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LY AVARIES A LA XARXA

Identificar la causa
de l'avaria

Persones

consumidores

Trucar a la

Drets Obligacions ‘ o
companyia comercialitzadora
Que el distribuidor disposi Les persones o companyia distribuidora?
d'un telsfon d'atenci al client consumidores tenim
24 hores i gratuit per comunicar I'obligacio de tenir la s
incidéncies o reclamacions installacio de proteccio Que es pot
reclamar?

sobre les fluctuacions

_ _ de tensions segons
A tenir un servei de normativa.

subministrament eléctric
de qualitat.

Com fer la reclamacio?

1. Fer reclamacio a I'empresa
2. Fer reclamacio a I'asseguranca de la llar

A tenir procediments
per tramitar les reclamacions
tant a

Segons resposta de 'empresa

» L'Administracio per garantir la qualitat de la xarxa
» L'Administracio per garantir els drets de les

persones consumidores.

La comercialitzadora La distribuidora
(amb qui tenim (responsable de la
contractada la llum), xarxa de distribucio).
facturacio, lectures,

contracte, etc.

Resolucio
de la reclamacio
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Identificar la causa \ Trucar a la companyia
de l'avaria comercialitzadora =
0 companyia
distribuidora?
Al'empresa

Si és només
a I’habitatge

distribuidora:

Per comunicar
les avaries a la
xarxa i urgencies

Revisar ICP (interruptor
control de poténcia) i ID
(interruptor diferencial).

Si estan correctes i
segueix el tall de llum
avisar a un lampista.

Si afecta a A l'empresa

més habitatges comercialitzadora:
Per altres

Trucar e-distribucion |n0|denc|§as o

Cataluia ENDESA reclamacions

800 760 706

Directoris amb les adreces, telefons o contactes web
de les empreses del sector eléctric:

1. Apuntar des de quan (dia i hora) s'ha deixat de subministrar https://sede.cnmc.gob.es/listado/censo/2

el servei i el temps que ha durat el tall de llum.

2. Una vegada retorni el subministrament de llum, comprovar els

http://empresa.gencat.cat/ca/treb_ambits_actuacio/energia-i-mines
energia-electrica/empreses-comercialitzadores-distribuidores/

possibles danys a aparells electrics


https://sede.cnmc.gob.es/listado/censo/2
http://empresa.gencat.cat/ca/treb_ambits_actuacio/energia-i-mines/energia-electrica/empreses-comercialitzadores-distribuidores/
http://empresa.gencat.cat/ca/treb_ambits_actuacio/energia-i-mines/energia-electrica/empreses-comercialitzadores-distribuidores/
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Que es pot reclamar?

La comunicacio
d’una avaria

Tenim dret a saber:

* El motiu.

* Obtenir numero
d'incidéncia.

* La previsio de temps

pel restabliment de la
llum.

» Demanar resposta
per escrit.

Fer una
queixa/dentuncia
pel mal estat

de la xarxa

Q

N

Una reclamacio
de reparacio per
danys

* 1r empresa
comercialitzadora.

* 2n empresa
subministradora.

» 3r a l'asseguranca de
la llar (si cobreix danys
per talls de llum)
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Fer una reclamacio

) Abans de fer la reclamacio,
0’) avisar a la distribuidora del tall de

subministrament, al telefon que hi ha
obligatoriament a la factura

Si I'avaria persisteix,
presentar reclamacio per escrit (al web o
presencialment) a la distribuidora.

Si la resposta no és satisfactoria,
o no hi ha resposta en 30 dies,
tramitar la reclamacio a I'OMIC (Oficina
Municipal d'Informacié en Consum).

()

Presentar la vostra queixa per la discrepancia
en el subministrament eléctric:
http://sac.gencat.cat/sacgencat/AppJava/organisme_fitxa.

SIESEG

Sol-licitar que I’'administracio es pronuncii sobre aquest tall:
http://empresa.gencat.cat/ca/tramits/tramits-temes/Reclamacio-sobre-

subministrament-electric-qualitat-i-connexio-a-la-xarxa

Presentar la vostra reclamacio a I’OMIC (Oficina Municipal
d’Informacié en Consum) de Barcelona:
https://ajuntament.barcelona.cat/omic/ca/

Barcelona No hi ha taxes associades a aquest tramit.

