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RECOMENDACION (UE) 2024/2481 DE LA COMISION
de 13 de septiembre de 2024

por la que se establecen directrices para la interpretacion de los articulos 21, 22 y 24 de la Directiva
(UE) 2023/1791 del Parlamento Europeo y del Consejo en lo que respecta a las disposiciones
relacionadas con los consumidores

LA COMISION EUROPEA,
Visto el Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea, y en particular su articulo 292,
Considerando lo siguiente:

(1) La Directiva 2012/27UE del Parlamento Europeo y del Consejo (') introdujo el requisito de garantizar el objetivo
principal de conseguir un ahorro de energfa de al menos un 32,5 % a escala de la Uni6n para 2030.

(2)  El13deseptiembre de 2023, se adopt6 la Directiva (UE) 2023/1791 del Parlamento Europeo y del Consejo (}). Dicha
Directiva refundié la Directiva 2012/27 [UE manteniendo inalteradas algunas de sus disposiciones e introduciendo, al
mismo tiempo, nuevos requisitos. Aumentd significativamente el nivel de ambiciéon para 2030 en términos de
eficiencia energética, en particular en relacién con el empoderamiento y la proteccién de los consumidores, la
informacién y la sensibilizacion y la reduccién de la pobreza energética mediante mejoras de la eficiencia energética.

(3)  Muiltiples factores impiden a los consumidores acceder a las distintas fuentes de informaciéon del mercado
disponibles, asi como entenderlas y actuar en consecuencia. La introduccién de derechos contractuales bésicos
puede ayudar, entre otras cosas, facilitando una mejor comprensién de la calidad de los servicios ofrecidos por el
suministrador en el contrato, en particular la calidad y las caracteristicas de la energia suministrada. La Directiva
(UE) 2023/1791 introduce disposiciones sobre los derechos contractuales bésicos en relacion con la calefaccion, la
refrigeracion y el agua caliente sanitaria. Los Estados miembros deben garantizar que los clientes finales de
calefaccion, refrigeracién y agua caliente sanitaria tengan derecho a un contrato con su suministrador que
proporcione o establezca la informaciéon minima requerida, incluidos los datos de contacto del suministrador, los
servicios prestados, la duracién del contrato y las condiciones para la renovacion y la resolucion del contrato y de
los servicios. Los clientes finales y los usuarios finales de calefaccidn, refrigeracién y agua caliente sanitaria deben
tener derecho a un buen nivel de servicio y de tramitacion de las reclamaciones por parte de sus suministradores.

(4)  Los cambios de comportamiento a largo plazo en el consumo de energia pueden lograrse mediante el
empoderamiento de la ciudadania, la sensibilizacion sobre las politicas de eficiencia energética y la mejora de su
aceptacion por parte del pablico. La Directiva (UE) 2023/1791 refuerza las disposiciones sobre divulgacion de
informacién, en particular mediante el establecimiento de ventanillas tdnicas. Los Estados miembros deben
garantizar la creacién de ventanillas Ginicas o mecanismos similares para prestar asesoramiento y asistencia técnicos,
administrativos y financieros en materia de mejoras de la eficiencia energética a los clientes finales y a los usuarios
finales, prestando especial atencién a los clientes y usuarios domésticos y pequefios no domésticos, incluidas las
pymes y las microempresas. La contribucién de las ventanillas tinicas puede ser muy importante para los clientes
vulnerables, ya que en ellas podrian recibir informacion facil y accesible sobre las mejoras de la eficiencia energética.
Por lo tanto, las ventanillas tnicas deben ofrecer servicios especificos para las personas afectadas por la pobreza
energética, los clientes vulnerables y las personas en hogares de renta baja.

(") Directiva 2012/27|UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de octubre de 2012, relativa a la eficiencia energética, por la que se
modifican las Directivas 2009/125/CE y 2010/30/UE, y por la que se derogan las Directivas 2004/8/CE y 2006/32/CE (DO L 315 de
14.11.2012, p. 1, ELL http://data.europa.eu/eli/dir/2012/27 oj).

(%) Directiva (UE) 2023/1791 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de septiembre de 2023, relativa a la eficiencia energética y por
la que se modifica el Reglamento (UE) 2023/955 (DO L 231 de 20.9.2023, p. 1, ELL: http://data.europa.eufeli/dir/2023/1791/oj).
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(5)  Es necesario garantizar la proteccion de las personas afectadas por la pobreza energética, los clientes vulnerables, las
personas en hogares de renta baja y, en su caso, las personas que viven en viviendas sociales, y para ello, es también
necesario garantizar que estén capacitados para participar activamente en las intervenciones y medidas de mejora de
la eficiencia energética o en otras medidas conexas de proteccién de los consumidores o de informacién que
apliquen los Estados miembros. Debe empoderarse a las personas mds afectadas por la precariedad (energética) para
que desempefien un papel activo en la mejora de sus condiciones, dejen de ser receptores pasivos de las
intervenciones y, en su lugar, puedan decidir cémo mejorar las condiciones a las que se enfrentan. Deben
desarrollarse campaiias de sensibilizacién especificas para ilustrar los beneficios de la eficiencia energética y para
ofrecer informaci6n sobre el apoyo financiero disponible.

(6)  Consagrar una definicién de pobreza energética en la legislacién nacional es un primer paso para reconocer y
detectar un problema y su contexto mds amplio. Esto ayudard a todos los agentes pertinentes a disefiar las
respuestas adecuadas para hacer frente a la pobreza energética a nivel local, regional, nacional y de la Unién,
teniendo en cuenta la combinacion de sus tres causas principales, a saber, la renta baja, el aumento de las facturas de
energia y la baja eficiencia energética.

(7)  Para empoderar y proteger a los grupos mds vulnerables de la poblacién, los Estados miembros deben aplicar
medidas de mejora de la eficiencia energética y medidas relacionadas de proteccion o informaciéon de los
consumidores, en particular las establecidas en el articulo 8, apartado 3, y en el articulo 22 de la Directiva
(UE) 20231791, con cardcter prioritario entre las personas afectadas por la pobreza energética, los clientes
vulnerables, las personas en hogares de renta baja y, en su caso, las personas que viven en viviendas sociales, a fin de
reducir la pobreza energética.

(8)  Con el fin de apoyar a las personas afectadas por la pobreza energética, los clientes vulnerables, las personas en
hogares de renta baja y, en su caso, las personas que viven en viviendas sociales, los Estados miembros deben aplicar
medidas de mejora de la eficiencia energética para atenuar los efectos distributivos de otras politicas y realizar
inversiones tempranas y con vision de futuro en medidas de mejora de la eficiencia energética antes de que los
efectos distributivos de otras politicas y medidas surtan efecto.

HA ADOPTADO LA PRESENTE RECOMENDACION:

Los Estados miembros deben seguir las directrices interpretativas que figuran en el anexo de la presente Recomendacion al
transponer los requisitos introducidos por los articulos 21, 22 y 24 de la Directiva (UE) 2023/1791a su Derecho nacional.

Hecho en Bruselas, el 13 de septiembre de 2024.

Por la Comisién
Kadri SIMSON
Miembro de la Comisién

ELL http://data.europa.eu/elifreco/2024/2481/oj



DO L de 23.9.2024

ES

ANEXO

1. INTRODUCCION

Las presentes directrices proporcionan a los Estados miembros orientaciones sobre la manera de interpretar los articulos
21, 22 y 24 de la Directiva (UE) 2023/1791 al transponerlos a su legislacién nacional. No obstante, la interpretacién
vinculante de la legislacién de la Unién es competencia exclusiva del Tribunal de Justicia de la Unién Europea. Salvo que se
indique lo contrario, las referencias a articulos se entenderdn como referencias a los articulos de la Directiva
(UE) 2023/1791.

2. CONTEXTO JURIDICO Y DE PROCEDIMIENTO

El articulo 21 de la Directiva (UE) 2023/1791 tiene por objeto reforzar la posicion de los consumidores mediante la
introduccién de derechos contractuales bésicos para el suministro de calefaccién, refrigeracién y agua caliente sanitaria, en
consonancia con los derechos establecidos en el anexo I de la Directiva 2009/73/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo (') en relacién con la prestacion de servicios de gas y en el articulo 10 de la Directiva (UE) 2019/944 del
Parlamento Europeo y del Consejo (3) en relacion con el suministro de electricidad.

