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NUmero de consultas recibidas en

nuestras oficinas

CONSULTAS ENERO - DICIEMBRE 2021 9869
INCREMENTO RESPECTO A 2020 12%




CANAL DE DE LAS CONSULTAS

UTILIZADO POR EL CONSUMIDOR

Teléfono 50% 45%
Correo electronico 20% 32%
Presencial 6% 2%
Redes Sociales 2% 1%
Whatsapp 22% 20%




NUumero de

en nuestras oficinas

2020 2021
RECLAMACIONES ENERO — DICIEMBRE 3.114 3.516
INCREMENTO RESPECTO 2020 12%




RECLAMACIONES POR SECCIONES

2020 2021

Alimentacion 1% 1%
Productos y bienes 15% 42%
Servicios 85% 57%

Alimentacion 1%

Productos y bienes 42%
Servicios 57%

CARTEL

VEHICULOS ®C




CARTEL DE VEHICULOS

LaOpinién DEMURCIA

Decenas de murcianos se plantean reclamar al
‘cartel del coche’

Thader atiende las primeras consultas de consumidores dispuestos a exigir la indemnizacion
reconocida por la Justicia europea por la compra de vehiculos de 25 marcas entre 2006 y 2013

000OO0

Consultas: 1.986
Reclamaciones: 437
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Fecha de la

Sentencia Empresa N° de Rec. CA Fallo Cuantia multa
19/12/2019 BMW IBERICA, SA.U. 627/2015 | Desestimatorio 8,03 M €
19/12/2019 |  B&M AUTOMOVILES ESPANA, S.A 617/2015 | Desestimatorio | 776.012€
19/12/2019 FORD ESPANA SL 656/2015 Desestimatorio 20,23 M €
Toreizone | O e MR 666/2015 | Desestimatorio | 609.325€
19/12/2019 | HYUNDAI MOTOR ESPANA SLU (HMES) |  570/2015 | Desestimatorio 4,41 M€
19/12/2019 | SNAP-ON BUSINESS SOLUTIONS, S.L. | 631/2015 | Desestimatorio 52.785 €
19/12/2019 AUTO“;%\é'bgg OC'll‘TERgPE/:lNE\?giN,A' SA- | 69712015 Desestimatorio 1‘;:;2 o
19/12/2019 KIA MOTORS IBERIA, S.L. 699/2015 | Desestimatorio 207 M€
19/12/2019 URBAN SCIENCE ESPANA S.L.U. 7002015 | Desestimatorio 70.039 €
19/12/2019 VOLVO CAR ESPANA, S.LU. 701/2015 | Desestimatorio 1.70M €
19/12/2019 | GENERAL MOTORS ESPANA, S.L.U. 707/2015 | Desestimatorio | 22,82Mé€
19/12/2019 CHEVROLET, S.A. 708/2015 Desestimatorio 138.580 €
19112/2019 | AT AC$";E%Séf;ﬁ%”é%’;‘kﬁ:ss‘?"“' 7132015 | Desestimatorio 2%;%2
19/12/2019 MERCEDES-BENZ ESPANA, S.A. 7182015 | Desestimatorio 237TME
23/12/2019 | MAZDA AUTOMOVILES ESPANA, SA. 663/2015 Estimatorio 656.390 €
23/12/2019 TOYOTA ESPANA, S.L.U 689/2015 | Desestimatorio 8,65 M €
27/12/2019 NISSAN IBERIA S A. 62412015 | Desestimatorio 315M €
27/12/2019 RENAULT COMERCIAL SA. 6822015 | Desestimatorio | 1820 M€

Fuente: CNMC



RECLAMACIONES POR SERVICIOS

CONCEPTO 2020
Suministros basicos 52,1%
Agencias de viajes 20,1%
Servicios financieros 2,6%
Gimnasios 12,1%
Vivienda 3%
Reparacion 7,5%

Otros 2,6%




RECLAMACIONES REFERIDAS A

CONCEPTO 2020

Telefonia 58%

Electricidad 32%
Gas 7%
Agua 3%

Gasolinas 0%




RECLAMACIONES RECIBIDAS POR OPERADORES
DE TELEFONIA

2020 2021

5% Jazztel

MASMOV L

5% Mas Movil

30% Movistar



ACTUALIDAD DISPOSITIVOS EMPRENDIMIENTO FABRICANTES

EMPRESAS | Q | ©®

Vodafone sube todas sus tarifas: lo que tienes que saber
sobre el nuevo precio de la factura de tu movil

roR Marta Gascon NOTICIA 15.07.2021-08:01H

000

0 ;Por que Vodafone ha incrementado el coste de sus servicios? ; Ofrece ventajas la operadora por subirte
36 euros al afno? ;Qué incluira ahora tu tarifa? Despejamos tus dudas en este articulo.