Ajuntament de

Reclamacio de danys i perjudicis

®) (K

Procediment Procediment

extrajudicial judicial

1. Reclamacio a Si no hi ha acord per

'empresa. la mediacio de 'OMIC i
la JAC, sempre podem

2. Reclamaci6 a 'OMIC adrecar-nos al jutjat.

(Oficina Municipal
d’Informacié en Consum),
per fer la mediacio.
)V. OMIC

K

OFICINA MUNICIPAL
DATENCIO ALES
PERSONES CONSUMIDORES

3. Passi de I'expedient a
la JAC (Junta Arbitral de
Consum), si 'empresa

esta adherida a la JAC.

("3 JUNTA ARBITRAL
)K DE CONSUM


http://sac.gencat.cat/sacgencat/AppJava/organisme_fitxa.jsp?codi=13485
http://sac.gencat.cat/sacgencat/AppJava/organisme_fitxa.jsp?codi=13485
http://empresa.gencat.cat/ca/tramits/tramits-temes/Reclamacio-sobre-subministrament-electric-qualitat-i-connexio-a-la-xarxa
http://empresa.gencat.cat/ca/tramits/tramits-temes/Reclamacio-sobre-subministrament-electric-qualitat-i-connexio-a-la-xarxa
https://ajuntament.barcelona.cat/omic/ca/
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Per consultes us podeu adrecar

Servei d’atencio reclamacions pels talls de
llum per avaries a la xarxa

consum@bcn.cat

Per altres consultes i reclamacions
en les relacions de consum

Servei d’atencio de 'OMIC

(Oficina Municipal d'Informacioé en Consum)
https://ajuntament.barcelona.cat/omic

Atencio presencial amb cita previa

010

Informacio
Barcelona
Trucada gratuita

TV JUNTA ARBITRAL
) —| DE CONSUM

Annex I: Informacio d’interes

Empresa comercialitzadora: amb qui tens
contractada la llum.

Empresa subministradora: qui genera
I'energia.

Empresa distribuidora: la responsable de
la xarxa de subministrament i el transport de
I'energia electrica.

(Les 2 ultimes, normalment son la mateixa empresa)

Telefon d’avaries:

e-distribucion Cataluna ENDESA
800 760 706

El telefon d'avaries, ha de constar a la factura
(és obligatori i ha de ser gratuit).

Notificar la incidéncia de I'avaria i demanar el
motiu.

Si et responen que és un tall de subministra-
ment per millores a la xarxa, pregunta quan
es va comunicar a les persones usuaries i de
quina forma. Es obligatori comunicar-ho preé-
viament | el temps estimat de restabliment del
subministrament.

Si et responen que no els consta l'avaria, es
una avaria general o que no depen directament
de I'empresa, fer constar el mateix.

Demanar el numero d’incidéncia (és important).
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Annex Il: Normativa

Real Decreto 842/2002, de 2 de agosto, por el
gue se aprueba el Reglamento electrotecnico
para baja tension.

Articulo 16 Instalaciones interiores o receptores
3. Los sistemas de proteccion para las instalaciones
interiores o receptoras para baja tension

impediran los efectos de las sobreintensidades

y sobretensiones que por distintas causas cabe
prever en las mismas y resguardaran a sus
materiales y equipos de las acciones y efectos de
los agentes externos. Asimismo, y a efectos de
seguridad general, se determinaran las condiciones
que deben cumplir dichas instalaciones para
proteger de los contactos directos e indirectos.

Tenim dret al descompte en la facturacio,
sempre que es superin els limits horaris o
d’interrupcions fixats.

Aquests descomptes s’han d’aplicar en les
factures del primer trimestre de I'any seguent al
gual s’han produit els incidents.

http://empresa.gencat.cat/ca/treb_ambits_
actuacio/energia-i-mines/energia-electrica/
incidencies-subministrament/