El principal objetivo del articulo 22 de la Directiva (UE) 2023/1791 es facilitar la adopcién de medidas de eficiencia
energética mediante la sensibilizacién, la mejora del acceso de los agentes del mercado a la informacién y a los
mecanismos de resolucién extrajudicial de litigios, y la supresion de las barreras reglamentarias y no reglamentarias a la
eficiencia energética. A tal fin, la Directiva (UE) 2023/1791 impone a los Estados miembros la obligacién de:

a) difundir informacién sobre las medidas de mejora de la eficiencia energética disponibles, las acciones individuales y los
marcos financieros y juridicos (articulo 22, apartado 1);

b) promover y facilitar el uso eficiente de la energia por parte de los consumidores finales y los usuarios finales
promoviendo un cambio de comportamiento (por ejemplo, incentivos fiscales especificos, acceso a instrumentos
financieros, comunicacién de informacién y ejemplos, formacién, intervenciones conductuales conocidas como
nudges e impulsores o herramientas digitales) y creando un marco de apoyo para los agentes del mercado (articulo 22,
apartados 2y 3);

) establecer ventanillas tinicas especificas (articulo 22, apartados 3 a 6);

d) establecer las condiciones adecuadas para que los agentes del mercado proporcionen informacién adecuada y
especifica y asesoramiento a los clientes finales (articulo 22, apartado 7);

e) establecer mecanismos de resolucion extrajudicial de litigios (articulo 22, apartado 8);
f)  reducir la division de incentivos entre los propietarios y los arrendatarios (articulo 22, apartados 9y 10).

El objetivo del articulo 24 de la Directiva (UE) 20231791 es empoderar y proteger «a las personas afectadas por la pobreza
energética, los clientes vulnerables, las personas en hogares de renta baja y, en su caso, las personas que viven en viviendas
sociales» (dos grupos vulnerables mencionados»). Estas medidas de empoderamiento y proteccién también estin
destinadas a beneficiar a los usuarios finales, que no tienen un contrato directo o individual con los suministradores de
energia, ya que el concepto de consumidores vulnerables incluye también a los usuarios finales (articulo 24, apartado 1).

De conformidad con el articulo 24, los Estados miembros estdn obligados a:

a) Dar prioridad a las medidas de mejora de la eficiencia energética y a las medidas relacionadas de proteccién o
informacién de los consumidores entre los grupos vulnerables mencionados (articulo 24, apartado 2).

b) Establecer o utilizar una red de expertos existente que ayude a los responsables de la toma de decisiones a nivel local y
nacional a desarrollar estrategias para reducir la pobreza energética (articulo 24, apartado 4). Podrd encomendarse a
dicha red la labor de prestar asesoramiento sobre una serie de medidas pertinentes de evaluacién y reduccién de la
pobreza energética [articulo 24, apartado 4, parrafo segundo, letras a) a d)].

(") Directiva 2009/73/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de julio de 2009, sobre normas comunes para el mercado interior
del gas natural y por la que se deroga la Directiva 2003/55/CE (DO L 211 de 14.8.2009, p. 94, ELL http:|/data.europa.eu/eli/dir/2009/
73/0j).

() Directiva (UE) 2019/944 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 5 de junio de 2019, sobre normas comunes para el mercado
interior de la electricidad y por la que se modifica la Directiva 2012/27/UE (DO L 158 de 14.6.2019, p. 125, ELL: http://data.europa.
eu/eli/dir/2019/944/0j).
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A fin de apoyar a esos grupos vulnerables, los Estados miembros, cuando proceda:

a) aplicardn medidas de mejora de la eficiencia energética para atenuar los efectos distributivos de otras politicas y
medidas;

b) hardn el mejor uso posible de la financiacién publica disponible a nivel de la Unién y nacional;
) realizardn inversiones tempranas y con visién de futuro;

d) fomentardn la asistencia técnica y el despliegue de herramientas de financiacién y financieras;
e) fomentardn la asistencia técnica a los agentes sociales;

f) garantizardn el acceso a la financiacion, las ayudas o las subvenciones vinculadas a unas ganancias energéticas minimas
(articulo 24, apartado 3).

Haciendo hincapié en las personas afectadas por la pobreza energética, los clientes vulnerables, las personas en hogares de
renta baja y, cuando proceda, las personas que viven en viviendas sociales, el articulo 22 se refiere a:

a) losarticulos 8 y 9 de la Directiva (UE) 2023/1791: el ahorro de energia y las medidas de eficiencia energética que deben
lograrse entre los clientes vulnerables, las personas afectadas por la pobreza energética y, en su caso, las personas que
viven en viviendas sociales;

b) los articulos 21, 24, y 30 de la Directiva (UE) 2023/1791: la proteccién de estos grupos.
Haciendo hincapié en los clientes y usuarios finales pequefios, el articulo 22 se refiere a:
a) losarticulos 8, 9,y 10 de la Directiva (UE) 2023/1791: objetivos de ahorro de energia de los clientes finales;

b) losarticulos 13, 14, 16, 17, 21, 24 y 29 de la Directiva (UE) 2023/1791: los derechos de los clientes y usuarios finales
o la obligacion de informarles sobre determinadas cuestiones.

A tal efecto, podria encomendarse a las ventanillas tnicas la aplicacién, al menos, de aquellos aspectos de los requisitos
relativos a los grupos mencionados. La ventaja de este enfoque es que los organismos a los que deben dirigirse los grupos
pertinentes pueden reducirse a un punto de contacto tnico.

3. TERMINOS Y CONCEPTOS UTILIZADOS EN LAS PRESENTES DIRECTRICES Y EN LA DIRECTIVA (UE) 2023/1791

En esta seccion se explican los términos y conceptos utilizados en las presentes directrices y en los articulos 21, 22 y 24 de
la Directiva (UE) 2023/1791.

3.1. Beneficiarios

s los clientes y usuarios finales y

otras partes interesadas

Clientes y usuarios finales
pequefios

Personas afectadas por la
pobreza energética,
clientes vulnerables,
personas en hogares de
rentabajay,en su caso,
personas que viven en
viviendas sociales
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Las disposiciones del articulo 21 se refieren principalmente a los clientes finales y los usuarios finales, junto con los
suministradores como contrapartes contractuales. Sin embargo, a diferencia de los suministradores, los clientes finales y
los usuarios finales no tienen obligaciones en virtud del articulo 21, sino que deben beneficiarse de los nuevos requisitos
impuestos a los suministradores.

Al dirigirse a todos los agentes del mercado pertinentes (articulo 22, apartado 1), el articulo 22 afecta a un conjunto mucho
més amplio de beneficiarios. En la figura anterior, estos agentes del mercado se clasifican en funcién de su vulnerabilidad,
que aumenta de fuera adentro. El circulo exterior representa a todos los beneficiarios potenciales del articulo 22, como los
clientes finales, los usuarios finales, las organizaciones de consumidores, los representantes de la sociedad civil, las
comunidades de energfas renovables, las comunidades ciudadanas de energia, las autoridades locales y regionales, las
agencias de energfa, los proveedores de servicios sociales, los constructores, los arquitectos, los ingenieros, los auditores
ambientales y energéticos y los instaladores de los elementos de un edificio. El segundo circulo incluye a los clientes finales
y los usuarios finales pequefios, como los domésticos y pequefios no domésticos como las pymes y las microempresas. El
circulo mds pequefio estd formado por las personas afectadas por la pobreza energética, los clientes vulnerables y, en su
caso, las personas que viven en viviendas sociales.

Los principales beneficiarios del articulo 24 son «as personas afectadas por la pobreza energética, los clientes vulnerables,
las personas en hogares de renta baja y, en su caso, las personas que viven en viviendas sociales». Este grupo se ilustra en el
circulo més pequefio de la figura.

3.2 Otros términos y conceptos clave utilizados en las presentes directrices

3.2.1.  Términos definidos en la Directiva (UE) 2023/1791

En la Directiva (UE) 2023/1791 se definen los siguientes términos:
«Cliente final»: toda persona fisica o juridica que compra energfa para su propio uso final (articulo 2, punto 28).

«Usuario final»: toda persona fisica o juridica que adquiere calefaccion, refrigeracion o agua caliente sanitaria para su propio
uso final, o toda persona fisica o juridica que ocupa un edificio individual o una unidad de un edificio de apartamentos o
edificio polivalente cuyo suministro de calefaccién, refrigeracion o agua caliente sanitaria proviene de una fuente central,
cuando esa persona no tiene un contrato directo o individual con el suministrador de energfa (articulo 2, punto 53).

Una diferencia que merece la pena destacar entre estas dos definiciones es que, mientras que el cliente final compra energfa
para cualquier uso (incluida la electricidad), el usuario final se limita a la adquisicién de calefaccién, refrigeracién y agua
caliente sanitaria. Los usuarios finales no tienen un contrato directo o individual con el suministrador de energia y pueden
ser arrendatarios de edificios plurifamiliares con sistemas colectivos de calefaccion, refrigeracién o produccién de agua
caliente sanitaria (contratos colectivos), personas que viven en viviendas sociales, residentes de una residencia
independiente o una unidad de cuidados de larga duracién y personas que viven en viviendas o refugios temporales.

«Pobreza energética» toda situacion en la que un hogar no puede acceder a los servicios energéticos esenciales cuando
dichos servicios proporcionan unos niveles basicos y dignos de vida y salud, como calefaccion, agua caliente, refrigeracion
e iluminacién adecuadas, y la energfa para hacer funcionar los aparatos, dados el contexto nacional pertinente, la politica
social existente y otras politicas nacionales pertinentes, como consecuencia de varios factores, incluidos, como minimo, los
siguientes: inasequibilidad, renta disponible insuficiente, gasto energético elevado y escasa eficiencia energética de los
hogares (articulo 2, punto 52).