0 Comparativa de tarifas moviles: los servicios y precios que ofrecen las operadoras telefonicas.

0 Vodafone sube sus precios: como puedes cambiar de compania telefonica.

@ TarifasDe

Tarifas de mavil Tarifas prepago Tarifas de fibra y movil Tarifas de internet ~ Tarifas de fijo Por operadores ~ Todo sobre el 5Gv Blo

Vodafone sube hasta cinco euros sus tarifas descatalogadas

Vodafone: tarifas mas caras a cambio de datos ilimitados

D < ﬁ Q Seguir - Internet y telefonia

27 octubre 2020

Vodafone ha anunciado cambios que afectaran a algunas de sus tarifas moéviles
y convergentes: a partir de noviembre sube precios, a cambio de mas velocidad
y datos ilimitados. Mira en detalle en qué consisten los cambios que ofrece
Vodafone a sus clientes y qué opciones tienes si no te convencen.

o vodafone

Devolucion de
importe en tu factura

Hola,

Queremos informarte que tras comprobar el
cobro de un importe que no te correspondia
hemos procedido a subsanar este error cuanto
antes.

Ya te hemos generado
un abono de -30,00 €. El
importe podras verlo
descontado en tus
proximas facturas. Si
deseas ver el
documento de Abono,
entra en
m.vodafone.es/abonos

Lamentamos
profundamente las
molestias que te
hayamos podido causar.

Gracias por tu comprension. Gracias por
confiar en Vodafone.



RECIBIDAS EN MATERIA DE
POR COMERCIALIZADORAS

2020

8% Escandinava de

electricidad
8% Endesa ’

23%AudaxEnergia

Naturgy %
9%

2021



PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMACION
FACTURACION
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IBERDROLA

CONDICIONES GENERALES DEL
CONTRATD SUMINISTRO DE
ENERGIA ¥ OTRDS SERVICIOS

1- 4CUAL ES EL OBJETO DEL
CONTRATO?

14.- IBERDROLA CLIEMTES, SAL. (en
adefarie, [BERDROLA) prestard al Cliente e
suministro oa aleciricidad yio gas natural ¥
los sarvicios complementarios indicados en
les Condiciones Partlculanes.

12.- E| conbrale se rige por [o dispueesio en
el misma y en la normaties en matera de
consumo, la Ley 2472013, de 26 de
diclembre, del Sector Elécirico, la Lay
34/1998, de 7 de octubre, del Sector de
Hidrecarbures v su normativa de desarrolla,
e puaden censultarse L]
www_ibardrola.as.

13.- IBERDROLA dispone de un Cédigo
elico  que  puede  consullarse  en
veww.iberdrola.com.,

2- JCUAL ES LA DURACION DEL [

CONTRATO ¥ COMO SE TERMINAT
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223.- El Cliente pusde solcitsr la termmn,
del contrate por cualquier medio de
prewislos en |a Ceadicion 0. Sioen
COMDICIONES PARTICULARES so
establecido un compromiso da permanancia,
la terminacion anticipada, & peticion del
Clignte, durante esie pericdo conllevard el
pigo de |a penalizacan indicada en dicha

i,
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2A.- Agemas. el contrato podra terminarse
por: (i) Bcuerdo oe s partes: (i)
incumplimienio de  Jas  oblgacionss
esenciales de suminista y pago; {ii] falta de
apartacian de depdsito o aval bancario an al
plazo requendo, (W) supuesios de fraude
como los indicados en la clausula 4.4,

2,5~ El Cliente que lenga la consideracion
die consumidor y wsuano (ne fienen esta
consideracion e Clentes  vinculados
medianta conirelos relaconados con une
actividad comercial. empresarial. profesional
u oficia), puede desislic de| contrato sin
necesidad de justificer su decision ¥ sin
penalizacion dentro dal plazo maxime de
CATORCE (14) diss nalreles desde la
lecha de celebraciin de| conlralo cuando se
hiayar reslizade por feléfono, Inlemet o en su
domicile.  Pusds  hacerlo  enviando el
DOCUMENTO  DE  DESISTIMIENTD
facilitado, por Internet, o comuicindelo &
Iravis de| teléfono de atencin a| Cliente 900
225 236,
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Plan Estable

CONDICIONES DE CONTRATACION Plan Estable y Asistente Smart:

El Plan a Tu Medida Plan Estable engloba |a contratacion de:
* Plan Estable
* Asistente Smart

Descuento del 100% en Asistente Smart Iberdrola durante los cuatr

Descuento del 50% en Asistente Smart Iberdrola a partir del mes 5
sujeto a disponer de factura electrénica.

