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I. Preàmbul 

 
Es calcula que més d’un 10% de la població espanyola pateix pobresa energètica. A Catalunya,  
l’any 2015 el número de persones en risc de pobresa o d’exclusió social es situava al voltant 
d'1.738.000. A la ciutat de Barcelona, s’estima que un 10% de les llars es troben en risc de patir 
pobresa energètica, un fenomen que es concentra en alguns dels barris més desfavorits, 
situats als districtes de Nou Barris, Sant Andreu i Sant Martí, on conflueixen un alt volum de 
famílies en situació d’exclusió residencial, un parc immobiliari de baixa qualitat i índexs d’atur 
elevats, alguns dels indicadors que estan directament vinculats amb la pobresa energètica. 
Espanya és l’estat de la Unió Europea on hi ha més mortalitat addicional a l’hivern de tota la 
Unió Europea. Més d’un 50% del parc d’habitatges d’Espanya està construït sense criteris 
d’eficiència energètica , i un 16% presenten humitat, goteres o altres problemes derivats d’un 
mal aïllament. Aquestes dades reflecteixen que una part significativa de la població catalana 
viu per sota del llindar de la pobresa i sigui, també, vulnerable energèticament.  
 
A Catalunya, el Codi de consum aprovat per la Llei 22/2010, de 20 de juliol, defineix la pobresa 
energètica com la situació d’incapacitat d'una llar per a satisfer el mínim de serveis energètics 
i, d'aquesta manera, garantir les necessitats bàsiques tot tenint en compte els factors 
personals, geogràfics i materials que hi concorren. També dóna un definició de la situació de 
vulnerabilitat econòmica dels consumidors persones físiques. Aquestes definicions 
s’estableixen a efectes dels mecanismes de protecció social a aquests consumidors. Així 
mateix, el Codi de consum declara el dret de les persones consumidores a obtenir una 
protecció especial pel que fa als contractes de prestació de serveis bàsics o que afecten drets 
de les persones consumidores. 
 
La definició d’exclusió residencial s’incorpora en el nostre ordenament amb la Llei 24/2015, de 
29 de juliol, de mesures urgents per a afrontar l’emergència en l’àmbit de l’habitatge i la 
pobresa energètica, i conflueix amb les definicions de pobresa energètica i vulnerabilitat 
econòmica del Codi de consum. És la situació d’exclusió residencial la que serveix de 
paràmetre per definir l’àmbit objectiu de la present instrucció. Per a la protecció de l’exclusió 
residencial, la Llei 24/2015, de 29 de juliol, crea una sèrie de mesures per evitar la pobresa 
energètica i garantir els subministraments bàsics d’aigua potable, de gas i d’electricitat.  
 
En matèria de protecció al consumidor de subministraments bàsics vulnerable, aquesta 
legislació catalana té com a mirall les Directives 2009/72/CE i 2009/73/CE.  La Directiva 
2009/72/CE, de 13 de juliol, sobre les normes comunes del mercat interior d’electricitat, regula 
les obligacions de servei públic i de protecció al client (art. 3) i incorpora un annex I específic 
de mesures de protecció als consumidores. D’entre les mesures de protecció al client convé 
destacar (art. 3.7): 
 

- L’obligació dels Estats membres d’adoptar les mesures oportunes per protegir als 
clients finals i, en particular, per garantir la protecció adequada dels clients 
vulnerables. 
 

- Amb aquest objecte, s’estableix l’obligació de cada Estat membre de definir el 
concepte de client vulnerable que podrà referir-se a la pobresa energètica i, entre 
altres aspectes, a la prohibició de desconnexió de l’electricitat als esmentats clients en 
períodes crítics. 
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- I l’obligació dels Estats membres de garantir l’aplicació dels drets i les obligacions 
relacionades amb els clients vulnerables. En particulars els Estats adoptaran mesures 
per protegir als clients finals de zones allunyades, i garantiran un nivell elevat de 
protecció del consumidor, sobretot, en tot allò referit a la transparència de les 
condicions contractuals, la informació general, i els procediments de resolució de 
conflictes. 

 
També la Directiva 2009/73/CE, de 13 de juliol, sobre normes comunes del mercat interior del 
gas natural, conté una norma referida a les obligacions de protecció del client (article 3, 
apartat 3 i 4) que estableix obligacions dels Estats en la línia de les de la Directiva 2009/72/CE 
dirigides a la protecció al client vulnerable.1 
 
L’actual redacció de l’article 252-4 del Codi de consum, donada per la Llei 20/2014, de 29 de 
desembre, que ha estat objecte de recurs d’inconstitucionalitat, queda protegida en aquells 
àmbits materials ja estudiats pel Tribunal Constitucional en la sentència 62/2016, de 17 de 
març, dictada en el recurs d’inconstitucionalitat interposat contra el Decret llei 6/2013, de 
modificació del Codi de consum.  
 
Té plena vigència l’obligació de les empreses prestadores de serveis d’informar dels drets que 
afecten la pobresa energètica i dels altres drets a què es refereixen els apartats 1 a 6 de 
l’article 252.4 del Codi de consum, i també la d’habilitar els mecanismes d’informació 
necessaris per a donar a conèixer la informació actualitzada sobre les tarifes socials i els altres 
ajuts i mesures previstos per a fer front a la pobresa energètica. També és vigent el dret del 
consumidor a que li sigui emès per part de l’administració l’informe sobre la situació de 
vulnerabilitat econòmica, de l’apartat 7 de l’article 252-4. 
 
També les mesures previstes a l’article 6  de la Llei 24/2015, de 29 de juliol, de mesures 
urgents per a afrontar l’emergència en l’àmbit de l’habitatge i la pobresa energètica són 
plenament vigents, i en elles destaca la posició de les administracions públiques com a garants 
últimes del dret d’accés als subministraments bàsics d’aigua potables, de gas i d’electricitat a 
les persones i unitats familiars en situació de risc d’exclusió residencial. Aquesta garantia 
assistencial prevista a l’apartat 1 de l’article 6 requereix del funcionament de tots els 
mecanismes a què es refereixen els apartats següents de l’article:  
 

                                                      
1 “3. Los Estados miembros adoptarán las medidas oportunas para proteger a los clientes finales y, en particular, 
garantizarán una protección adecuada de los clientes vulnerables. A este respecto, cada uno de los Estados 
miembros definirá el concepto de cliente vulnerable que podrá referirse a la pobreza energética y, entre otras 
cosas, a la prohibición de desconexión de dichos clientes en períodos críticos. Los Estados miembros garantizarán la 
aplicación de los derechos y obligaciones relacionados con los clientes vulnerables. En particular, adoptarán 
medidas adecuadas para proteger a los clientes finales de zonas apartadas que estén conectados a la red de gas. Los 
Estados miembros podrán designar un suministrador de último recurso para los clientes conectados a la red de gas. 
Garantizarán un nivel elevado de protección del consumidor, sobre todo en lo que se refiere a la transparencia de 
las condiciones contractuales, la información general y los procedimientos de resolución de conflictos. Los Estados 
miembros velarán por que los clientes cualificados puedan cambiar fácilmente de suministrador si así lo desean. Al 
menos por lo que respecta a los clientes domésticos, estas medidas deberán incluir las que se enuncian en el anexo 
I. 
4. Los Estados miembros adoptarán las medidas adecuadas, tales como los planes nacionales de acción en materia 
de energía o las prestaciones en el marco de regímenes de seguridad social para garantizar el necesario suministro 
de gas a los clientes vulnerables o el apoyo a mejoras de la eficiencia energética, con el fin de atajar la pobreza 
energética donde se haya constatado, también en el contexto más amplio de la pobreza en general.” 
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- La instauració d’un principi de precaució en aquesta matèria que obliga a tots els 
operadors, a través de l’establiment d’un protocol obligat de comunicació als serveis 
socials i d’intervenció d’aquests prèvies a la concessió d’ajuts;  

- L’obligació d’establir acords o convenis entre les administracions públiques i les 
companyies de subministraments per a garantir que aquestes últimes concedeixen 
ajuts a fons perdut a les persones i unitats familiars en situació de risc d’exclusió 
residencial o els apliquin descomptes molt notables en el cost dels consums mínims; 

- Com a aplicació del principi de precaució, amb caràcter previ a efectuar un tall de 
subministrament, l’empresa subministradora ha de sol·licitar un informe als serveis 
socials municipals per a determinar si la persona o a unitat familiar es troba en una de 
les situacions de risc d’exclusió residencial de la Llei i, si és així, s’han de garantir els 
subministraments bàsics per tal de no generar un deute a la persona o la unitat 
familiar, segons la llei a través de dos mecanismes d’aplicació complementària i 
obligada: 
 

o  La garantia establerta a l’apartat 1 de l’article 6 que han d’assegurar les 
administracions públiques. 

o L’aplicació dels ajuts necessaris establerts en l’apartat 3 per part de les 
companyies de subministraments. 
 

- Les empreses subministradores han d’informar dels drets relatius a la pobresa 
energètica establerts a la Llei 24/2015 en qualsevol avís o comunicació que faci 
referència a la manca de pagament del servei, d’acord amb l’article 17.6 de la Llei 
24/2010,  de modificació de la Llei del Codi de consum de Catalunya. L’article 17.6 – 
que incorpora l’apartat 6 de l’article 252.4 del Codi de consum - afegeix que en aquests 
tipus d’avisos les empreses subministradores tenen també l’obligació d’informar de la 
resta de drets que tenen les persones consumidores en situació de vulnerabilitat 
econòmica d’acord amb la normativa vigent. Tota aquesta informació ha de redactar-
se de forma clara, transparent i adequada a les circumstàncies. 