«Incentivos divididos»: toda situacién en la que no existe una distribucion justa y razonable de las obligaciones financieras y
las recompensas relacionadas con las inversiones en eficiencia energética entre los agentes afectados, por ejemplo, los
propietarios y arrendatarios o los distintos propietarios de las unidades de un edificio, o los propietarios y arrendatarios o
los distintos propietarios de edificios de apartamentos o edificios polivalentes (articulo 2, punto 54).

«Estrategia de implicacién»: una estrategia que fija los objetivos, desarrolla las técnicas y establece el proceso por el que se
involucra a todas las partes interesadas a escala nacional o local, incluidos los representantes de la sociedad civil, como las
organizaciones de consumidores, en el proceso de elaboracién de politicas, con el fin de darlas a conocer, recabar
opiniones al respecto y mejorar su aceptacién por parte del pablico (articulo 2, punto 55).

3.2.2.  Términos y conceptos no definidos en la Directiva (UE) 2023/1791

Las siguientes explicaciones sobre los términos y conceptos utilizados en las presentes directrices, pero no definidos en el
articulo 2 de la Directiva (UE) 2023/1791, solo se ofrecen a titulo indicativo en lo que respecta a la interpretacion que la
Comision hace de dichos términos y conceptos:
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«Suministrador»: toda persona fisica o juridica que, actuando a titulo comercial o profesional, suministre productos,
servicios o sistemas relacionados con todas las formas de calefaccion, refrigeracion y agua caliente sanitaria.

«Ventanilla tinica»: todo lugar virtual o fisico en el que las partes interesadas reciben apoyo en todos los asuntos, asi como en
las fases de ejecucion de los proyectos de renovacion relacionados con la eficiencia energética, desde el asesoramiento sobre
el tema hasta toda la informacién y los servicios que necesitan para ejecutar un ambicioso proyecto global de eficiencia
energética o renovacion (°).

No se definen los «puntos de contacto tnicos», pero el articulo 22, apartado 3, establece claramente que el objetivo de estos
es proporcionar a los clientes finales y los usuarios finales toda la informacién necesaria en relacién con sus derechos, el
Derecho aplicable y los mecanismos de resolucién de que disponen en caso de litigio. Puede entenderse como un asesor (es
decir, que adopta diferentes formas, por ejemplo como ventanilla tnica o entidad tnica) que proporciona a las partes
interesadas informacion sobre cuestiones juridicas relacionadas con las medidas de eficiencia energética.

¢Cudl es la diferencia entre una ventanilla iinica y un punto de contacto tinico?

En esencia, la ventanilla tinica (véase la seccion 5.3 de las presentes directrices) es un tipo de punto de contacto tinico para los con-
sumidores que deseen implicarse en la eficiencia energética. No obstante, para evitar confusiones, es necesario aclarar la distincion
entre ventanilla tinica y punto de contacto iinico con arreglo al articulo 22, apartado 3. Mientras que ambos instrumentos tienen
por objeto centralizar los servicios de informacién, asesoramiento y asistencia a los clientes finales y los usuarios finales, los tipos de
servicios que ofrece cada instrumento difieren:
— la ventanilla tinica ofrece asesoramiento y asistencia técnicos, administrativos y financieros en materia de eficiencia energética;
— ¢l punto de contacto iinico ofrece asesoramiento y asistencia sobre aspectos juridicos relacionados con la eficiencia energética,
por ejemplo, sobre los derechos de los clientes y los usuarios, el Derecho aplicable y los mecanismos de resolucion de litigios.

El articulo 22, apartado 3, establece que los puntos de contacto iinico podrian formar parte de los puntos generales de informacion
de los consumidores. En consecuencia, la ventanilla tinica y el punto de contacto tinico podrian trabajar en estrecha colaboracién
para garantizar que se ponga a disposicion de las partes interesadas toda la gama de servicios (es decir, técnicos, administrativos,
financieros y juridicos).

«Clientes vulnerables»

Tal como se establece en el articulo 24, apartado 1, de la Directiva (UE) 2023/1791, el concepto de clientes vulnerables
deben definirlo los Estados miembros de conformidad con el articulo 3, apartado 3, de la Directiva 2009/73/CE y el
articulo 28, apartado 1, de la Directiva (UE) 2019/944. El articulo 24, apartado 1, establece asimismo que los Estados
miembros deben tener en cuenta el concepto de «usuarios finales» a la hora de definir el concepto de «clientes vulnerables»:

El articulo 28 de la Directiva (UE) 2019/944 establece que «cada uno de los Estados miembros definird el concepto de
cliente vulnerable que podra referirse a la pobreza energética y, entre otras cosas, a la prohibicién de desconexioén de la
electricidad a dichos clientes en momentos criticos. El concepto de clientes vulnerables podrd comprender los niveles de
renta, la proporcién de la renta disponible dedicada al gasto energético, la eficiencia energética de los hogares, la
dependencia critica de equipamientos eléctricos por motivos de salud, la edad u otros criterios».

El articulo 3 de la Directiva 2009/73/CE establece que cada uno de los «Estados miembros definird el concepto de cliente
vulnerable que podré referirse a la pobreza energética y, entre otras cosas, a la prohibiciéon de desconexién de dichos
clientes en periodos criticos».

Los clientes (domésticos) vulnerables se han definido en la mayoria de los Estados miembros de conformidad con la
Directiva (UE) 2019/944 y la Directiva 2009/73/CE, y las definiciones se refieren en la mayoria de los casos a los niveles de
renta y a la dependencia critica de la electricidad por motivos de salud (*).

() Energy Cities, 2020: How to set up a one-stop-shop for integrated home energy renovation? [«;Cémo crear una ventanilla dnica para la
renovacion energética integral del hogar?», documento no disponible en espafiol]. Disponible en: How to set up a one-stop-shop for
integrated home energy renovation?-Energy Cities (energy-cities.eu) (consultado el 3 de octubre de 2023).

(*) ACER, 2022: Annual Report on the Results of Monitoring the Internal Electricity and Natural Gas Markets in 2021-Energy Retail and
Consumer Protection Volume. (consultado el 7 de marzo de 2023). En ACER (2019) puede encontrarse una evaluacién mds detallada
de los criterios utilizados por los distintos Estados miembros (y Noruega) para definir el concepto de consumidores vulnerables de
electricidad o gas en 2018. Annual Report on the Results of Monitoring the Internal Electricity and Natural Gas Markets in 2018 -
Consumer Empowerment Volume. (consultado el 7 de marzo de 2023).
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«Renta baja»

Al definir un hogar de renta baja, se utiliza de forma generalizada un umbral fijado en el 60 % de la renta mediana nacional
equivalente (°). Este indicador se basa en el «cumbral de riesgo de pobreza» definido en las estadisticas de la UE sobre la renta
y las condiciones de vida (EU-SILC).

El «mecanismo de resolucién extrajudicial de litigios», también denominado «resolucion alternativa de litigios», se define en
el articulo 2 de la Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo (*) como «resolucién extrajudicial de litigios
nacionales y transfronterizos relativos a obligaciones contractuales derivadas de contratos de compraventa o de prestacion
de servicios entre un comerciante establecido en la Unién y un consumidor residente en la Unidn, mediante la intervencion
de una entidad de resolucién alternativa de litigios [...], que propone o impone una solucién o que retine a las partes con el
fin de facilitar una solucién amistosa».

El «defensor del pueblo para la energfa» no se define con claridad en la legislacién de la Uni6n. Sin embargo, la Comision se
refiere a él como un organismo independiente para la resolucion extrajudicial de litigios (). El Defensor del Pueblo Europeo
se menciona en los Tratados y es un punto de contacto para las personas fisicas y juridicas de recepcion de reclamaciones
sobre mala administracién y de refuerzo de la rendicién de cuentas (*). Por lo tanto, un defensor del pueblo para la energia
es un organismo que investiga, informa y ayuda a resolver las reclamaciones relacionadas con la energia, como la
electricidad, el gas, la calefaccion, la refrigeracion y el agua caliente.

El concepto de «vivienda social» se define en el informe de politicas de la OCDE (°) de 2020 como los alojamientos
residenciales de alquiler proporcionados a precios inferiores a los del mercado que se seleccionan y asignan con arreglo a
normas especificas, como las necesidades detectadas o las listas de espera. Los modelos de propiedad, gestién, financiacién
y reglamentacién difieren de un Estado miembro a otro, al igual que la poblacién beneficiaria y la terminologia (por
ejemplo, «vivienda de alquiler moderado», «vivienda cominy, «vivienda sin 4nimo de lucro» o «promocién de la vivienday).
La Decision 2012/21/UE de la Comision (*) también hace referencia a las viviendas sociales, es decir, viviendas para
ciudadanos desfavorecidos o grupos menos favorecidos socialmente que, por problemas de solvencia, no puedan
encontrar vivienda en condiciones de mercado.

4. OBLIGACIONES ESTABLECIDAS EN EL ARTICULO 21

Esta seccion facilita a los Estados miembros elementos sobre cémo pueden transponer y poner en ejecucion las diversas
disposiciones del articulo 21.