Promocion de 30 € de descuento valida para nuevos clientes. El des
factura emitida pasados 90 dias tras la contratacidn del Plan.

1. Condiciones del Plan Estable

El precio del término de potencia y de los periodos promocionadoy
fijos durante 60 meses desde |a contratacién de este Plan, sin perju
variacion correspondiente al IPC "t el 1 de enero de cada afio en qu

Se repercutiran en cada momento las variaciones a la baja o al alza
canones y en los valores regulados que puedan ser aprobadas por |
durante la duracidn del Contrato, tornando comao base la Circular 3,
cumplimiento de lo anterior, en el momento en que se realicen apc
Sostenibilidad del Sistema Eléctrico (FNSSE) por las unidades de en¢
repercutirdn los costes indirectos correspondientes.

Para poder aplicar las variaciones de los conceptos regulados sobre
perfil inicial vigente de REE correspondiente a la tarifa de acceso de
variaciones de conceptos sobre este perfil y aplicindolo en las perit

Si puntualmente no se recibiera de su Distribuidora la curva de carg
se facturara en base al perfil medio publicado por Red Eléctrica de |

La energia se facturard como el producto del término de energia pc
periodo.

La facturacion de potencia serd el sumatorio resultante de multiplic
periodo horario por el precio del término de potencia correspondie
dias que comprende el periodo de facturacidn. Los excesos de pote
segun lo establecido en el articulo 9.4 de la Circular 3/2020.

La facturacidn de energia reactiva, si corresponde, se aplicara el precio del término de facturacion de
dicha energia segun lo establecido en la Circular 3/2020.

La contratacion del Flan esta condicionada a tener activada la suscripcidn a Factura Electronica durante
toda la duracidn del contrato.

Si el Plan contratado no se adapta bien a tus necesidades, puedes cambiarte a un nuevo Plan cuando
quieras.

En caso de estar acogido a la modalidad de Autoconsumo con compensacidn simplificada a través de su
Distribuidora correspondiente, Iberdrola Clientes compensara la energia excedentaria de cada periodo

de facturacidn de acuerdo al PVPC medio publicado en la web de REE conforme a lo estipulado en el RD
244/2019.

Adicionalmente, le recordamos ha contratado energia con certificacién de Garantia de Origen de la
Comision Nacional de Mercadaos y la Competencia (CNMC), que proviene exclusivamente de fuentes de
energia certificadas 100% renovables que evitan las emisiones de CO2.

PRECIO DE ALQUILER DEL CONTADOR

El precio mensual del alquiler del contador de electricidad serd el fijado en cada momento por el
Ministerio de Energia, Turismo y Agenda Digital para la tarifa de acceso correspondiente y que cobre la
Empresa Distribuidora, al gue se le incorporard el LV.A.""" y serd indicado en las facturas que se emitan
al Cliente. El Cliente podra consultar en todo momento los precios vigentes en www.iberdrola.es/.

DURACION DEL CONTRATO
La duracién del presente contrato es de 12 meses desde la fecha de inicio del suministro.

La fecha de inicio del suministro serd posterior a la de aceptacion de este contrato y quedara
condicionada a la existencia de un contrato de acceso con la Empresa Distribuidora, a la disponibilidad
de la energia y a la actuacién sobre las instalaciones cuando esto fuera necesario, y se corresponderd
con la fecha del primer dia del periodo de lectura establecido que se indigue en la primera factura.

El Contrato se podrd prorrogar por anualidades sucesivas de acuerdo con las Condiciones Generales.

Para los suministros con una potencia contratada mayor a 10kW, en caso de terminacidn del Contrato
antes de los 12 primeros meses, por desistimiento unilateral de cualquiera de las partes, Ia parte que
desista deberd abonar a la otra una penalizacién por importe equivalente al 5% del precio del Contrato
por la energia estimada pendiefite de sUMINISIFD, oI peruicio de la facultad del Cliente de reclamar los
dafios y perjuicios que acredite haber sufrido como consecuencia directa del desistimiento de
IBERDROLA. 5i el desistimiento se produjera después del primer afio no se aplicara penalizacidn alguna,
salvo que la parte que desista no notifique a la otra su voluntad con, al menos, de 15 dias de antelacion
a la baja efectiva del suministro.