 
A Catalunya, la Llei 20/2014, de 29 de desembre, de modificació del Codi de consum de 
Catalunya, crea en la seva disposició addicional desena el Fons d’atenció solidària de 
subministraments bàsics, que té per objecte donar suport econòmic a aquelles unitats 
familiars que no poden atendre els compromisos de pagament dels serveis de 
subministrament d’aigua, electricitat o gas, de conformitat amb les previsions de l’apartat 9 de 
l’article 252-4 del Codi de consum. La Llei estableix que el Fons d’atenció solidària de 
subministraments bàsics s’ha de desplegar per reglament i s’ha de nodrir, entre d’altres 
aportacions, de les que facin les empreses subministradores i les administracions públiques. 
 
Mentre es troba pendent d’aprovar aquest reglament, la Generalitat ha dictat l’Ordre 
EMO/263/2015, de 17 d'agost, per la qual s'aproven les bases reguladores i es fa pública la 
convocatòria per a l'any 2015 de la línia d'ajuts del Fons d'atenció solidària de 
subministraments bàsics, per motius d’urgència per fer front a les necessitats existents (sense 
la col laboració de les subministradores). 
 
En la Resolució 70/XI del Parlament de Catalunya, sobre l’atenció a les famílies en situació de 
pobresa energètica, de 13 d’abril de 2016 (publicada al BOPC 115), el Parlament insta al 
Govern de la Generalitat a adoptar una sèries de mesures, d’entre les que destaquen: 
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- Establir que els recursos econòmics en els pressupostos de la Generalitat per al Fons 
d’atenció solidària de subministraments bàsics estiguin disponibles durant tot l’any, en 
una quantitat no inferior als deu milions d’euros. 
  

- Establir un sistema perquè la gestió dels ajuts del Fons d’atenció solidària de 
subministraments bàsics es pugui fer des dels ens locals. 
 

- Impulsar la signatura d’acords i convenis amb les empreses subministradores de 
serveis bàsics en compliment de l’article 6 de la Llei 24/2015, del 29 de juliol. 
 

- Estudiar els mecanismes per a facilitar la tramitació àgil i flexible de les acreditacions 
de la condició de vulnerabilitat econòmica o del risc d’exclusió residencial. 

 
La voluntat del govern municipal és garantir el màxim compliment dels drets reconeguts amb 
l’aprovació de la Llei 24/2015, de mesures urgents per afrontar l’emergència en l’àmbit de 
l’habitatge i la pobresa energètica, i del Codi de consum de Catalunya, tenint present també el 
mandat de l’article 43.1 de la Llei 22/1998, de 30 de desembre, que aprova al Carta municipal 
de Barcelona, que estableix que els veïns de la ciutat tenen dret a ésser protegits per 
l'Ajuntament davant les companyies públiques i privades prestadores de serveis públics. 
 
Per fer efectiva aquesta voluntat, es dicta la present Instrucció destinada a fixar els criteris de 
l’actuació municipal en aquesta matèria, a l’empara del que estableix l’article 7 de la Llei 
26/2010, de 3 d’agost, de règim  jurídic i de procediment de les administracions públiques de 
Catalunya. 
 

II. Objecte i finalitat: garantia del dret d’accés als subministraments bàsics d’aigua 
potable, de gas i d’electricitat a les persones i unitats familiars en situació de risc 
d’exclusió residencial. 

 
L’Ajuntament de Barcelona – junt amb la resta d’administracions públiques amb competència 
en la matèria i a través de l’adopció dels acords i convenis necessaris - ha de garantir el dret 
d’accés als subministraments bàsics d’aigua potable, de gas i d’electricitat a les persones i 
unitats familiars en situació de risc d’exclusió residencial o en situació de vulnerabilitat 
econòmica.  
 
La situació de risc d’exclusió residencial, d’acord amb els apartats 10 i 13 de l’article 5 de la Llei 
24/2015, de 29 de juliol,  comprèn als efectes de la present instrucció: 
 
 Les persones o les unitats familiars que tinguin uns ingressos inferiors a 2 vegades 

l'Indicador de Renda de Suficiència (IRSC), si es tracta de persones que viuen soles, o 
uns ingressos inferiors a 2,5 vegades l'IRSC, si es tracta d'unitats de convivència, o uns 
ingressos inferiors a 3 vegades l'IRSC, en cas de persones amb discapacitats o amb gran 
dependència. També en el cas que els ingressos siguin superiors a 1,5 vegades l'IRSC, si 
s’emet informe dels serveis socials que acrediti el risc d'exclusió residencial.  
 

 En matèria de protecció contra la pobresa energètica, s’assimila a la situació de risc 
d’exclusió residencial la de les llars en què hi visqui alguna persona afectada per 
dependència energètica, com en el cas de les persones que per a sobreviure 
necessiten màquines assistides, tot i no estar en risc d'exclusió residencial. 
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La present instrucció recull l’articulació a nivell municipal dels mecanismes que ofereix l’article 
6 de la Llei 24/2015, el Codi de consum de Catalunya, i la resta de legislació sobre protecció 
dels consumidors. 
  

III. Àmbit d’aplicació. 
 
La instrucció s’aplica a les situacions que requereixen de protecció en matèria d’accés als 
subministraments bàsics d’aigua, d’electricitat i de gas natural (en aquest últim cas si l’edifici 
disposa d’aquest tipus de subministrament) que afectin a les persones i unitats familiars en 
situació de risc d’exclusió residencial definida a l’apartat anterior d’acord amb la l’article 5 de 
la Llei 24/2015, de 29 de juliol. 
 
La instrucció és d’aplicació a les situacions que es produeixin al municipi de Barcelona i que 
requereixin protecció d’acord amb l’apartat anterior. 
 

IV. Drets d’informació de les persones consumidores. 
 

1. Les empreses subministradores han d'informar a les persones físiques consumidores, 
en qualsevol avís o comunicació que faci referència a la manca de pagament del servei, 
dels drets relatius a la pobresa energètica establerts a l’article 6 de la Llei 24/2015 (art. 
6.5 Llei 24/2015). 
 
Correspon aquesta obligació a qualsevol empresa amb la que persona física 
consumidora hagi contractat el subministrament d’electricitat, de gas, o d’aigua 
potable. 

 
2. En qualsevol avís o comunicació que faci referència a la manca de pagament del servei, 

les empreses subministradores també han d'informar dels altres drets que tenen les 
persones físiques consumidores en situació de vulnerabilitat econòmica d’acord amb 
la normativa vigent, com ara de les tarifes socials i altres ajuts que s’hagin pogut 
aprovar, o dels mecanismes de mediació i arbitratge de que es poden valer a través 
dels serveis municipals de consum. (art. 252-4, apartat 6 del Codi de consum).  
 
Correspon aquesta obligació a qualsevol empresa amb la que persona física 
consumidora hagi contractat el subministrament d’electricitat, de gas, o d’aigua 
potable. 
 

3. Les empreses subministradores, d'acord amb les administracions públiques, han 
d'habilitar els mecanismes d'informació necessaris per a donar a conèixer als serveis 
socials bàsics i a les persones usuàries la informació actualitzada sobre les tarifes 
socials i els altres ajuts i mesures previstos per a fer front a la pobresa energètica. (art. 
252-4, apartat 10, del Codi de consum).  

 
V. Impuls d’acords i convenis amb la Generalitat de Catalunya. 

 
L’Ajuntament de Barcelona promourà la seva participació en els acords i convenis que ha de 
signar la Generalitat amb les empreses subministradores en compliment de la Resolució 70/XI 
del Parlament de Catalunya, sobre l’atenció a les famílies en situació de pobresa energètica, de 
13 d’abril de 2016, amb l’objecte de donar compliment de l’article 6 de la Llei 24/2015, del 29 
de juliol. 
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En tot cas, l’Ajuntament de Barcelona, en l’àmbit de les seves competències ha d’impulsar la 
signatura d’acords o de convenis amb la Generalitat de Catalunya per fer efectiu el  
compliment a les següents obligacions legals: 
 
 Garantia del subministrament dels serveis bàsics per part de les administracions 

públiques establerta a l’article 6.1 de la Llei 24/2015. 
 

 Obligacions derivades de l’article 6.3 de la Llei 24/2015. 
 

 Coordinació i col laboració en matèria de potestat sancionadora en les competències 
que atribueix el Codi de consum i en especial amb relació a la tramitació de 
procediments sancionadors per infraccions molt greus del Codi de consum 
 

 Aplicació de les sancions accessòries del Codi de consum, i comunicació a la 
Generalitat de la sancions imposades per infraccions greus als efectes previstos a 
l’article 341-8 del Codi de consum. 
 

En el marc de les relacions de collaboració entre ambdues administracions, l’Ajuntament de 
Barcelona instarà al Govern de la Generalitat de Catalunya per tal que aprovi el reglament 
regulador del Fons d’atenció solidària de subministraments bàsics i les bases i la convocatòria 
del Fons d’atenció solidària de subministraments bàsics corresponent a l’any 2016. 
 