4.1. Informacién minima que debe incluirse en los contratos. Articulo 21, apartado 2

4.1.1.  Marco juridico

En el articulo 21, apartado 2, parrafo primero, se enumera la informacién minima que debe figurar en el contrato entre el
cliente final y el suministrador.

Con arreglo a dicha disposicion, «[l]os clientes finales tendrdn derecho a un contrato con el suministrador en el que se
especifique:

a) laidentidad, la direccién y los datos de contacto del suministrador;

b) los servicios prestados y sus correspondientes niveles de calidad;

() La renta equivalente es una medida de la renta del hogar que tiene en cuenta las diferencias en el tamario y la composicién de un hogar.
Eurostat, 2021: Glossary: Equivalised disposable income [Glosario: «renta disponible equivalente», informacién en inglés]. Disponible
en: Glossary: Equivalised disposable income-Statistics Explained (europa.eu) (consultado el 7 de marzo de 2023).

(®) Directiva 2013/11/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en
materia de consumo y por la que se modifica el Reglamento (CE) n.° 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE (Directiva sobre resolucion
alternativa de litigios en materia de consumo) (DO L 165 de 18.6.2013, p. 63, ELL http://data.europa.eu/eli/dir/2013/11/o0j).

() Your Europe, 2022: Reclamaciones y resolucién de conflictos. Disponible en: Reclamaciones y resolucién de conflictos. Your Europe
(europa.eu) (consultado: el 3 de octubre de 2023).

() Parlamento Europeo, 2023: el Defensor del Pueblo Europeo. Disponible en: El Defensor del Pueblo Europeo | Fichas temdticas sobre la
Unién Europea | Parlamento Europeo (europa.eu) (consultado el 3 de octubre de 2023).

() OCDE, 2020: Social housing: A key part of past and future housing policy [«Vivienda social: Una parte clave de la politica de vivienda pasada

y futura», documento en inglés]. Disponible en: social-housing-policy-brief-2020.pdf (oecd.org) (consultado el 3 de octubre de 2023).

Este informe de politicas ofrece un panorama general de este sector tan sumamente heterogéneo, resume las caracteristicas distintivas

de la vivienda social en la OCDE y en la UE (en la seccién 1), y ofrece una seleccién de ejemplos sobre viviendas sociales en varios

paises de la OCDE (recuadro 1.1). (Consultado el 7 de marzo de 2023).

Decisién 2012/21/UE de la Comisién, de 20 de diciembre de 2011, relativa a la aplicacion de las disposiciones del articulo 106,

apartado 2, del Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea a las ayudas estatales en forma de compensacién por servicio piiblico

concedidas a algunas empresas encargadas de la gestién de servicios de interés econdmico general (DO L 7 de 11.1.2012, p. 3, ELL
http://data.europa.eu/eli/dec/2012/21(1)/0j).

(IO
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¢) eltipo de servicio de mantenimiento incluido en el contrato sin cargo adicional;

d) la forma de obtener informacién actualizada sobre todas las tarifas aplicables, los gastos de mantenimiento y los
productos o servicios agrupados;

e) la duracién del contrato, las condiciones para la renovacion y la resolucién del contrato y de los servicios, incluidos
productos o servicios agrupados, y si se puede resolver el contrato gratuitamente;

f) los acuerdos de compensacion y reembolso aplicables si no se cumplen los niveles de calidad contratados, incluida la
facturacion incorrecta o efectuada con retraso;

g) el método para iniciar un procedimiento de resolucién extrajudicial de litigios de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 22;

h) la informacion sobre los derechos de los consumidores, incluida la relativa a la tramitacion de las reclamaciones y toda
la informacién mencionada en el presente apartado, que estard claramente indicada en las facturas o los sitios web de
las empresas de electricidad y que incluird los datos de contacto o el enlace al sitio web de los puntos de contacto
tinicos a los que se refiere el articulo 22, apartado 3, letra e);

i) los datos de contacto que permitan al cliente conocer cudles sean las ventanillas Ginicas correspondientes mencionadas
en el articulo 22, apartado 3, letra a)».

4.1.2. Recomendaciones y orientaciones

Al transponer el articulo 21, apartado 2, parrafo primero, al Derecho nacional, es necesario establecer una legislacién clara
y explicita que garantice la proteccién de los derechos a dicha informacién. Los Estados miembros podrian analizar las
disposiciones legales y reglamentarias nacionales vigentes en materia de contratos de suministro de energfa y proteccién de
los consumidores para determinar en qué cuestiones son necesarios ajustes o adiciones. Es aconsejable que los Estados
miembros impliquen a las partes interesadas, como los suministradores de energfa, los grupos de defensa de los
consumidores y los organismos reguladores ya en los primeros pasos del proceso de transposicién. Esto podria hacerse a
través de consultas publicas o grupos de trabajo. Las partes interesadas pueden aportar informacion valiosa sobre aspectos
précticos, posibles problemas y soluciones, en particular en lo que respecta a las respectivas peculiaridades nacionales,
evitando as litigios o retrasos en los proyectos de coordinacién en el futuro. Para reducir al minimo la ambigiiedad y los
posibles litigios, también debe garantizarse que la legislacién proporcione definiciones claras de los términos utilizados en
la transposicion nacional de la disposicion.

Dichas definiciones deben ser exhaustivas y abarcar diversas hipétesis y posibles problemas a los que podrian enfrentarse
los clientes finales.

En relacién con cada uno de los elementos mencionados en la lista del articulo 21, apartado 2, parrafo primero, debe
tenerse en cuenta lo siguiente:

a) Laidentidad, la direccion y los datos de contacto del suministrador

Si bien el requisito de facilitar la identidad y la direccién del suministrador es inequivoco, el término «datos de contacto» y la
informacién que estos abarcan no estdn definidos con precisién. Los Estados miembros disponen de un margen de
maniobra en este ambito, pero el objetivo de la disposicion es que los clientes finales puedan determinar con claridad y
plenas garantias cudl es su parte contratante y como ponerse en contacto con ella.

Para evitar una posible falta de claridad, los Estados miembros podrian imponer un requisito minimo para la informacion
que debe facilitarse, como un nimero de teléfono y una direccién de correo electronico (''). Dicha informacién debe
facilitarse para reducir al minimo las barreras para los clientes finales, teniendo en cuenta que algunos de ellos pueden no
estar instruidos digitalmente o no tener acceso a determinadas formas de comunicacion.

b) Los servicios prestados y sus correspondientes niveles de calidad

Los niveles de calidad en la prestacion de los servicios de sistemas de calefaccion y refrigeracién y agua caliente sanitaria
abarcan diversos aspectos, como la eficiencia, fiabilidad y seguridad de los sistemas, asi como la calidad de los servicios de
mantenimiento y reparacion prestados. A fin de determinar los niveles de calidad, los Estados miembros deben normalizar
los pardmetros.

(") Similar al requisito establecido en el articulo 5, apartado 1, letra b), de la Directiva 2011/83/UE del Parlamento Europeo y del Consejo,
de 25 de octubre de 2011, sobre los derechos de los consumidores, por la que se modifican la Directiva 93/13/CEE del Consejo y la
Directiva 1999/44/CE del Parlamento Europeo y del Consejo y se derogan la Directiva 85/577|CEE del Consejo y la Directiva 97/7|CE
del Parlamento Europeo y del Consejo (DO L 304 de 22.11.2011, p. 64, ELL http://data.europa.eu/eli/dir/2011/8 3/oj).
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¢) Eltipo de servicio de mantenimiento incluido en el contrato sin cargo adicional

d) La forma de obtener informacion actualizada sobre todas las tarifas aplicables, los gastos de mantenimiento y los
productos o servicios agrupados

Los Estados miembros deben proporcionar ejemplos de los medios utilizados habitualmente en su pais para obtener dicha
informacién, a fin de facilitar el cumplimiento a los suministradores y garantizar la seguridad juridica. Por lo general, la
informaci6n debe facilitarse a través de internet, pero si una gran parte de los contratos no se celebran en linea, serfa mds
adecuado facilitar informacién por medios alternativos (por ejemplo, permitir solicitar la informacion por teléfono).

e) La duracién del contrato, las condiciones para la renovacion y la resolucion del contrato y de los servicios, incluidos
productos o servicios agrupados, y si se puede resolver el contrato gratuitamente

f)  Elinicio del contrato, el inicio del suministro, la fecha de facturacién, la duracién minima del contrato (si procede), la
fecha de rescision y el plazo de notificacién previa

g) los acuerdos de compensacién y reembolso aplicables si no se cumplen los niveles de calidad contratados, incluida la
facturacion incorrecta o efectuada con retraso

Los Estados miembros podrian definir los términos «acuerdos de compensacion y reembolso» y «niveles de calidad». Dichas
definiciones deben ser exhaustivas y abarcar diversas hipétesis y posibles problemas a los que podrian enfrentarse los
clientes finales. Por ejemplo, en la transposicion nacional podria especificarse que un error de facturacién superior a un
determinado porcentaje deberfa dar derecho al cliente a una compensacion. Los Estados miembros también podrian
establecer pardmetros de referencia de calidad del servicio, ya que suele hacerse en los acuerdos de nivel de servicio; por
ejemplo, entre otros, plazos concretos para la resolucién de las reclamaciones de los clientes o un determinado nivel de
precision que debe cumplirse al facturar.