En caso de estar previamente acogido al PVPC con un Comercializador de Referencia, no percibiendo el
bono social, le informamos de que si cumpliera los requisitos para acogerse al mismo, la suscripcidn del
nuevo contrato impedird su aplicacion.
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Muchas gracias por interesarte en nuestras ofertas.
Contratando la tarifa One Luz disfrutaras de nuestro mejor precio online y podras hacer todas tus
gestiones por internet.

€/kWh

El consumo de tu primer mes.

Precios
Precios para potencia contratada hasta 15 kW. IVA 10% incluido. icid

0.5% incluid

[ 0,219970

3,202171
0,742068

Punta
Valle

Término de energia

Término de potencia
€xWh

€KW y mes

Disfruta de un mes de consumo gratis
Ademas, tendras un mes de consumo gratuito para siempre
Esta oferta requiere ia contratacin a través de ka web o App de Endesa, tener factura electronica, el pago domiciliado y que todas las

gestiones se realicen a través de la web o App de Endesa. El incumplimiento de alguna de estas condiciones durante |a vida del
contrato podré suponer la pérdida de las ventajss de esta oferta.

Las variaciones que se den en los componentes regulados que le son de aplicacién, asi como nuevos que puedan aparecer, se
trasladaran al cliente, tanto al alza como & |a baja (A tal efecto, se considerard el perfil de consumo P1=28%, P2=26% y P3=46%).

Asi mismo, los términos de potencla y energia se podran actualizar, cada 1 de enero, con el valor del IPC real {Ultimo indice de
Precios al Consumo Interanual general nacional publicado oficiaimente en el momento de ia actualizacion).

El cliente podra escoger entre facturacion mensual y bimestral (por defecte mensual, salvo que el suministro ya estuviese en Endesa,
&n cuyo caso se respetara la penodicdad antenor).

Primeras horas, desde que se activa el contrato, a 0 €kWh. Consulta en www.cambiateaendesa.com.
Para poder disfrutar de la sera necesario mantener kos contratos Inclusdos en la promocidn (electricidad, gas yio

servicio) durante un afio. En caso contrano, Endesa podra cobrarle el consumo realizado durante las horas promocionadas al precio
Indicado para el término de energia.

La pnmera factura que se emita cada afo, cuyo ciclo de facturacion contenga ka fecha del aniversario de la fecha de activacidn del
contrato, se beneficiara de las primeras 720 horas de energia eléctrica a 0€/kWh, slempre que mantenga activas las ofertas que
contraté para acogerse a esta promocion.

Cualquier otro cargo que pudiera hacer Ia distribuidora, que no esté i en este d t
cliente. Por ejemplo, excesos de potencia, energia reactiva, alquier de equipos de medida, derechos, etc.
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DIFERENCIAS ENTRE UNA TARIFA PLANA Y UNA CUOTA FIJA

Condiciones
Cuota mensual
Impuestos incluidos
Consumo anual maximo
Regulanzacion de la factura a los 12 meses
Penalizacion econémica
Modificaciones en la cuota mensual

Mercado libre

Mercado regulado

Tarifa plana

CAX LA XA

Cuota fija

X &S XLK



¢ES LEGAL LA FACTURACION CON LECTURA ESTIMADA DEL

CONTADOR?

SOLO CUANDO:

JEl contador tiene dificil acceso, o quien habita no
permite el acceso.

JEl contador estd estropeado y no marca
adecuadamente consumo.

Estos dos supuestos, permiten a las eléctricas emitir
facturas de consumo con lectura estimada.

Sin embargo, |la regulacion legal y el procedimiento a
seguir para la regularizacion de la facturacion, es

diferente para cada uno de los casos. ®c



SENTIDO DE LA RESOLUCION DE LA RECLAMACION A TRAVES
DE LAS OFICINAS DE ATENCION AL CONSUMIDOR E

THADERCONSUMO

2020 2021
Favorable al consumidor 93% 94%
Favorable al empresario 7% 6%




ViA DE RESOLUCION DEL CONFLICTO

MEDIACION

ARBITRAIJE
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ARBITRAIES EN LOS QUE HA
EN LA DE LA REGION DE

MURCIA EN 2021

16

TOTAL 2020: 118
TOTAL 2021: 99

14
12

10

Junta Arbitral de
Transportes: 19

®C
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ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
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Federacion Murciana de Asociaciones de Amas de Casa,
Consumidores y Usuarios

www.thader.org

C/ Calderdn de la Barca, 12 Entlo. B
30001 Murcia
murcia@thader.org — 968 20 32 46

e 968203246

Q @THADERCONSUMO You TUI]e THADERCONSUMO Federacién Murciana

'i @federacion.thaderconsumo
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