VI. Impuls d’acords i convenis amb les empreses subministradores. 
 
L’Ajuntament de Barcelona, en l’àmbit de les seves competències, ha d’impulsar la signatura 
d’acords o de convenis amb les empreses subministradores per fer efectiva la garantia dels 
subministraments bàsics i per tal de donar compliment a les següents obligacions legals: 
garantir que les empreses subministradores d'aigua potable, de gas i d'electricitat concedeixin 
ajuts a fons perdut a les persones i unitats familiars en situació de risc d'exclusió residencial o 
els apliquin descomptes molt notables en el cost dels consums mínims (art. 6.3 Llei 24/2015), i 
perquè les empreses subministradores habilitin mecanismes de diàleg, prevenció i informació 
amb els serveis socials bàsics municipals sobre els impagaments del servei per part de les 
persones consumidores (art. 252-4, apartat 10 Codi de consum). 
 
D’acord amb l’apartat anterior de la instrucció, l’Ajuntament de Barcelona promourà la seva 
participació en els acords i convenis que ha de signar la Generalitat amb les empreses 
subministradores, en compliment de la Resolució 70/XI del Parlament de Catalunya, sobre 
l’atenció a les famílies en situació de pobresa energètica, de 13 d’abril de 2016.  
 
Si ultrapassat un més de l’aprovació d’aquesta instrucció, no s’ha avançat en la signatura dels 
acords i convenis a què fa referència el paràgraf precedent, l’Ajuntament iniciarà les 
actuacions per signar acords o convenis específics amb les empreses de subministraments. Per 
tal de donar compliment a l’article 6.3, l’Ajuntament elaborarà proposta d’acord o conveni i 
iniciarà les negociacions corresponents fins a la seva formalització. Entre altres, la proposta 
municipal de conveni hauria de tractar els aspectes següents: 
 

- Detecció i reducció de la pobresa energètica: mesures econòmiques, mesures de 
millora de l’eficiència energètica, mesures de gestió. 
 

- Servei energètic de qualitat. 
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La signatura dels acords o dels convenis requerirà la seva aprovació per l’òrgan competent de 
l’Ajuntament. 
 
VII. Aplicació del principi de precaució en l’actuació de tots els operadors de la Llei 

24/2015, del 29 de juliol. Mecanismes: 
 
1. Protocol de comunicació als serveis socials municipals i d’intervenció d’aquests, amb 

caràcter previ a la concessió dels ajuts per evitar els talls de subministrament, en 
compliment de l’article 6.2: 
 

- L’Ajuntament de Barcelona, a través de la Gerència de Drets Socials, requerirà 
a les empreses de subministrament de serveis bàsics (d’aigua potable, 
d’electricitat i  de gas) que operen a la ciutat de Barcelona per que informin de 
mensualment als serveis socials municipals a través de comunicació dirigida a 
l’Institut Municipal de Serveis Socials de l’Ajuntament de Barcelona dels casos 
d’impagament per part de persones físiques consumidores, amb l’objecte 
d’activar la intervenció preventiva dels serveis socials quan aquests apreciïn 
que es produeix l’impagament per manca de recursos econòmics.  
 
S’acompanya model orientatiu de comunicació a l’Institut Municipal de Serveis 
Socials com a annex 1, i model orientatiu de requeriment a les empreses 
subministradores com a annex 2. 
 
A aquests efectes, l’Ajuntament requerirà també a les companyies 
subministradores que informin als seus abonats persones físiques que, llevat 
que s’oposin expressament, comunicaran les dades de l’impagament a 
l’Ajuntament per tal de fer efectiva la garantia de l’art. 6.1 Llei 24/2015, de 29 
de juliol. 

 
2. Sol·licitud d’informe als serveis socials municipals previ a tot tall de subministrament a 

persona física o unitat familiar, en compliment de l’article 6.4 de la Llei 24/2015: 
  

-  L’Ajuntament de Barcelona, a través de la Gerència de Drets Socials, requerirà 
a totes les companyies de subministrament de serveis bàsics (d’aigua potable, 
electricitat i gas) que operen a la ciutat per tal que, abans de fer un tall de 
subministrament, sol·licitin un informe a l’Institut Municipal de Serveis Socials 
de l’Ajuntament amb l’objecte de determinar si la persona o la unitat familiar 
afectada es troba en situació de risc d’exclusió residencial. 
 
S’acompanya model orientatiu de comunicació a l’Institut Municipal de Serveis 
Socials com a annex 3, i model orientatiu de requeriment a les empreses 
subministradores com a annex 4. 
 
A aquests efectes, l’Ajuntament requerirà a les companyies subministradores 
que informin als seus abonats persones físiques que, llevat que s’oposin 
expressament, comunicaran les dades de la situació prèvia al tall de 
subministrament, a l’Ajuntament per tal de fer efectiva la garantia de l’art. 6.1 
Llei 24/2015, de 29 de juliol. 
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Als efectes dels requeriments previstos als apartats 1 i 2 anteriors, cal 
entendre que són empreses subministradores les empreses comercialitzadores 
de subministraments, sense perjudici que s’identifiquin altres empreses que 
comercialitzin subministraments a persones físiques, d’acord amb la Llei  
24/2013, de 28 de desembre,  del sector elèctric i la Llei 34/1998, de 7 
d’octubre, del sector dels hidrocarburs. 
 

3.  Emissió d’informe de l’Institut Municipal de Serveis Socials que ha de determinar si la 
persona o unitat familiar es troba en una de les situacions de risc d’exclusió residencial 
determinades per l’article 5.10 de la Llei 24/2015, de 29 de juliol, o si en la unitat 
familiar hi viu alguna persona afectada per dependència energètica: 
 

- L’informe s’ha d’emetre en el termini màxim de 15 dies i s’ha de comunicar 
a l’empresa que l’ha demanat. 
 

- L’informe s’ha de referir a la identificació de la persona afectada, l’adreça, el 
número de contracte, i la determinació de concórrer o no la situació de risc 
d’exclusió residencial, tal i com aquesta situació està definida a l’apartat II 
de la present instrucció. 
 

- Amb la comunicació de l’informe que constati la situació d’exclusió 
residencial o de dependència energètica indicades, l’Institut Municipal de 
Serveis Socials ha de:  

 
• Comunicar a la companyia subministradora els mitjans que es 

destinen a garantir el subministrament bàsic d’aquella persona 
o unitat familiar, als efectes d’evitar la suspensió del 
subministrament. 
 

• Requerir a la companyia perquè no procedeixi a la suspensió 
del subministrament, amb els corresponents advertiments de 
sanció. 
 

4. Garantia de subministraments bàsics. 
 

- l’Ajuntament de Barcelona i la resta d’administracions públiques obligades han 
d’establir els mitjans necessaris per garantir els subministraments bàsics a la 
persona o a la unitat familiar afectades i per evitar la generació d’un deute, 
una vegada emès l’informe sobre l’existència de risc d’exclusió residencial per 
part de l’Ajuntament.  
 
Sense perjudici de les aportacions que corresponguin a la Generalitat de 
Catalunya, a les altres administracions amb competència en la matèria, i a les 
empreses subministradores, l’Ajuntament de Barcelona aportarà recursos 
econòmics per fer efectiva la garantia de subministraments bàsics establerta a 
la Llei. 
 

- L’Ajuntament de Barcelona ha de desplegar l’acció informativa necessària dels 
drets que assisteixin a les situacions de pobresa energètica i vulnerabilitat 
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econòmica, a través del Serveis d’Atenció a la Pobresa Energètica i els 
següents punts d’informació: 

  
- Correu electrònic:  IMSS-pobresaenergetica@bcn.cat  
- Telèfon d’atenció:  93 619 73 11   
- Pàgina web:   www.barcelona.cat/serveissocials 
 

L’Ajuntament ha d’habilitar mecanismes d’informació electrònica i de comunicació online de 
denúncies d’incompliments de la Llei 24/2015, de 29 de juliol, i del Codi de consum de 
Catalunya, i fer accessibles formularis específics per efectuar aquestes denúncies. 
 
Coneguda una denúncia de suspensió de subministrament, l’Ajuntament ha d’efectuar un 
requeriment a la companyia per tal que restableixi el subministrament de manera immediata. 
El retard en el compliment d’aquest requeriment ha de ser valorat en el corresponent 
procediment sancionador. 
 
VIII. Imposició de multes coercitives. 
 
L’Ajuntament pot imposar multes coercitives per compel·lir a les empreses subministradores a 
donar compliment a les obligacions que es deriven de l’article 6 de la Llei, en la mesura que 
són disposicions referides a la defensa de les persones consumidores, i de l’article 252-4 del 
Codi de consum. La imposició de multes coercitives té fonament en l’art. 342-1 del Codi de 
consum, i és independent de l’exercici de la potestat sancionadora. 
 
Amb aquest objecte, els requeriments municipals a les empreses subministradores han 
d’informar que l’incompliment en el termini atorgat donarà lloc a la imposició de multes 
coercitives, d’acord amb l’article 342-1 del Codi de consum. 
 
El termini per complir el requeriment municipal ha de ser suficient per complir l’obligació. Amb 
la notificació s’ha d’informar d’aquest termini i de la quantia de la multa que, en cas 
d’incompliment, pot ésser imposada. 
 