Al establecer dichos pardmetros de referencia, los Estados miembros también podrian especificar las tarifas o los métodos
de célculo de las compensaciones por diversos tipos de fallos en la calidad del servicio. Por ejemplo, si el servicio se
interrumpe durante cierto tiempo, el cliente podria tener derecho al reembolso de una parte de las cuotas mensuales del
servicio que paga.

Los Estados miembros deben animar a las partes interesadas, como los suministradores de energfa, los grupos de defensa de
los consumidores y las autoridades reguladoras, a informarse sobre posibles retos, aspectos practicos y soluciones
innovadoras.

h) El método para iniciar un procedimiento de resolucién extrajudicial de litigios de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 22

i) Lainformacién sobre los derechos de los consumidores, incluida la relativa a la tramitacion de las reclamaciones y toda
la informaciéon mencionada en el articulo 21, apartado 2, parrafo primero, que estard claramente indicada en las
facturas o los sitios web de las empresas de electricidad y que incluird los datos de contacto o el enlace al sitio web de
los puntos de contacto tinicos a los que se refiere el articulo 22, apartado 3, letra e)

Los Estados miembros deben ser conscientes de que la lista del articulo 21, apartado 2, parrafo primero, no es exhaustiva y
de que el término «informacion sobre los derechos de los consumidores» puede abarcar una amplia gama de informacién;
por ejemplo, los derechos concedidos a los consumidores por la Directiva 2011/83/UE o los derivados de las
particularidades de las respectivas transposiciones nacionales de los Estados miembros.

j)  Los datos de contacto que permitan al cliente conocer cudles son las ventanillas tinicas correspondientes mencionadas
en el articulo 22, apartado 3, letra a)

k) Estos podrian incluir la direccion, la direccion de correo electrénico, el niimero de teléfono y las cuentas en redes
sociales.

4.2. Requisitos adicionales relativos a la informacién contractual

Ademds de las exigencias relativas al contenido del contrato, el articulo 21, apartado 2, parrafos segundo, tercero y cuarto,
establece requisitos adicionales.
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4.2.1.  Las condiciones deben ser equitativas y comunicadas con antelacion

Es esencial que los Estados miembros definan con claridad qué significan unas condiciones equitativas y comunicadas con
antelacion en su propia legislacion nacional. Ese requisito podria interpretarse en el sentido de que garantice que las
condiciones del contrato sean razonables y se comuniquen de manera facil de entender, sin cldusulas o condiciones
ocultas, y se faciliten a los clientes finales antes de que estos estén vinculados por un contrato o una declaracién
contractual. Los Estados miembros deben llevar a cabo un andlisis de las disposiciones legales y reglamentarias nacionales
vigentes relativas a la transparencia de los contratos y los derechos de los consumidores en el sector de la energia, ya que
puede ser necesario elaborar normas especificas para los intermediarios. Dichas normas deben garantizar que los
intermediarios también estén obligados a divulgar la informacién de una forma fécilmente accesible y en un plazo que
permita a los ciudadanos asimilarla. Ademds, es fundamental empoderar a los consumidores con el conocimiento de sus
derechos en materia de energia y de qué deben esperar de los suministradores e intermediarios de energia durante la
tramitacion del contrato. Esto podria hacerse a través de campaiias publicas o de informacién difundida a través de grupos
de defensa de los consumidores o en espacios informales como las sesiones informativas sobre energia o energy cafés. Por
tltimo, de forma periddica deben llevarse a cabo revisiones de la legislacion nacional para evaluar su eficacia. Sobre la base
de las observaciones de los consumidores y los suministradores, asi como de los cambios tecnolégicos y las condiciones del
mercado, esas disposiciones legales y reglamentarias nacionales deben adaptarse seglin sea necesario.

4.2.2.  Resumen de las principales condiciones contractuales

Los suministradores no solo estdn obligados a facilitar la informacién de manera clara y comprensible, sino también a
proporcionar un resumen de las principales condiciones contractuales en un lenguaje conciso y sencillo.

Ademds, los Estados miembros podrian elaborar orientaciones practicas para los suministradores. Para facilitar la
comparabilidad con otros competidores del mercado, el resumen del contrato podria considerarse una condicién previa
para la celebracion de este y, por tanto, podria facilitarse al comienzo del inicio del contrato.

4.2.3.  Entrega de una copia del contrato, informacion sobre precios y tarifas y condiciones generales

Los Estados miembros deben especificar en las disposiciones nacionales quién es el responsable de facilitar la informacién a
los usuarios finales.

Para cumplir estas responsabilidades, los Estados miembros podrian establecer reglamentos o directrices que describan
cémo debe facilitarse la informacion a los clientes. Por ejemplo, los Estados miembros pueden exigir a los propietarios o a
las asociaciones de propietarios de viviendas que faciliten informacion en nombre de los suministradores de energia, o
pueden exigir a los suministradores que faciliten informacion directamente a los clientes a través de otros medios, como
portales en linea o aplicaciones para dispositivos moviles.

4.3, Obligacion de notificar a los clientes finales la intencién de modificar las condiciones contractuales.
Articulo 21, apartado 3

En la transposicion, los Estados miembros deben proporcionar definiciones claras de términos temporales, adaptadas a las
précticas nacionales, para garantizar que la aplicacién de la legislacion en todos los supuestos sea coherente y correcta.

Los plazos para la notificacion —dos semanas en general y un mes para los clientes domésticos antes de que el ajuste entre
en vigor— que se establecen como minimos en el articulo 21, apartado 3, deben analizarse a la luz de la legislacién vigente
y de la jurisprudencia nacional para cumplir los principios nacionales de transparencia.

Términos temporales como «notificacion razonable», «plazo razonable» y «sin dilacién indebida» podrian desarrollarse con
mas detalle sobre la base de un enfoque basado en datos contrastados, por ejemplo, «notificacién razonable, con al menos
tres meses de antelacién» o una delimitacién clara similar. Los Estados miembros también podrian definir una norma
minima para términos como «de forma transparente y comprensible», lo cual podria hacerse proporcionando ejemplos.
Debe consultarse a los suministradores de energia, las organizaciones de consumidores, los expertos en pobreza
energética, los agentes sociales y los reguladores.

Por dltimo, para que la legislacion sea eficaz, tanto los suministradores como los consumidores deben ser conscientes de sus
derechos y obligaciones derivados de ella. Esto puede conseguirse mediante el empoderamiento de los intermediarios de
confianza, como los agentes sociales y los asesores energéticos, y la creacién de oficinas de apoyo en el dmbito de la
energia (como la ventanilla Gnica, las sesiones informativas sobre energia o energy cafés, o el Defensor del Pueblo). Por
consiguiente, los Estados miembros deben considerar la posibilidad de llevar a cabo camparias de informacién publica para
empoderar a las partes implicadas con el conocimiento de sus derechos (y deberes). lo cual podria incluir la publicacién de
orientaciones exhaustivas sobre las formas de enviar y recibir notificaciones y la explicacién de las motivaciones de las
nuevas normas y sus beneficios para los consumidores.
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4.4. Modos de pago. Articulo 21, apartado 4

La legislacion de transposicion debe exigir explicitamente a los suministradores que ofrezcan libertad en la eleccion de los
modos de pago, prohibiendo al mismo tiempo cualquier forma de discriminacién indebida entre los clientes. Ademads, la
legislacién de transposicién debe exigir que cualquier diferencia en las cargas vinculadas a los modos de pago o sistemas de
pago anticipado sea objetiva, no discriminatoria y proporcional. El principio de proporcionalidad debe reflejarse
rigurosamente en la legislacién de transposicion, de modo que quede claro que las cargas no deben superar los costes
directos en que incurra el beneficiario al utilizar un determinado modo de pago o sistema de pago anticipado.

Para facilitar esta tarea, los Estados miembros podrian considerar la posibilidad de definir, en relaciéon con los modos de
pago, qué se entiende por «objetivo», <no discriminatorio» y «proporcional», de conformidad con el contexto nacional y el
marco juridico vigente.

Ademds, es necesario garantizar que la aplicacion del articulo 21, apartado 4, esté en consonancia con el articulo 62 de la
Directiva (UE) 2015/2366 del Parlamento Europeo y del Consejo (*3). A tal fin, los Estados miembros deben analizar la
legislacién nacional vigente en materia de servicios de pago para garantizar la coherencia entre dicha legislacién y la nueva
disposicién. Los Estados miembros también podrian llevar a cabo campafias de informacién ptblica para informar a los
suministradores y a los consumidores de sus derechos y obligaciones en virtud de la nueva legislacion. Dichas campaiias
podrian incluir la provisién de orientaciones detalladas.

