o incluso persona mayor.

Internet es una opción de consulta y realización de gestiones, pero les resulta complejo entender

los contenidos y las páginas web no suelen ser accesibles. Por otro lado, son sobre todo las personas

más jóvenes o en edades intermedias quienes utilizan Internet, hábito que se reduce entre los mayo-

res.

Se percibe como un sector lejano al público. En especial, las personas mayores demandan aten-

ción cara a cara y lamentan la falta de oficinas presenciales cercanas. Por su parte, las personas

con discapacidad tienen que hacer frente además a las dificultades de acceso de las oficinas físi-

cas.

Por lo general, hay una preferencia por la factura en papel. También por una menor orientación

hacia Internet, sobre todo entre los mayores, como por la falta de accesibilidad de la factura online:

hasta personas que, con discapacidad visual, requieren un formato digital, prefieren escanear el papel

para volverlo legible. 

Ante las dificultades de comprensión de los textos y las dificultades de comunicación telefónica,

ambos colectivos de consumidores vulnerables tienden a buscar ayuda y asesoramiento de familiares

o de los servicios sociales. A falta de esta red de apoyo la desprotección/indefensión es mayor.

Se constatan barreras a la hora de reclamar o consultar acerca del contrato o de la factura. La

mitad de estos colectivos de consumidores vulnerables han sufrido muchas o algunas dificultades

para resolver cualquier reclamación o consultar sobre su factura, contrato, tarifa, potencia, etc. Esta

dificultad se agrava cuando el consumidor es una persona con discapacidad. 
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Ambos colectivos vulnerables experimentan graves dificultades para ajustar la potencia contra-

tada a las necesidades propias del hogar. De acuerdo a la encuesta, el 35% tiene muchas dificultades

para ajustar la potencia contratada a sus necesidades reales, otro 30% tiene “alguna dificultad”. La-

mentan que no se cuente con la necesaria orientación y asesoramiento, en términos claros e intui-

tivos, para ajustar de manera comprensible la potencia a las necesidades.

Estos consumidores tienen muchas o algunas dificultades para comparar ofertas de las compañías

comercializadoras. Al menos el 38% de estos consumidores tiene muchas dificultades para poder com-

parar las ofertas de distintas compañías que compiten en el mercado eléctrico, y el 29% tiene alguna

dificultad. Esto dificulta una participación activa en el mercado y una mejora de su situación.

El bono social sigue siendo ampliamente desconocido. Al menos un tercio de estos consumidores

desconoce en qué consiste el bono social. Puede sonar “de oídas”, como noticia, sin conocer su con-

tenido. Un 28% no sabe cómo funciona o si podrían ser ellos mismos los beneficiarios objetivos. La

mitad ha tenido “alguna dificultad” o “mucha dificultad” para acceder siquiera a la información

de esta medida de protección. Una parte de ellos, en especial aquellos más activos (mayor nivel for-

mativo y actitud proactiva) entre quienes cumplen con los requisitos disfrutan de esta medida de

protección.

Las prácticas comerciales engañosas, abusivas o agresivas son una realidad extendida, que ha

sufrido al menos la mitad de estos consumidores vulnerables. Ambos colectivos vulnerables se sien-

ten víctimas de este tipo de prácticas comerciales desleales que realizan las comercializadoras a

través de la visitas a domicilio (el conocido “puerta a puerta”) o de las llamadas telefónicas im-

previstas. Así, han sufrido problemas con los comerciales que tocaban a su puerta (un 28%) ofre-

ciendo nuevos productos, tarifas o descuentos, o pidiendo facturas para cambiar de compañía; o

bien, por las llamadas recibidas de compañías para ofrecerle nuevos productos, tarifas o descuentos,

o para cambiar de compañía (un 27%). De forma alarmante, alrededor de un 18% de estos colectivos

se han sentido engañados por comerciales para aceptar ofertas o tarifas sin conocer con deteni-

miento lo que implicaba. Con cierta frecuencia (un 11%) han detectado que les han incluido en su

contrato servicios sin su consentimiento. Esta práctica conlleva un gasto mayor en su factura, del

que tenían anteriormente o necesitan. También se dan situaciones de cambios de compañía comer-

cializadora sin que fueran conscientes de este cambio (lo señala un 8% de las personas encuestadas). 
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6 · Recomendaciones
A partir de los resultados y conclusiones del Estudio, se presenta una serie de recomendaciones para

implantar y promover determinadas medidas específicas de protección de estos consumidores vulnera-

bles, a fin de lograr una mayor y mejor participación en el mercado eléctrico español y proteger sus de-

rechos en el sector eléctrico. 

4Concienciar a compañías y a la sociedad en general que el suministro eléctrico no es sólo un bien

“de primera necesidad” sino una necesidad vital, de vida o muerte, para determinados perfiles de

consumidores, como son parte de las personas mayores o en situación de discapacidad.

4Atender las demandas de los diversos colectivos vulnerables, no solo en atención a sus perfiles de

consumo, sino también, que se presten servicios más centrados en sus requerimientos de comuni-

cación y acceso a la información, de acuerdo a su nivel de comprensión y de competencia o desen-

volvimiento en el mercado.