Pel que fa a la quantia, la multa no pot excedir els 3.000 euros o el 10% de l’import de 
l’obligació si aquesta és quantificable, d’acord amb l’article 342-3 del Codi de consum. 
 
En la matèria objecte de la present instrucció han d’anar acompanyats de l’advertiment 
d’imposició de multa coercitiva les següents resolucions adoptades pels òrgans municipals 
competents per l’Ajuntament: 
 
 Les resolucions que s’adoptin per fer efectiu el principi de precaució: 

 
- Requeriment de la Gerència de Drets Socials a les companyies de subministrament de 

serveis bàsics (d’aigua potable, electricitat i gas) que operen a la ciutat de Barcelona 
per que informin mensualment als serveis socials municipals a través de comunicació 
dirigida a l’Institut Municipal de Serveis Socials dels casos d’impagament per part de 
persones físiques consumidores, amb l’objecte d’activar la intervenció preventiva dels 
serveis socials quan aquesta apreciïn que es produeix l’impagament per manca de 
recursos econòmics, a l’empara de l’article 6.2 de la Llei 24/2015. 
  

http://www.barcelona.cat/serveissocials
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- Requeriment de la Gerència de Drets Socials a totes les companyies de 
subministrament de serveis bàsics (d’aigua potable, electricitat i gas) que operen a la 
ciutat  per tal que, abans de fer un tall de subministrament, sol licitin un informe a 
l’Institut Municipal de Serveis Socials amb l’objecte de determinar si la persona o la 
unitat familiar afectada es troba en situació de risc d’exclusió residencial, a l’empara 
de l’article 6.4 de la Llei 24/2015. 

 
 Les altres resolucions que pugui adoptar l’Ajuntament en requeriment del compliment 

dels deures derivats de la normativa en matèria de pobresa energètica i vulnerabilitat 
econòmica i, en especial, el requeriment de col laboració que pugui adoptar 
l’Ajuntament davant la inactivitat de les empreses subministradores en resposta a les 
propostes municipals que es plantegin amb l’objecte de donar compliment a l’article 
6.3 de la Llei 24/2015, que estableix que les administracions públiques han d'establir 
els acords o convenis necessaris amb les companyies de subministrament d'aigua 
potable, de gas i d'electricitat per a garantir que concedeixin ajuts a fons perdut a les 
persones i unitats familiars en situació de risc d'exclusió residencial o els apliquin 
descomptes molt notables en el cost dels consums mínims. 

 
IX. Exercici de la potestat sancionadora. 

 
1. Infracció de l’article 331-5.c) de la Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de consum de 

Catalunya. 
  
1.1. Tipus d’infracció.  
Infracció greu consistent en la realització de pràctiques que exclouen o limiten els drets de 
les persones consumidores. 
La qualificació com a greu resulta de l’aplicació de l’art. 332-3, apartat 1.d) del Codi de 
consum. 
1.2.  Contingut. 
És una pràctica que exclou o limita els drets de les persones consumidores: 

 
1.2.1.  Efectuar un tall de subministrament sense haver procedit amb caràcter previ a 

donar compliment a l’obligació imposada per l’article 6.4 de la Llei 24/2015 de 
sol·licitar un informe als serveis socials municipals per a determinar si la persona 
o la unitat familiar es troba en situació de risc d’exclusió residencial. 

 
2. Infracció de l’article 331-6.c del Codi de consum. 

 
2.1. Tipus d’infracció.  
Infracció greu consistent en incomplir els requeriments, les citacions i les mesures 
adoptades per l'Administració, incloses les de caràcter provisional. 
La qualificació com a greu resulta de l’aplicació de l’art. 332-3.1.e del Codi de consum. 
2.2.  Contingut. 
Constitueix un incompliment dels requeriments, les citacions i les mesures adoptades per 
l’Ajuntament: 

 
2.2.1. La inactivitat davant les propostes municipals en relació a la consecució d’acords 

o la signatura de convenis amb l’Ajuntament de Barcelona a través dels quals les 
empreses subministradores garanteixin la concessió d’ajuts a fons perdut a les 
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persones i unitats familiars en situació de risc d'exclusió residencial o els apliquin 
descomptes molt notables en el cost dels consums mínims (art. 6.3 Llei 24/2015). 

 
3. Infraccions de l’article 331-4.e del Codi de consum. 

 
3.1. Tipus d’infracció.  
Infracció lleu consistent en incomplir, amb relació a la protecció de la persona 
consumidora, les normes relatives a la documentació, la informació o els registres 
establerts obligatòriament per al règim i el funcionament adequats de l'establiment, 
l'empresa, la instal·lació o el servei. 
La qualificació com a lleu resulta de l’aplicació de l’art. 332-2 del Codi de consum. 
 
3.2.  Contingut. 
La vulneració, entre altres, de les normes relatives al deure d’informació que imposa a les 
empreses subministradores tant l’article 6 de la Llei 24/2015, del 29 de juliol, de mesures 
urgents per a afrontar l'emergència en l'àmbit de l'habitatge i la pobresa energètica, com 
l’article 252-4 del Codi de consum: 
 

3.2.1.  Vulnerar el deure d’informar de manera periòdica (mensualment) als serveis 
socials municipals a través de comunicació dirigida als Serveis Socials de 
l’Ajuntament de Barcelona dels casos d’impagament per part de persones 
físiques consumidores, establert a l’article 6.2 de la Llei 24/20015. 
  

3.2.2.  Vulnerar l’obligació que es deriva de l’article 6.5 de la Llei 24/2015 d'informar, 
en qualsevol avís o comunicació que faci referència a la manca de pagament del 
servei, dels drets relatius a la pobresa energètica establerts al mateix article 6 de 
la Llei 24/2015. 

 
3.2.3.  Vulnerar l’obligació establerta a l’apartat 6 de l’article 252-4 del Codi de consum 

d'informar, en qualsevol avís o comunicació que faci referència a la manca de 
pagament del servei - a més dels drets de la Llei 24/2015 - dels altres drets que 
tenen les persones consumidores en situació de vulnerabilitat econòmica d'acord 
amb la normativa vigent. Aquesta informació s'ha de redactar de manera clara, 
transparent i adequada a les circumstàncies.  

 
3.2.4.  Vulnerar el deure que imposa l’apartat 10 de l’article 252-4 del Codi de consum 

d'habilitar els mecanismes d'informació necessaris per a donar a conèixer als 
serveis socials bàsics i a les persones usuàries la informació actualitzada sobre les 
tarifes socials i els altres ajuts i mesures previstos per a fer front a la pobresa 
energètica. Aquesta informació s'ha de redactar de manera clara, transparent i 
adequada a les circumstàncies. 

 
4. Tramitació del procediment sancionador ordinari: 
 

4.1. Empreses responsables. 
Les obligacions derivades de l’article 6 de la Llei 24/2015, de 29 de juliol, en quant es 
refereixen a empreses, ho fan amb la menció a les companyies de subministrament 
d’aigua potable, de gas i d’electricitat. La identificació d’aquestes empreses obliga a acudir 
al subjecte presumptament infractor i, en el seu cas, a identificar-lo a través de la legislació 
sectorial. 



 
 
 
 

13 
 

 
4.2. Apreciació de presumpta infracció. 
El procediment sancionador s'inicia d'ofici com a conseqüència de les actes esteses pels 
serveis d'inspecció, per la comunicació d'una autoritat o un òrgan administratiu, o per la 
denúncia formulada per les organitzacions de persones consumidores o pels particulars 
sobre algun fet o alguna conducta que pugui constituir infracció. 
 
4.3. Competència. 
El Codi de consum (art. 341-7) atribueix competència als alcaldes, en l’àmbit de les seves 
competències segons la legislació de règim local, per a la imposició de sancions per 
infraccions lleus i greus, d’acord amb les quanties establertes, i per imposar multes 
coercitives. 
L’exercici de la potestat sancionadora a l’Ajuntament de Barcelona correspon a l’Alcaldia; 
la competència pot ser objecte de delegació o de desconcentració. 
 
4.4. Procediment. 
La tramitació del procediment sancionador es regeix per les normes previstes a 341-1 i 
següents del Codi de consum, per les Lleis de procediment estatal i catalana, i per 
l’Ordenança reguladora del procediment sancionador a l’Ajuntament de Barcelona (BOP 
de Barcelona núm. 95, de 21 abril  de 2010). 
 
El procediment ordinari ha de seguir els tràmits previstos a l’Ordenança municipal: 
proposta d’incoació i formulació del plec de càrrecs amb el contingut del plec establert a la 
llei i a l’Ordenança municipal, tràmit per formular al legacions i proposar prova, pràctica 
de prova, proposta de resolució, tràmit d’audiència i resolució del procediment. 
 
El Codi de consum incorpora les següents especialitats en el procediment: 
 

- La incoació pot produir-se per denúncia formulada per les organitzacions de 
persones consumidores o pels particulars afectats. 
 

- En el tràmit de prova, constitueix presumpció d’infracció l’existència de 
documentació portada defectuosament, si afecta la determinació dels fets 
imputats o la qualificació d’aquests. 

 
- La caducitat del procediment sancionador ordinari (termini per resoldre i notificar 

la resolució) es produeix en el termini de dotze mesos a partir de la notificació de 
l’acord d’incoació. Si s’ha de practicar la notificació edictal de qualsevol dels 
tràmits del procediment, els termini de caducitat s’amplia pel temps transcorregut 
entre el primer intent de notificació i la finalització de la publicació en el tauler 
d’anuncis corresponent. 