4.5. Sistemas de pago anticipado. Articulo 21, apartado 5

Al transponer el articulo 21, apartado 5 al Derecho nacional, se aconseja a los Estados miembros que consagren con
claridad el principio de no discriminacién de los clientes que utilizan sistemas de pago anticipado. Es mds probable que los
ciudadanos vulnerables se atengan al statu quo (es decir, tarifas por defecto, tarifas subdptimas), por lo que deben estar ain
mads protegidos y guiados antes de acogerse a los sistemas de pago anticipado. Por consiguiente, la legislacién nacional
debe establecer explicitamente que los suministradores no pueden discriminar a los clientes domésticos que utilizan
sistemas de pago anticipado frente a otros clientes. A tal fin, los documentos de orientacién podrian facilitar ejemplos de
lo que podria constituir una «discriminacién» en el contexto de los sistemas de pago anticipado. Un Estado miembro
podria tener en cuenta factores como los cargos adicionales, el acceso restringido a los servicios, las cldusulas contractuales
menos favorables o cualquier otra forma de trato injusto. La aclaracién del concepto de «desventaja» garantizaria que la
legislacion refleje fielmente el objetivo de la disposicion y sea pertinente en el contexto nacional.

Se recomienda a los Estados miembros que examinen las disposiciones legales y reglamentarias nacionales vigentes en
materia de sistemas de pago anticipado en otros sectores, como las telecomunicaciones o los servicios ptiblicos, para
buscar paralelismos ttiles.

4.6. Condiciones equitativas y transparentes. Articulo 21, apartado 6

De conformidad con el articulo 21, apartado 6, «[s]e ofrecerdn a los clientes finales y, cuando proceda, a los usuarios finales
unas condiciones generales equitativas y transparentes, que se proporcionardn expresadas en un lenguaje sencillo y sin
ambigiiedades y no incluirdn obstdculos no contractuales al ejercicio de los derechos de los consumidores, por ejemplo,
una documentacién contractual excesiva. Si asi lo solicitan, se dard a los usuarios finales acceso a dichas condiciones
generales. Se protegerd a los clientes finales y a los usuarios finales contra los métodos de venta abusivos o equivocos. Los
clientes finales con discapacidad recibirdn toda la informacién pertinente sobre el contrato que tienen con su
suministrador en formatos accesibles».

A fin de proporcionar la orientacién mds clara posible, los Estados miembros podrian definir o facilitar ejemplos de los
términos utilizados en este articulo 21, apartado 6 (por ejemplo, qué constituye un método de venta «abusivo» o
«equivoco» en el contexto nacional). Los Estados miembros podrian adoptar un enfoque basado en pruebas y utilizar
ejemplos de la vida real de los ciudadanos, basdndose en su experiencia y en lo que consideran que son practicas abusivas.
En el caso de términos como «en un lenguaje sencillo y sin ambigiiedades» o «no incluirdn obstdculos no contractuales al
ejercicio de los derechos de los consumidores», es aconsejable aportar claridad también a los suministradores a través de
cliusulas contractuales tipo y establecer una norma minima comun. Esto debe hacerse en consulta con las partes
interesadas (como los suministradores de energia, las organizaciones de consumidores y los reguladores) para no excederse
de lo que realmente es posible.

(*) Directiva (UE) 2015/2366 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 25 de noviembre de 2015, sobre servicios de pago en el mercado
interior y por la que se modifican las Directivas 2002/65/CE, 2009/110/CE y 2013/36/UE y el Reglamento (UE) n.° 1093/2010 y se
deroga la Directiva 2007/64/CE (DO L 337 de 23.12.2015, p. 35, ELL http://data.europa.eu/eli/dir/2015/2366/0j).
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A fin de garantizar la accesibilidad de los clientes con discapacidad, la legislacién de transposicion debe exigir, por ejemplo,
que toda la informacion pertinente relacionada con el contrato se facilite en formatos accesibles. Los Estados miembros
deben definir qué se entiende por «formatos accesibles», teniendo en cuenta los diferentes tipos de discapacidad.

Los mecanismos de supervision y control del cumplimiento son cruciales para la aplicacién efectiva del articulo 21,
apartado 6. El legislador debe establecer sistemas para verificar que los suministradores cumplen estos requisitos; por
ejemplo, la revisién de los modelos de contrato y los métodos de venta y la creacién de un mecanismo de reclamacion para
los clientes que se sientan tratados injustamente.

4.7. Buen nivel de servicio y de tramitacién de las reclamaciones por parte de los suministradores.
Articulo 21, apartado 7

Los Estados miembros deben introducir normas y reglamentos claros para garantizar que los suministradores ofrezcan un
buen nivel de servicio y tramiten eficazmente las reclamaciones. En este contexto, deben establecer una referencia
comparativa y determinar qué constituye un «buen nivel de servicio» en su contexto nacional y especificamente en su
sector energético; por ejemplo, mediante pardmetros como la puntualidad del servicio, la calidad del servicio, la capacidad
de respuesta, el reconocimiento de las necesidades energéticas especiales, etcétera.

Por lo que se refiere a la tramitacién de las reclamaciones, la legislacién nacional debe exigir a los suministradores de
energia que dispongan de un procedimiento de reclamacion claro y accesible. El uso de este procedimiento debe ser facil
para los clientes y la legislacién nacional debe establecer que todas las reclamaciones se tramiten de forma equitativa y
rapida. Los Estados miembros podrian publicar documentos de orientacién para ofrecer ejemplos de lo que se entiende
por «encillo», gusto» y «dpido» en el contexto nacional, a fin de garantizar que no haya malentendidos entre los
suministradores y los clientes. Los Estados miembros también podrian considerar la posibilidad de implantar auditorias
normalizadas de las barreras [conocidas en inglés como «sludge audits»], por ejemplo, para comprobar si los operadores
complican en exceso el procedimiento de forma intencionada para que los consumidores no puedan seguirlo.

Ademds, los Estados miembros podrian introducir medidas que exijan a los suministradores que informen periédicamente
sobre sus normas en materia de servicio y sobre la tramitacién de las reclamaciones. Dichos informes podrian ser
verificados por la autoridad reguladora pertinente para garantizar el cumplimiento.

4.8. Control del cumplimiento y seguimiento de las medidas de proteccion de los consumidores.
Articulo 21, apartado 8

Se recomienda que los Estados miembros designen una o varias autoridades responsables del control del cumplimiento de
las medidas de proteccién de los consumidores previstas en la Directiva (UE) 2023/1791. Las autoridades elegidas deben
actuar con independencia de cualquier interés comercial para garantizar que el control del cumplimiento sea imparcial. Las
autoridades elegidas podran ser organismos gubernamentales o autoridades reguladoras. Los Estados miembros podrian,
por ejemplo, confiar a las asociaciones nacionales de proteccién de los consumidores el seguimiento y el control del
cumplimiento de las obligaciones en materia de proteccién de los consumidores establecidas en la Directiva
(UE) 2023/1791.

4.9. Desconexién prevista. Articulo 21, apartado 9

Los Estados miembros deben definir qué se entiende por «informacién adecuada» y especificar que la informacion sobre las
opciones de que se dispone debe facilitarse con antelacion suficiente. También deben definir lo que se entiende por «con
antelacion suficiente», por ejemplo, estableciendo un periodo minimo, que deberia ser de al menos un mes, de
conformidad con el articulo 21, apartado 9, de la Directiva (UE) 2023/1791.

La transposicién nacional podrfa incluir una lista no exhaustiva de las «opciones», por ejemplo: auditorias energéticas,
servicios de consultorfa sobre energfa, planes de pago alternativos, asesoramiento sobre la gestion de deudas o moratorias
de la desconexién. También debe quedar claro que esta lista puede actualizarse cuando se considere oportuno.

La legislacion nacional podria aclarar que los clientes finales estin obligados a informar sin demora a los usuarios finales de
la desconexion prevista.

Al transponer el articulo 21, apartado 9 al Derecho nacional, los Estados miembros podrian especificar la forma en que
debe facilitarse esta informacion para garantizar que sea clara, accesible y comprensible para los clientes; por ejemplo,
mediante el uso de un lenguaje sencillo, la disponibilidad de la informacién en diferentes formatos (como digital o
impreso) o la obligaci6n de facilitar datos de contacto para consultas o asistencia.
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5. OBLIGACIONES ESTABLECIDAS EN EL ARTICULO 22

Esta seccion facilita a los Estados miembros elementos sobre cémo pueden transponer y poner en ejecucion las diversas
disposiciones del articulo 22.

5.1. Transparencia y divulgacion de informacién sobre las medidas de mejora de la eficiencia energética
disponibles, las acciones individuales y los marcos financieros y juridicos. Articulo 22, apartado 1

5.1.1.  Ambito de aplicacion del requisito

De conformidad con el articulo 22, apartado 1, de la Directiva (UE) 2023/1791, los Estados miembros deben velar por que
la informacién sobre las medidas de mejora de la eficiencia energética, las acciones individuales y los marcos financieros y
juridicos sea transparente y accesible, y se difunda amplia y activamente. El articulo 22, apartado 1, contiene una lista no
exhaustiva de destinatarios potenciales (es decir, «agentes del mercado»).