4Proponer modelos de factura y de contratos en un lenguaje, estructura y conceptos, lexicográfica

y gramaticalmente más claros y simplificados, que permitan a estos colectivos vulnerables conocer

las condiciones que tienen contratadas y su situación en el mercado.

4Garantizar el derecho a la información precontractual antes de contratar en la venta a distancia o

fuera de establecimiento comercial, para que estos colectivos vulnerables puedan valorar las ofertas,

las promociones o las nuevas condiciones antes de la contratación.

4Asegurar la comparabilidad de ofertas de energía para los consumidores vulnerables, a través de

un comparador oficial de tarifas de energía y darlo a conocer entre estos colectivos.

4Ofrecer servicios adecuados de asesoramiento e información sobre contratos, facturas, tipos de ta-

rifas, potencia contratada, servicios, etc., en atención a sus propias necesidades y demandas, y pro-

mover una actitud más proactiva de las compañías energéticas en este sentido.

4Asegurar la accesibilidad a la información que proporcionan las compañías energéticas a través de

los distintos canales, soportes y en todos los eslabones de la cadena (desde Internet y las páginas

web de las compañías energéticas hasta los textos en papel, el servicio telefónico que ofrecen y las

diversas oficinas de atención presencial). 

4Diseñar e instaurar por parte de las compañías energéticas aplicaciones móviles ágiles y accesibles

que favorezcan la tramitación de gestiones relacionadas con el suministro de energía eléctrica (mo-

dificación de potencia, tarifa, facturas, etc.) y con la participación en el mercado (contratación de

servicios, cambio de compañía, etc.) por estos colectivos vulnerables.

4Mejorar los Servicios de Atención al Cliente de las compañías comercializadoras, formado adecua-

damente al personal que presta estos SAC de forma telefónica y a los comerciales que visitan a los



33

consumidores, para mejorar la calidad de la información y la atención recibida por estos consumidores,

en consideración a su vulnerabilidad y requerimientos, bien por la edad o por la discapacidad.

4Incrementar el número de oficinas presenciales de atención por las compañías energéticas en el

mercado de la electricidad, incorporando criterios de accesibilidad universal en el diseño de los es-

pacios, dispositivos tecnológicos y atención a los diferentes perfiles de consumidores. 

4Instaurar campañas adecuadas de información y difusión sobre las nuevas medidas de protección

para estos colectivos de consumidores vulnerables y, en especial, sobre las implicaciones relativas

al bono social, ante el escaso conocimiento de las medidas de protección existentes en el mercado

de la electricidad y los recientes cambios normativos referidos al sector eléctrico. 

4Promover la simplificación burocrática en las gestiones para tramitar y beneficiarse de algunos ins-

trumentos legales en favor de estos colectivos, sobre todo del bono social, para evitar que se queden

nuevamente fuera de esta medida aquellos colectivos que más lo necesitan.

4Solicitar expresamente a la administración competente en materia de consumo que regule las prác-

ticas comerciales engañosas, abusivas y agresivas que realizan las comercializadoras a través de las

visitas a domicilio (el conocido “puerta a puerta”) o de las llamadas telefónicas imprevistas hacia

los colectivos de consumidores vulnerables (las personas mayores y con discapacidad). Establecer

las medidas adecuadas de carácter disuasorio y las sanciones pertinentes ante este tipo de prácti-

cas comerciales desleales realizadas en los sectores energéticos, que van dirigidas especialmente a

los colectivos más vulnerables y que son escasamente denunciadas por estos consumidores vulnera-

bles y difícilmente probadas.

4Supervisar el mercado de la electricidad por los correspondientes órganos de supervisión y control

de los mercados energéticos, estableciendo los controles adecuados e imponiendo sanciones, de

forma ejemplarizante, ante las prácticas comerciales desleales que realizan las compañías energéti-

cas, con la finalidad de disuadir en su realización y eliminarlas finalmente del mercado.

4Favorecer el intercambio de información entre administraciones competentes en materia de energía

y de servicios sociales para cumplir con las medidas de protección instauradas en favor de estos

colectivos vulnerables en el mercado eléctrico. Poner en marcha los cauces de colaboración e inter-

cambio de información oportunos para evitar cortes de suministro eléctrico en los colectivos más

vulnerables ante la imposibilidad de hacer frente al pago de facturas de electricidad.

4Promover y fomentar actuaciones de información, formación y difusión por parte de las asociacio-

nes de consumidores con relación a los colectivos vulnerables en los mercados energéticos, pro-

fundizando especialmente en las medidas de protección de estos colectivos para beneficiarse de las

mismas y mejorar su involucración en el mercado.

4Mejorar la transparencia y la credibilidad de este mercado, ofrecer un servicio de suministro más

estable y simple, al ser un sector en permanente cambio normativo y unificar la legislación, evitando

las continuas modificaciones y parches que dificultan el conocimiento y funcionamiento del mercado

por parte de estos colectivos vulnerables.
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