 
4.5. Sancions. 
A les infraccions greus, el Codi de consum (art. 331-1) hi atribueix una sanció de multa 
compresa entre 10.001 i 100.000 euros, i hi diferencia els següents graus: 
 
- grau baix (entre 10.001 i 30.000 euros),  
- grau mitjà (entre 30.001 i 70.000 euros) i  
- grau alt (entre 70.001 i 100.000 euros).  
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Les infraccions lleus es sancionen amb multes de fins a 10.000 euros (art. 333-1.a Codi de 
consum), amb la següent graduació: 
 
- grau baix: fins a 3.000 euros. 
- grau mitjà: entre 3.001 i 7.000 euros. 
- grau alt: entre 7.001 i 10.000 euros. 
 
Aquestes quantitats es poden ultrapassar fins a assolir el quíntuple del valor dels beneficis 
il·lícits obtinguts o dels perjudicis causats per la infracció i, si no n’hi ha, del valor dels béns 
o serveis objecte de la infracció. 
 
 
Pel que fa a la graduació de la sanció, en els graus baix, mitjà o alt, el Codi de consum 
estableix circumstàncies atenuants, agreujants i mixtes (art. 333-2), i també circumstàncies 
que determinen que la sanció s’imposi en el grau màxim: 
 

4.5.1. Circumstàncies agreujants: 
 
a) La reincidència o la reiteració de les conductes infractores, definides a l’article 
333-3 del Codi de consum 
b) L'incompliment dels advertiments o requeriments previs formulats per 
l'Administració perquè s'esmenin les irregularitats detectades. 
c) La posició rellevant de l'infractor o infractora en el mercat. 
d) El fet que els afectats siguin col·lectius especialment protegits. 
  

4.5.2. Circumstàncies atenuants: 
 
a) La reparació o esmena total o parcial de manera diligent de les irregularitats o 
els perjudicis que han originat la incoació del procediment. 
b) La submissió dels fets a l'arbitratge de consum. 

 
4.5.3. Circumstàncies mixtes: 

 
a) El volum de negoci amb relació als fets objecte de la infracció i la capacitat 
econòmica de l'empresa. 
b) La quantia del benefici obtingut. 
c) Els danys o perjudicis causats a les persones consumidores. 
d) El nombre de persones consumidores afectades. 
e) El grau d'intencionalitat. 
f) El període durant el qual s'ha comès la infracció. 

 
Les circumstàncies agreujants o atenuants no s'han de tenir en compte si la Llei les ha 
incloses en el tipus infractor o si han estat tingudes en compte per a qualificar la gravetat 
de la infracció. 
 
En tot cas, les sancions s’han d’imposar de manera que la comissió de la infracció no resulti 
més beneficiosa per a l’infractor que el compliment de la norma vulnerada. 
 
Les sancions s'han d'imposar en el grau màxim si en la comissió de les infraccions concorre 
alguna de les circumstàncies següents: 
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a) Que s'hagin comès conscientment, deliberadament o sense complir els deures de 
diligència exigibles més elementals. 
b) Que es tracti d'una infracció continuada o d'una pràctica habitual. 
c) Que tinguin una alta repercussió en el mercat, de manera que afectin un nombre 
elevat de persones consumidores. 
d) Que vulnerin els principis del consum responsable. 
e) Que es tracti de pràctiques il·lícites del mateix tipus generalitzades en un sector 
determinat. 
f) Que comportin risc per a la salut o la seguretat de les persones consumidores, llevat 
que el risc formi part del tipus infractor. 
g) Que s'utilitzin fraudulentament marques o distintius oficials. 

 
4.6.  Pagament anticipat.  
En la tramitació del procediment sancionador s’han d’aplicar les normes sobre pagament 
anticipat de l’Ordenança municipal. 
  
4.7. Sancions accessòries. 
El Codi de consum contempla la possibilitat de sancions accessòries, d’entre les que 
destaca, en atenció al tipus d’infracció que ens ocupa, la publicació de la sanció, que es pot 
acordar per raons d’exemplaritat i en previsió de futures conductes infractores, de 
conformitat amb les normes establertes a l’art. 333-9.   
 
4.8. Efectes de les sancions. 
L’òrgan sancionador pot proposar a l’autoritat corresponent, en cas d’infraccions greus i 
molt greus, la supressió, cancel·lació o suspensió de crèdits, subvencions, desgravacions 
fiscals i altres ajuts oficials que l’empresa sancionada tingui reconeguts o hagi sol·licitat 
(art. 341-8 del Codi de consum). 
 
De la sanció imposada, quan sigui ferma en la via administrativa, l’Ajuntament n’hauria de 
donar compte a la Generalitat amb l’objecte de fer possible que aquesta Administració 
apliqui l’efecte de la sanció previst a l’apartat 3 de l’article 341-8: “Si correspon a la 
Generalitat atorgar un ajut sol·licitat per una empresa que hagi estat objecte d'una sanció 
ferma per una infracció greu o molt greu, l'òrgan a qui correspongui resoldre la sol·licitud 
pot denegar la concessió de l'ajut si no s'han cancel·lat els antecedents”. 
 
Les sancions imposades, un cop esdevingudes fermes en la via administrativa, s'han 
d'executar de manera immediata. No obstant això, si una resolució que ha exhaurit la via 
administrativa és objecte d'un recurs administratiu, l'òrgan competent pot acordar la 
suspensió de l'acte en els supòsits i amb els efectes que estableix la normativa del 
procediment administratiu comú. 

 
5. Procediment sancionador abreujat. 

 
5.1.  S’aplica el procediment abreujat sempre que es tracti d’una infracció flagrant i els 

fets hagin estat recollits en l’acta o en la denúncia de l’autoritat competent. 
  

5.2. El procediment abreujat es segueix pels tràmits previstos als articles 46 a 54 de 
l’Ordenança reguladora del procediment sancionador a l’Ajuntament de Barcelona: 
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acord d’iniciació amb proposta de resolució, tràmit d’al·legacions i proposició de 
prova, i resolució.  

 
5.3. El termini de caducitat en la tramitació del procediment abreujat és de 6 mesos (art. 

341-6 Codi de consum). 
  

5.4. És d’aplicació allò exposat en el procediment ordinari en relació a empreses 
responsables, competència, sancions, pagament anticipat, sancions accessòries, i 
efectes de les sancions. 

  
6. Altres infraccions del Codi de consum. 
 
És possible que les obligacions que han de complir les companyies subministradores en virtut 
de l’article 6 de la Llei 24/2015 comportin altres infraccions previstes al Codi de consum, en 
especial, les contingudes al seu article 331-6.  
 
Si la presumpta infracció advertida és molt greu de l’article 332-4 del Codi de consum, 
l’Ajuntament ha de comunicar els fets al Govern/Conseller competent de la Generalitat en 
matèria de consum amb la finalitat que puguin actuar d’acord amb les seves atribucions. (art. 
341-1.2). 
 

X. Aspectes competencials. 
 
A partir de la competència residual de l’Alcaldia, els efectes d’implementar i executar aquesta 
instrucció, caldrà aprovar el decret de delegació en el què s’identifiquin les unitats 
administratives que assumiran la tramitació i la resolució dels procediments administratius. 
 
Es proposa la delegació/desconcentració en la Gerència de Drets Socials: 
 

- Incoar i tramitar els procediments d’elaboració de convenis. 
- Incoar la tramitació dels procediments i adoptar les resolucions que siguin necessàries 

per fer efectiu el compliment de les obligacions derivades de l’article 6 de la Llei 
24/2015, de 29 de juliol,  i de l’article 252-4 del Codi de consum, i la imposició de les 
multes coercitives que procedeixin en execució forçosa d’aquelles resolucions. 

- Incoar i nomenar secretari i instructor en tots ens expedients sancionadors municipals 
que es tramitin per infraccions del Codi de consum de competència municipal (greus o 
lleus) que afectin la normativa referida a les situacions de pobresa energètica de la Llei 
24/2015 i del Codi de consum. 

- Resoldre els expedients sancionadors esmentats, de competència municipal, sempre 
que la sanció no superi els 10.000 euros. 

 
Es proposa la delegació en la Tinença d’Alcaldia de Drets Social de la resolució dels expedients 
sancionadors esmentats, de competència municipal, sempre que la sanció imposada sigui 
superior a 10.000 euros i no excedeixi dels 100.000 euros. 
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ANNEX 1 
 
 
 
Annex 1. Model de comunicació per part de la companyia subministradora............................ als Serveis Socials de l’Ajuntament de 
Barcelona* 
Tipus de servei:  □ Llum  □ Gas   □ Aigua  (marcar la que correspongui) 
 
Nom i cognoms 
titular 
subministrament 

DNI/NIE Adreça punt 
subministrament 

Districte 
municipal 

Núm. 
Contracte 
o CUP 

Local / 
habitatge 

Import 
deute 

Dates 
factures  
impagades 

Data 
prevista 
tall 

Bo social 
(si/no) 

          
          
          
          
          
          
          
*Tots els camps són obligatoris. 
Aquest document cal enviar-ho a: IMSS-pobresaenergetica@bcn.cat en format excel. 
  

mailto:IMSS-pobresaenergetica@bcn.cat
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ANNEX 2 
 
PROPOSTA DE RESOLUCIÓ: 
 
L’article 6.1 de la Llei 24/2015, de 29 de juliol, de mesures urgents per a afrontar l’emergència en l’àmbit 
de l’habitatge, instaura l’obligació de les administracions públiques de garantir el dret d’accés als 
subministraments bàsics d’aigua potable, de gas i d’electricitat a les persones i unitats familiars en 
situació de risc d’exclusió residencial i de pobresa energètica. 
 