5.1.2.  Eleccién de las medidas de actuacion para cumplir el requisito

Los Estados miembros podrian recopilar toda la informacién existente sobre las medidas de mejora de la eficiencia
energética, las acciones individuales y los marcos financieros y juridicos en los dmbitos nacional, regional y local, pero
también podrian estudiar las mejores practicas en otros Estados miembros. Esta actuacién permitirfa centralizar la
informaci6n para garantizar que todos los agentes puedan acceder ficilmente a ella.

5.1.2.1. ¢Cémo garantizar que la informacién sea transparente y accesible, y se difunda amplia y
activamente a los diferentes tipos de agentes del mercado?

A fin de garantizar que la informacion sea transparente y accesible, y se difunda amplia y activamente a los diferentes tipos

de agentes del mercado, los Estados miembros podrian exigir a diferentes agentes (organismos ptblicos, suministradores de

energia, empresas de construccion, etc.) que lleven a cabo actividades periddicas de divulgacion por medio de varios canales
digitales y analdgicos (véase el cuadro 1).

Cuadro 1

Posibles estrategias de divulgacion por categoria de agentes del mercado

Canal de comunicacién Agentes del mercado

Ventanillas tinicas (véase la seccion especifica) y | — Todos los agentes, pero especialmente los grupos vulnerables
mecanismos similares, punto de contacto tinico

Formato nacional o regional que conecte a los — Representaciones de intereses (organizaciones de consumidores y
agentes entre sy con los organismos publicos para representantes de la sociedad civil)
un intercambio periddico — Clientes activos (comunidades de energias renovables y

comunidades ciudadanas de energia)

Canales reforzados de comunicaci6n interna delas | — Organismos puiblicos (autoridades locales y regionales, agencias de
administraciones nacionales o regionales energia y proveedores de servicios sociales)

Organizaciones, actos y publicaciones de dambito | — Agentes econdémicos privados [constructores, —arquitectos,
sectorial ingenieros, auditores medioambientales y energéticos e

instaladores de elementos de un edificio, tal como se definen en el
articulo 2, punto 9), de la Directiva 2010/31/UE del Parlamento
Europeo y del Consejo (1)]

(") Directiva 2010/31/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 19 de mayo de 2010, relativa a la eficiencia energética de los
edificios (DO L 153 de 18.6.2010, p. 13, ELL http://data.europa.eu/eli/dir/2010/31/0j).

Habida cuenta de que los agentes del mercado a los que se refiere el articulo 22, apartado 1, son diversos y, en muchos
casos, podrian ser «pequefios», llegar a estos grupos especificos podria plantear retos. En la siguiente seccién se ofrecen
ejemplos y estrategias adicionales sobre cdmo interactuar y comunicarse eficazmente con estos consumidores.
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5.1.2.2. ;Cémo se puede aumentar el impacto de la divulgacién de informacién sobre eficiencia
energética?

Un grupo importante en el aumento de la eficiencia energética son los agentes con poder de decisién sobre estas medidas.
Es necesario establecer un marco que ofrezca incentivos y medidas facilitadoras, asi como una comunicacion eficaz. Dicho
marco podria adoptar la forma de unas directrices précticas para los agentes con poder de decisién que emitirfan los Estados
miembros. Estos también podrian introducir legislacién que establezca objetivos especificos para la divulgacién de
informaci6n sobre eficiencia energética; por ejemplo, exigir que el suministro de informaci6n sobre eficiencia energética
sea una condicion para poder optar a financiacién publica.

En general, la divulgacion de informacién podria basarse en los siguientes principios (**):
a) Objetivos transparentes a corto y largo plazo.

b) Un organismo responsable definido con recursos suficientes para apoyar a las empresas, asi como un mensajero que
los grupos destinatarios consideren fiable.

¢) Un publico destinatario definido con precisiéon (por ejemplo, gestién de alto nivel) que incluya a todas las partes
interesadas pertinentes, aunque las campafias se adapten a cada una de ellas, centrandose en su contexto especifico.

d) Mensajes claros que puedan traducirse directamente en acciones y comunicacion respaldada por una teorfa del cambio.

e) Las politicas de informacién pueden implantarse junto con otras medidas para aprovechar los efectos sinérgicos (*#). Un
ejemplo de ello podria ser la politica de precios, ya que las empresas comunican que el ahorro de costes a través de
medidas de eficiencia energética es una razén clave para ponerlas en marcha (**). Por lo tanto, una medida que
aumente la concienciacion sobre el ahorro de costes a través de medidas de eficiencia energética, junto con otras que
aborden otros obstdculos, podria resultar una politica informativa especialmente eficaz.

Para que la comunicacion sea mds convincente, se podria destacar los beneficios sociales, medioambientales y econémicos y
los beneficios no energéticos derivados del aumento de la eficiencia energética, como el mayor confort y bienestar, y
presentar dicho aumento como un éxito. Esta labor es importante, ya que los incrementos de la eficiencia energética se
perciben a menudo como menos atractivos, en particular frente a medidas mds visibles, como la instalacién de un sistema
de generaci6n de energia renovable (por ejemplo, paneles solares en tejados) (*). Ademds, este marco podria contrarrestar
la tendencia humana a subestimar los beneficios a largo plazo, lo cual a menudo obstaculiza la puesta en marcha de
medidas de eficiencia energética ().

5.2. Medidas para promover y facilitar el uso eficiente de la energia por parte de los consumidores finales y
los usuarios finales. Articulo 22, apartados 2y 3

5.2.1.  Ambito de aplicacion del requisito

El articulo 22, apartados 2 y 3, es una revisién del articulo 12 de la Directiva 2012/27/UE. El contenido bésico de la
disposicion (es decir, la adopcion de medidas adecuadas para promover y facilitar el uso eficiente de la energia) no se ha
modificado  significativamente en comparacién con la Directiva 2012/27/UE. Sin embargo, en la Directiva
(UE) 2023/1791 se amplia el dmbito de aplicacion de las disposiciones para incluir también a los usuarios finales y se
sugieren varios ejemplos adicionales de medidas que deben aplicarse.

(") Chritiano, A. y Neimand, A., 2017: Stop Raising Awareness Already [«Poner fin a la sensibilizacién», documento en inglés]. Disponible
en: Stop Raising Awareness Already (ssir.org) (consultado el 3 de octubre de 2023).

(**) Renders, N. y Meynaerts, E., 2019: Implementation status and effectiveness of Article 17 of the Energy Efficiency Directive [«Estado de ejecucién

y eficacia del articulo 17 de la Directiva de eficiencia energética», documento en inglés]. Disponible en: Implementation status and

effectiveness of Article 17 of the Energy Efficiency Directive (eceee.org) (consultado el 3 de octubre de 2023);

Labandeira et al., 2020: The impacts of energy efficiency policies: Meta-analysis [Los efectos de las politicas de eficiencia energética:

metandlisis», documento en inglés]. Disponible en: The impacts of energy efficiency policies: Meta-analysis-ScienceDirect (consultado

el 3 de octubre de 2023). Alt, M., Bruns, H., Della Valle, N. y Murauskaite-Bull, L., Synergies of interventions to promoting pro-environmental
behaviour — A meta-analysis of experimental studies [«Sinergias de las intervenciones para promover un comportamiento proambiental.

Un metandlisis de estudios experimentales», documento en inglés], GLOBAL ENVIRONMENTAL CHANGE-HUMAN AND POLICY

DIMENSIONS, ISSN 0959-3780, 84, 2024, p. 102776, JRC130163, https://publications.jrc.ec.europa.cu/repository/handle/

JRC130163.

Preziosi, M., Federici, A. y Merli, R., 2022: Evaluating the Impact of Public Information and Training Campaigns to Improve Energy Efficiency:

Findings from the Italian Industry [Evaluacién del impacto de las campafias de informacién ptiblica y formacién para mejorar la

eficiencia energética: Conclusiones de la industria italiana», documento en inglés]. Disponible en: Energies | Free Full-Text | Evaluating

the Impact of Public Information and Training Campaigns to Improve Energy Efficiency: Findings from the Italian Industry

(mdpi.com) (consultado el 3 de octubre de 2023).

(1%) Evans, S., 2014: If energy efficiency is so great, why aren’t we doing more of it? [<Si la eficiencia energética es tan estupenda, ¢por qué no
hacemos mds al respecto?», documento en inglés]. Disponible en: If energy efficiency is so great, why aren’t we doing more of ite-
Carbon Brief (consultado el 3 de octubre de 2023).

(V) Saars, L., Meyer, ]. y Madsen, M., 2023: Kurzstudie Energieeffizienzmafnahmen in der Industrie — marktnahe und wirtschaftliche Energieinspar-
potential in der Industrie. Disponible en: HSNR-Kurzstudie-EnEffPotentiale-Industrie-2023-03-31.pdf (deneff.org) (consultado el
3 de octubre de 2023).

(15
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5.2.2.