Com a precaució, la Llei preveu, en els casos d’impagament per manca de recursos de les famílies en 
situació de risc d’exclusió residencial i de pobresa energètica, la comunicació a serveis socials i a la seva 
intervenció amb l’objecte d’evitar els talls de subministrament. 
 
Atesa la competència atribuïda a l’Ajuntament de Barcelona, en matèria de serveis socials, per la Llei 
22/1998, de 30 de desembre, de la Carta municipal de Barcelona, i l’article 43.1 de la mateixa Llei.  
Vist el decret de l’Alcaldessa de data (...) de delegació d’atribucions en la Gerència de Drets Socials,  
 
RESOLC: 
 
Primer. REQUERIR a les companyies de subministraments bàsics d’electricitat, de gas, i d’aigua potable 
que operen al municipi de Barcelona perquè, en el termini d’1 mes a comptar de la publicació de la 
present resolució, comuniquin a l’Institut Municipal de Serveis Socials de l’Ajuntament de Barcelona, 
amb periodicitat mensual, les dades que figuren en el document annex, amb l’objecte de permetre fer 
efectiva la garantia del dret d’accés als subministraments bàsics a les persones i unitats familiars en 
situació de risc d’exclusió residencial i de pobresa energètica. 
 
Segon. FACILITAR a les companyies un model de comunicació de dades, annex a la present resolució. A 
aquests efectes, i per tal de donar compliment a la legislació en matèria de protecció de dades de 
caràcter personal, REQUERIR a les companyies perquè informin als seus clients i clientes persones 
físiques, que tinguin contractats subministraments bàsics a la ciutat de Barcelona, que davant qualsevol 
situació d’impagament es comunicaran les dades que figuren en el document annex a l’Institut 
Municipal de Serveis Socials de l’Ajuntament de Barcelona, amb l’objecte de que puguin ser tractades 
per fer efectiva la garantia d’accés als subministraments bàsics de l’article 6 de la Llei 24/2015, de 29 de 
juliol, excepte en el cas que manifestin la seva oposició expressa a la cessió de dades a l’Ajuntament de 
Barcelona. 

 
Tercer. NOTIFICAR la present resolució. 
 
ADVERTIR que l’incompliment de la present resolució en el termini atorgat comportarà la seva execució 
forçosa a través de la imposició de multes coercitives reiterades d’import no superior a 3.000 euros, 
d’acord amb els articles 342-1, 342-2, i 342-3 de la Llei 22/2010, de 20 de juliol del Codi de consum de 
Catalunya, sense perjudici de la incoació dels procediments sancionadors que s’escaiguin. 
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ANNEX 3 
 
 

Companyia subministradora/comercialitzadora    CIF 

Carrer     CP     Municipi   

Tel.  Email 

 
 
 SOL·LICITUD D'INFORME D'ACREDITACIÓ DE RISC D'EXCLUSIÓ RESIDENCIAL LLEI 24/2015 
 
 
 
D’acord amb el que estableix la Llei 24/2015, del 29 de juliol, de mesures urgents per afrontar 
l’emergència en l’àmbit de l’habitatge i la pobresa energètica i per tal que s’apliqui el principi de 
precaució establert en l’apartat 2 de l’article 6, quan l’empresa subministradora hagi de fer un tall de 
subministrament ha de sol·licitar prèviament un informe als serveis socials.  
 
 
A aquests efectes, DEMANO certificat de l’Ajuntament per acreditar si la persona o la unitat familiar 
referida 
es troba en una de les situacions de risc d’exclusió residencial determinades per l’article 5.10.  

 
 
 DADES D'IDENTIFICACIÓ  DE LA PERSONA: 

 
Nom i cognoms DNI/NIE 

Adreça habitatge 

CP  Població  

  

Telèfon fix                                                Mòbil 

N.º de contracte o CUP  

 
 
 
 

Data i signatura  
 
 
 
 
 
 

AJUNTAMENT DE BARCELONA 
INSTITUT MUNICIPAL DE SERVEIS SOCIALS 
(IMSS) 
València, 344 
08009 BARCELONA 
IMSS-pobresaenergetica@bcn.cat 

mailto:IMSS-pobresaenergetica@bcn.cat
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ANNEX 4 
 
PROPOSTA DE RESOLUCIÓ: 
 
La Llei 24/2015, de 29 de juliol, de mesures urgents per a afrontar l’emergència en l’àmbit de 
l’habitatge, instaura en el seu article 6 l’obligació de les administracions públiques de garantir el dret 
d’accés als subministraments bàsics d’aigua potable, de gas i d’electricitat a les persones i unitats 
familiars en situació de risc d’exclusió residencial. 
 
Com a principi de precaució, aquest article estableix que quan l’empresa subministradora de serveis 
bàsics hagi de fer un tall de subministrament ha de sol·licitar prèviament un informe als serveis socials 
municipals per a determinar si la persona o la unitat familiar es troba en una de les situacions de risc 
d’exclusió determinades per l’article 5.10 de la Llei, amb l’objecte de poder fer efectiva la garantia 
d’accés al subministrament. 
 
Atesa la competència atribuïda a l’Ajuntament de Barcelona, en matèria de serveis socials, per la Llei 
22/1998, de 30 de desembre, de la Carta municipal de Barcelona, i l’article 43.1 de la mateixa Llei.  
Vist el decret de l’Alcaldessa de data (...) de delegació d’atribucions en la Gerència de Drets Socials. 
 
RESOLC: 
 
Quart. REQUERIR a les companyies de subministraments bàsics d’electricitat, de gas, i d’aigua potable 
que operen al municipi de Barcelona perquè en compliment de l’article 6.4 de la Llei 24/2015, de 29 de 
juliol, amb caràcter previ a fer un tall de subministrament dins del terme municipal de Barcelona, 
sol·licitin un informe a l’Institut Municipal de Serveis Socials de l’Ajuntament de Barcelona segons el 
model annex. 
 
Cinquè. FACILITAR a les companyies un model de sol·licitud d’informe, annex a la present resolució. A 
aquests efectes, i per tal de donar compliment a la legislació en matèria de protecció de dades de 
caràcter personal, REQUERIR a les companyies perquè informin als seus clients i clientes persones 
físiques, que tinguin contractats subministraments bàsics a la ciutat de Barcelona, que amb caràcter 
previ a un tall de subministrament es sol·licitarà informe als serveis socials municipals per la qual cosa es 
comunicaran les dades del document annex l’Institut Municipal de Serveis Socials de l’Ajuntament de 
Barcelona, amb l’objecte de que puguin ser tractades per fer efectiva la garantia d’accés als 
subministraments bàsics de l’article 6 de la Llei 24/2015, de 29 de juliol, excepte en el cas que 
manifestin la seva oposició expressa a la cessió de dades a l’Ajuntament de Barcelona. 

 
Sisè. NOTIFICAR la present resolució. 
 
ADVERTIR que l’incompliment de la present resolució comportarà la seva execució forçosa a través de la 
imposició de multes coercitives reiterades d’import no superior a 3.000 euros, d’acord amb els articles 
342-1, 342-2, i 342-3 de la Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya, sense 
perjudici de la incoació dels procediments sancionadors que s’escaiguin. 
 
ADVERTIR, així mateix, que d’acord amb l’article 6 de la Llei 24/2015, de 29 de juliol, existeix l’obligació 
de garantia dels subministraments bàsics, assumida per les administracions públiques, als afectes que 
com a companyia subministradora de serveis bàsics no procediu a la suspensió del subministrament. 
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ANNEX 5 (Model de conveni) 
 
 
 

CONVENI DE COL.LABORACIÓ ENTRE  L’AJUNTAMENT DE BARCELONA I  
LES COMPANYIES SUBMINISTRADORES D’ENERGIA I D’AIGUA 

 
Preàmbul 
La pobresa energètica és la dificultat per afrontar les factures dels subministraments 
bàsics d’electricitat, gas i aigua. Les persones que la pateixen acumulen impagaments 
en les factures i pateixen talls de subministrament elèctric, d’aigua o gas. Se’n deriven, 
entre d’altres, conseqüències que afecten a la seva salut, disminució del rendiment 
físic i acadèmic, problemes socials i relacionals (intra i extrafamiliars), degradació dels 
edificis, i deutes inassumibles per les famílies. 
 
Algunes de les causes de la pobresa energètica són: 

• Els baixos ingressos familiars, agreujats en un context de crisi econòmica, elevat 
atur i baixada de salaris.  

• Un parc d’habitatge construït abans de l’existència de normatives tèrmiques i, 
en alguns barris, amb materials de baixa qualitat i mal aïllament. 

• Un cost molt elevat de l’habitatge, agreujat pels anys de la bombolla 
immobiliària, i que ha provocat que moltes famílies arrosseguin deutes que els 
hipotequen bona part dels ingressos mensuals. 

• Un cost molt elevat de l’energia i aigua, que ha pujat molt per sobre de l’ipc en 
els darrers anys. 

• Un important desajust entre les tarifes i modalitats contractades amb les 
necessitats reals. Sovint, per desconeixement i fruit de les estratègies 
comercials de les companyies subministradores, es contracten potències 
superiors a les necessàries i serveis addicionals que serien prescindibles i 
abaratirien el cost de la factura. 

 
A Barcelona, s’estima que un 10% de les llars es troben en risc de patir pobresa 
energètica, un fenomen que es concentra en alguns dels barris més desfavorits, situats 
als districtes de Nou Barris, Sant Andreu i Sant Martí, on conflueixen un alt volum de 
famílies en situació d’exclusió residencial, un parc immobiliari de baixa qualitat i índexs 
d’atur elevats, alguns dels indicadors que estan directament vinculats amb la pobresa 
energètica. 
 
Davant d’aquesta realitat l’ajuntament de Barcelona i les companyies subministradores 
signatàries d’aquest conveni 
 
Manifesten 
 

1. Atès que en el moment de màxima disminució de rendes de les famílies s’ha 
assistit al increment més gran de les tarifes energètiques (electricitat i gas) i 
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d’aigua alhora que s’ha reduït la progressivitat i la possibilitat d’estalvi en els 
consums.  

2. Atès l'article 25 de la Declaració Universal de Drets Humans estableix que: tota 
persona té dret a un nivell de vida que asseguri la seva salut, el seu benestar i 
els de la seva família, especialment quant a alimentació, a vestit, a habitatge, a 
atenció mèdica i als necessaris serveis socials municipals.  

3. Atès l’article 11 del Pacte internacional dels drets econòmics, socials i culturals 
(PIDESC) reconeix el dret de tota persona a un nivell de vida adequat per a ella 
mateixa i per a la seva família, incloent-hi l’alimentació, el vestit i l’habitatge, i 
també a una millora constant de les seves condicions de vida. El Comitè DESC 
incorpora a l'Observació General nº 4 els subministraments bàsics com un 
element bàsic del dret a un habitatge digne i adequat. 

4. Atesa la Directiva 2009/72/CE del Parlament Europeu i del Consell, de 13 de 
juliol de 2009, sobre normes comuns pel mercat interior de l'electricitat i per la 
que es deroga la Directiva 2003/54/CE, estableix el mandat de garantir una 
protecció adequada als consumidors vulnerables d’energia elèctrica. Així 
mateix, la Directiva 2012/27/UE del Parlament Europeu i del Consell, de 25 
d'octubre de 2012, relativa a l'eficiència energètica, per la que es modifiquen 
les Directives 2009/125/CE i 2010/30/UE, i per la que es deroguen les Directives 
2004/8/CE i 2006/32/CE, estableix que s'ha d' assegurar que els consumidors 
vulnerables d'energia elèctrica tinguin accés als beneficis que suposa una major 
eficiència energètica.  

5. Atesa la Constitució Espanyola, en el seu precepte 47, reconeix el dret a un 
habitatge digne i adequat, i subordina tota la riquesa, sigui quina en sigui la 
titularitat, a l’interès general (article 128).  

6. Atès l’article 30 de l'Estatut d'Autonomia de Catalunya que determina que 
totes les persones tenen dret a accedir en condicions d’igualtat als serveis 
d’interès general. Així mateix en seu precepte 26 consagra el dret de les 
persones que no disposen dels recursos suficients a accedir a un habitatge 
digne. 

7. Atès que la voluntat del govern municipals es la de garantir el màxim 
compliment dels drets reconeguts amb l’aprovació de la llei 24/2015 de 
mesures urgents per afrontar l’emergència en l’àmbit de l’habitatge i la 
pobresa energètica. 

8. Atès que la voluntat de les companyies subministradores d’energia i d’aigua és 
donar el millor servei a totes les persones, assegurant que ningú es veu exclòs 
per raons econòmiques.  

9. Atès que el govern municipals va plantejar la mesura de govern per afrontar la 
pobresa energètica i l’emergència habitacional, al plenari del mes d’octubre del 
2015. 

 
Es amb la finalitat de donar compliment a aquests compromisos i obligacions que les 
parts 
ACORDEN 
 

1. Objecte i finalitat del conveni 
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Les parts que signen aquest conveni,  les empreses subministradores i l’Ajuntament de 
Barcelona, acorden treballar conjuntament per tal de cercar vies de col·laboració i 
coresponsabilitat que permetin combatre la pobresa energètica, garantir el 
subministrament dels serveis bàsics d’electricitat, de gas i d’aigua, així com assegurar 
que aquest servei es desenvolupa amb els criteris de qualitat mínims exigibles, i que 
ningú en queda exclòs per raons econòmiques.  
 

2. Compromisos de les empreses subministradores 
 

2.1. Les empreses subministradores d’energia, gas i aigua no realitzaran cap 
tall de subministrament a cap persona o unitat familiar en situació de risc 
d'exclusió residencial i fins que no s’hagi comprovat la seva situació de risc 
d’exclusió residencial, en aplicació del principi de precaució. I per assegurar el 
compliment d’aquest compromís es procedirà a:  
 
1. Informar en l’avís d’impagament a l’usuari/a dels seus drets relatius a la 

pobresa energètica, sol·licitant-li autorització per tractar i cedir a les 
administracions públiques competents les seves dades de caràcter 
personals a fi de constatar si es troba en situació de risc d’exclusió 
residencial. 

2. Advertir en el mateix document que si en un termini de trenta dies no 
s’oposa, l’empresa considerarà que aquesta autorització ha estat 
concedida, amb els únics efectes de possibilitar la sol·licitud als serveis 
socials municipals d'un informe de la seva situació de risc d'exclusió 
residencial. 

3. Informar a l’usuari/-a que en qualsevol avís de suspensió del 
subministrament per impagament també es farà el tractament i la cessió de 
dades de caràcter personal als serveis socials municipals als efectes de 
sol·licitar informe sobre l’existència de situació de risc d’exclusió 
residencial.  

4. Advertir a l'usuari que pot exercir els seus drets d’accés, de rectificació, de 
cancel·lació i  d’oposició a la cessió de dades tant per escrit com mitjançat el 
telèfon gratuït que l’empresa posa a disposició del consumidor. 

5. Adreçar-se als serveis socials municipals de l’afectat per sol·licitar un 
informe que acrediti si la persona es troba o no en una situació de risc 
d'exclusió residencial, abans de fer qualsevol tall del subministrament. 

6. Condonació del deute acumulat, derivat de la impossibilitat d'afrontar el 
pagament dels subministraments, de les persones o famílies en risc 
d’exclusió residencial. Tampoc es carregarà sobre la família ni als fons 
públics els costos d’alta del servei, en els casos de desconnexió, ni cap tipus 
de certificat energètic que requereixi la companyia 

7. En el cas de les companyies de distribució d’energia, passar a tots els clients 
amb informe que acrediti la situació de risc d’exclusió residencial a PVPC, a 
tarifa DH, i estudiar quina és la potència mínima que poden tenir. En el cas 
que aquesta potencia pugui ser inferior a 3kW, passar-los automàticament 
a bonus social. En el cas que pel tipus d'habitatge i de sistemes (tot elèctric) 
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no sigui aconsellable, igualment passar-los a tots ells a bonus social. 
D'aquesta forma aconseguir el cost mínim d'electricitat. 

8. En el cas de les companyies de distribució de gas, passar a tots els clients 
amb informe que acrediti la situació de risc d’exclusió residencial a tarifa 
TUR1, o TUR2, segons el consum mitjà històric que tenen. 

9. Els canvis en el subministrament contractat establerts en els punts 7 i 8 
seran advertit per la companyia subministradora en l’avís de suspensió del 
subministrament, de manera que s’informi que la modificació s’efectuarà 
en el cas d’informe de risc d’exclusió residencial, excepte quan l’afectat 
s’oposi de manera expressa al canvi.  

10. Promoció activa per part de les empreses subministradores sobre els bonus 
socials i la reducció de la potència de consum. 

11. Tendir cap a la garantia que el cost dels subministraments bàsics no superi 
el límit del 10% dels ingressos de la unitat familiar, mitjançant  l’adaptació 
de les condicions de pagament (descomptes, bonus...) fins que el cost sigui 
assumible per la persona o unitat familiar. Estudiar el volum mínim de 
subministrament per llar. Sota el concepte que l’accés a aquest servei és un 
dret universal de les persones, s’estudiarà l’establiment d’un tram inicial en 
la part variable que fóra gratuït.  

12. Regularització dels subministraments que es produeixen sense contracte ni 
permís de la companyia, en el cas de famílies en risc d’exclusió residencial, 
tot adaptant-ho a les seves necessitats.   

 
2.2. Les empreses subministradores d’energia, gas i aigua es comprometen a 

donar als col·lectius en risc d’exclusió residencial un servei de qualitat que 
asseguri el compliment de la llei i l’adaptació del servei a les seves necessitats i 
capacitats, i en particular a: 
 
1. Elaborar i distribuir butlletins informatius del consum particular comparat 

amb l’usuari i amb un usuari estàndard.  
2. Elaboració d’un fulletó per enviar amb la factura i que expressi clarament la 

informació continguda i les possibilitats que hi ha d’acollir-se al bo social, o 
reduir potencia de consum, així com la relació dels drets reconeguts a la llei 
24/2015 i el codi de consum.  

3. Auditories energètiques gratuïtes. 
 

2.3. Facilitar la informació que permeti un coneixement global de la xarxa 
d’electricitat, de gas i d’aigua, i de les famílies que poden veure’s afectades per 
situació de pobresa energètica. I en concret es comprometen a: 
 
1. Facilitar el llistat mensual de persones amb factures impagades i amb talls 

de subministrament a l’Institut Municipal de Serveis Socials (IMSS) per 
analitzar la situació de vulnerabilitat. 

2. Notificar casos de factures que s’entenen desorbitades per les pautes 
normals de consum per poder anticipar-nos al conflicte. 
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2.4. Les empreses subministradores d’energia, gas i aigua es comprometen a 
donar a totes les persones un servei de qualitat que asseguri el compliment de 
la llei i l’adaptació del servei a les seves necessitats i capacitats, i en particular 
a: 
 
1. Una informació a l’usuari completa i entenedora sobre el seu consum i 

potència, amb el detall de: 
a. Potències màximes i mínimes assumides 
b. Dades de consum  
c. Facilitar una factura d’electricitat, gas i aigua clara i entenedora. 
a. Incorporar la figura del assessor energètic. Podria ser personal lligat als 

plans d’ocupació definits per formar a persones en la línia d’assessor 
energètic (Labora, Escola d’Oficis de Barcelona Activa, ...) 

d. Proposar millores específiques d’eficiència energètica en funció del seu 
comportament energètic 

e. Facilitar informació de com poder finançar aquestes millores a fer: via 
subvencions externes, via finançament propi, etc. 
 

2. Facilitar els tràmits i contacte directe amb l’empresa mitjançant la creació 
d’una finestreta única i gratuïta que permeti respondre, com a mínim, als 
següents tràmits:  
a. Incidències facturació 
b. Canvi de potència i canvi de contractació 
c. Sobre problemes de manca de subministrament 

 
3. Impulsar campanyes periòdiques informativa/formativa conjunta a tota la 

ciutat per tal d’incrementar la cultura energètica, apoderar energèticament 
al ciutadà i facilitar informació per conèixer les possibilitat d’acollir-se a 
ajuts o estímuls existents. 

 
2.5. Les empreses subministradores d’energia, gas i aigua es comprometen a 

posar a disposició de l’ajuntament tota la informació necessària per a poder 
actuar amb prevenció sobre les necessitats de les xarxes energètiques de la 
ciutat, i en particular a:   
1. Anàlisi conjunt de l’estat de la xarxa: necessitats, saturació, potències 

lliures, ... 
2. Manteniment: criteris, actuacions programades, actuacions urgents, 

necessitats, ... 
3. Estat de les subestacions: antiguitat, necessitats de renovació, .... 
4. Punts calents (punts febles) de ciutat i possibles millores a implementar 
 

3. Compromisos que assumeix l’Ajuntament de Barcelona 
 

3.1. L’Ajuntament de Barcelona s’obliga a donar suport a les persones en 
situació de risc d’exclusió residencial per tal de que es garanteixin els seus 
drets, i en particular a: 
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1. Crear un servei municipal especialitzat en la detecció i reducció de la 

pobresa energètica, així com en la garantia dels drets energètics, mitjançant 
la informació, assessorament i acompanyament a la ciutadania en la 
garantia dels seus drets, així com en la millora de tots els aspectes que 
contribueixin a evitar aquella situació. 

2. Oferir i gestionar els ajuts d’emergència a la pobresa energètica pels casos 
que puguin quedar fora dels supòsits del punt 2.1 d’aquest conveni, ajuts 
a reparacions, a la gestió de fons social de l’aigua, a la gestió d’ajuts a la 
rehabilitació d’habitatge i al butlletí elèctric.  

3. Atendre a les persones en situació de risc d’exclusió residencial, a través de 
la tramitació del corresponent informe, així com fer de vincle entre les 
persones usuàries i els serveis socials municipals en aquelles gestions 
relacionades amb la pobresa energètica.  

4. Assessorament i gestió de les condicions contractuals dels 
subministraments bàsics. 

5. Assessorament i gestió de les mesures de protecció al consumidor 
vulnerable existents. 

6. Assessorament en millora dels hàbits d’ús d’energia i aigua a la llar. 
7. Accions directes d’instal·lació de material i d’altres mesures de baix cost 

que millorin l’eficiència energètica a l’habitatge.  
8. Seguiment de les persones i unitats familiars respecte dels quals s’hagi 

informat la situació de risc d’exclusió residencial. A tals efectes, es crearà 
una base de dades amb les persones detectades que es troben en risc 
d'exclusió residencial. Aquesta base de dades serà actualitzada 
mensualment amb la informació subministrada per les companyies amb els 
seus consums i costos així com tots els impagats residencials i haurà de 
permetre la coordinació amb l’organisme pertinent de la Generalitat i 
d’altres ajuntaments. 

9. Realitzar una campanya informativa sobre els compromisos del present 
conveni. Les companyies subministradores faran difusió del compromís de 
responsabilitat social adquirit amb l'adhesió al present conveni. 

10. Vetllar pel compliment de les obligacions que estableix la llei i aquest 
conveni per les companyies subministradores. 

 
4. Durada del conveni 
 
4.1. El present conveni entrarà en vigor el mateix dia de la seva signatura i 

tindrà una vigència de quatre anys. En qualsevol moment abans de la 
finalització del termini de durada del conveni, les parts podran acordar la seva 
pròrroga per un període de fins a quatre anys més addicionals o la seva 
extinció.  

 
 

5. Seguiment del conveni 
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5.1. Amb la finalitat de fer seguiment dels acords, analitzar el 
desenvolupament de la relació de col·laboració, decidir, si s’escau, sobre les 
noves iniciatives a impulsar i resoldre les incidències que puguin produir-se, les 
parts constituiran una Comissió de Seguiment paritària formada per dos 
membres de cadascuna. 

 
 

6. Extinció del conveni i efectes de l’incompliment 
 
6.1. El conveni s’extingirà per alguna de les causes següents:  

a. Transcurs del termini de vigència, sense que s’hagi acordat la seva 
pròrroga. 

b. Acord unànime de totes les parts. 
c. Resolució judicial que en declari la nul·litat 
d. Qualsevol altra causa prevista a la normativa. 

 
6.2. En cas d’incompliment per alguna de les parts de les obligacions i els 

compromisos assumits, qualsevol part podrà requerir a l’altra perquè els 
compleixi en un termini determinat, termini que no podrà superar la data de 
vigència del conveni. Caldrà posar aquest requeriment en coneixement de la 
Comissió de Seguiment.  

 
Si transcorregut el termini atorgat persistís l’incompliment, s’entendrà resolt el 
conveni amb la notificació d’aquestes circumstàncies a l’altra part, i es podrà 
requerir a la part incomplidora el pagament d’indemnitzacions per danys i 
perjudicis causats.  

 
6.3. L’extinció del conveni comportarà les conseqüències que per a cada cas 

concret prevegi la normativa vigent d’aplicació.  
 

7. Règim jurídic 
 

7.1. El conveni es regula per les seves clàusules, per l’aplicació del principi 
d’autonomia de la voluntat i llibertat de pactes de l’article 273.1 del Decret 
Legislatiu 2/2003, de 28 d’abril, pel qual s’aprova el text refós de la Llei 
municipal i de règim local de Catalunya, per la legislació de règim local, la Llei 
22/1998, de 30 de desembre, de la Carta municipal de Barcelona (art. 60.a), la 
Llei 26/2010, del 3 d'agost, de règim jurídic i del procediment de les 
administracions públiques de Catalunya (arts. 108 i següents), i també, per 
resoldre els dubtes i les llacunes que s’hi puguin plantejar, pels principis de la 
legislació de contractes del sector públic.  
 

7.2. En atenció al seu contingut social de garantia dels subministraments 
bàsics, i de protecció al consumidor, la proposta de conveni té com a normes 
substantives a què s’ha d’atenir: la Llei 24/2015, de 29 de juliol, de mesures 
urgents per a afrontar l’emergència en l’àmbit de l’habitatge i la pobresa 
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energètica, la Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya, la 
legislació estatal dels sectors elèctric i d’hidrocarburs i la legislació catalana en 
matèria d’aigües, la Directiva 2009/72/CE, de 13 de juliol, sobre les normes 
comunes del mercat interior d’electricitat, i la Directiva 2009/73/CE, de 13 de 
juliol, sobre normes comunes del mercat interior del gas natural. També a nivell 
substantiu, la Llei 22/1998, de 30 de desembre, que aprova la Carta municipal 
de Barcelona, que estableix que els veïns de la ciutat tenen dret a ésser 
protegits per l’Ajuntament davant les companyies públiques i privades 
prestadores de serveis públics (art. 43.1).  
 

8. Jurisdicció competent 
 
8.1. Seran competents per resoldre les qüestions litigioses que puguin sorgir 

de la interpretació, compliment i efectes del present conveni els Tribunals de la 
Jurisdicció contenciosa administrativa de la ciutat de Barcelona. 
 

I en prova de conformitat amb el contingut i efectes d’aquest conveni, ambdues parts 
els signen per duplicat en el lloc i data indicats. 
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