Eleccion de las medidas de actuacion para cumplir el requisito

Hay dos tipos de medidas que podrian promover y facilitar el uso eficiente de la energfa por parte de los clientes finales y los

usuarios finales:

a) instrumentos y politicas para promover el cambio de comportamiento;

b) creacién de un marco de apoyo para los agentes del mercado como los mencionados en el articulo 22, apartado 1.

Cuando las medidas que promuevan y faciliten el uso eficiente de la energfa impliquen ayudas estatales, deben notificarse a
la Comisién antes de su ejecucion de conformidad con el articulo 108, apartado 3, del TFUE, a menos que constituyan
ayudas de minimis (**) o estén cubiertas por una exencién por categorias (**).

Cuadro 2

Instrumentos y politicas para promover el cambio de comportamiento

Tipo de instrumento o politica

Descripcién

Incentivos fiscales

Los incentivos fiscales consisten en utilizar ventajas fiscales (como reducciones fiscales,
deducciones, bonificaciones, etc.) para fomentar y respaldar comportamientos eficientes
en materia energética.

Acceso a la financiacién, bonos,
ayudas y subvenciones

Los regimenes de apoyo financiero permiten acelerar las mejoras de la eficiencia energé-
tica abordando la falta de recursos financieros. Los Estados miembros podrian facilitar el
acceso a los regimenes existentes de la Unién y de los Estados miembros informando a
las partes interesadas sobre la disponibilidad de sistemas de apoyo, ayudandoles a encon-
trar aquellos que sean pertinentes y asesordndoles sobre cdmo acceder a cada instru-
mento y solicitarlo.

Evaluaciones del consumo de
energia con respaldo publico y
servicios de asistencia y asesora-
miento especificos para los con-
sumidores domésticos, en parti-
cular las personas afectadas por
la pobreza energética, los clientes
vulnerables y, en su caso, las per-
sonas que residen en viviendas
sociales

Las evaluaciones del consumo energético de los hogares pueden ayudar a los clientes
finales a mejorar su consumo de energia, incrementar su sensibilizacion y sugerir cam-
bios para promover el ahorro energético (!). Sin embargo, considerando su elevado
coste (3, puede ser pertinente prestar apoyo ptiblico (por ejemplo, en forma de ayuda o
subvencibn), en particular a los clientes vulnerables, las personas afectadas por la
pobreza energética y, en su caso, las personas que viven en viviendas sociales.

Servicios de asesoramiento espe-
cificos para las pymes y las
microempresas

Las evaluaciones del consumo de energfa y los servicios de asesoramiento también pue-
den proveerse a pequefios clientes que no sean hogares, como las pymes y las microem-
presas.

Suministro de informacién en un
formato accesible para las perso-
nas con discapacidad

Los Estados miembros deben poner a disposicion de todos, incluidas las personas con
discapacidad, informacién sobre medidas de eficiencia energética. Existen herramientas
como las del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados (ACNUR) () y
las directrices del proyecto financiado por la Unién «Bridging the gap» (*) que los Estados
miembros podrian utilizar a la hora de elaborar comunicaciones sobre eficiencia energé-
tica para hacerla inclusiva y accesible para las personas con discapacidad.

(**) Reglamento (UE) 20232831 de la Comisién, de 13 de diciembre de 2023, relativo a la aplicacién de los articulos 107 y 108 del
Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea a las ayudas de minimis (DO L, 20232831, 15.12.2023, ELL: http://data.europa.eu/

elijreg[2023/2831/0j).

(**) En concreto, el Reglamento (UE) n.° 651/2014 de la Comisi6n, de 17 de junio de 2014, por el que se declaran determinadas categorias
de ayudas compatibles con el mercado interior en aplicacion de los articulos 107 y 108 del Tratado (denominado Reglamento general
de exencién por categorias 0 RGEC) (DO L 187 de 26.6.2014, p. 1, ELL http://data.europa.cu/eli/reg/2014/651/0j).
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Tipo de instrumento o politica Descripcién

Proyectos ejemplares El intercambio de buenas practicas y ejemplos de proyectos de eficiencia energética exi-
tosos es fundamental para animar a los clientes finales y a los usuarios finales a impli-
carse en las mejoras de la eficiencia energética. Dependiendo del tipo de ejemplo que se
presente, esta medida puede aplicarse a todos los grupos pertinentes. Centrar el mensaje
clave de estos ejemplos en el ahorro de costes mediante las mejoras de la eficiencia ener-
gética se considera un enfoque prometedor.

Actividades en el lugar de trabajo | Los empleadores pueden organizar actividades destinadas a informar a los clientes finales
y a los usuarios finales en los lugares de trabajo, facilitando asi el acceso a un amplio
conjunto de personas. Del mismo modo que en el caso de los proyectos ejemplares, en
funcién del contenido de estas actividades, pueden aplicarse a todos los grupos pertinen-
tes. Asimismo, podrian presentarse proyectos ejemplares en un entorno laboral. Ade-
mds, las actividades pertinentes podrian incluir formacién sobre cémo ahorrar energia
en el lugar de trabajo, lo que serfa especialmente pertinente en los sectores de gran con-
sumo de energfa.

Actividades de formaci6n La formacion de los profesionales y otros agentes del mercado (como hogares, pymes,
microempresas, gestores de edificios, personal de mantenimiento y funcionarios locales)
sobre cémo efectuar evaluaciones del consumo de energia y aplicar adecuadamente
medidas de eficiencia energética resulta crucial para aumentar la adopcién de medidas
de eficiencia energética. Estas actividades de formacion tienen el potencial de resolver
cuellos de botella criticos que afectan a las medidas de eficiencia energética, como la esca-
sez de asesores cualificados y trabajadores manuales.

Herramientas digitales La digitalizaci6n ofrece un gran potencial para mejorar la aplicacion y el seguimiento de
la eficiencia energética a través de herramientas como las aplicaciones para teléfonos
inteligentes y el contenido en linea (). Las herramientas digitales pueden ser especial-
mente valiosas a la hora de fomentar una participacién mdas adaptada a las necesidades
de la comunidad, lograr el ahorro energético de la manera mds rentable y ayudar a
detectar y atender a los hogares vulnerables. En este sentido, los contadores inteligentes
tienen un excepcional valor, ya que también pueden ayudar a localizar a los denomina-
dos «pobres energéticos ocultos». Estas herramientas pueden incluir auditorfas virtuales,
contadores inteligentes para el seguimiento del consumo de energfa, herramientas de
comunicacién para proporcionar informaci6n actualizada sobre la eficiencia energética,
etcétera. El proyecto NUDGE (%) facilita una recopilacién de posibles medidas.

Estrategias de implicacién Las estrategias de implicacién pueden ser especialmente eficaces a la hora de intensificar
el cambio de comportamiento, ya que implican a diversas partes interesadas y pueden
fomentar compromisos, generar confianza y facilitar el intercambio de buenas practi-
cas (). Los Estados miembros podrian considerar que el éxito de las estrategias de impli-
cacién es mayor cuando (%):

— forman parte de un marco mds amplio, que establece objetivos claros a escala
nacional, regional o local para aumentar la eficiencia energética y que incluye
medidas adicionales de informacion o estrategias de inversion;

— existe una relacion previa entre los participantes (por ejemplo, en el seno de una
comunidad);

— existe un modelo que tiene en cuenta al grupo seleccionado.

(")  S3C, 2015: Guideline: Energy audits for households [«Orientaciones: Auditorfas energéticas para los hogares», documento en inglés].
Disponible en: S3C (2015) Guideline: Energy audit for households (consulta el 3 de octubre de 2023).

() Enla UE, se calcula que oscila entre 180 y 500 EUR en funci6n del tipo y tamafio de los locales (Fuente: S3C, 2015). Guideline: Energy
audits for households [«Orientaciones: Auditorias energéticas para los hogares», documento en inglés]. Disponible en: S3C (2015)
Guideline: Energy audit for households (consulta el 3 de octubre de 2023).

() ACNUR: Accessible Communication for Persons with Disabilities [«Comunicacién accesible para las personas con discapacidad»,
documento en inglés]. Disponible en: AAP Operational Guidance | ACNUR https://www.unhcr.org/sites/default/files/2022-12/
UNHCR_AAPTool_CT_Accessible_Communication_for_PwD.pdf(consultado el 3 de octubre de 2023).

(*) Bridging the Gap, 2018: Pautas para una comunicacion inclusiva y accesible. Disponible en: BtG_Inclusive-and-accessible-
Communication-Guidelines.pdf (bridgingthegap-project.eu) (consultado el 3 de octubre de 2023).

() IEA, 2021: Better energy efficiency policy with digital tools [«Una mejor politica de eficiencia energética con herramientas digitales»,
documento en inglés]. Disponible en: Better energy efficiency policy with digital tools — Analysis - [EA (consultado el 3 de octubre de
2023).
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Tipo de instrumento o politica Descripcién

() NUDGE, 2023: P4gina de inicio. Disponible en: Nudge ¢ Nudging consumers towards energy efficiency through behavioural science
(nudgeproject.eu) (consultado el 3 de octubre de 2023).

() Interreg, 2018: Behaviour change for energy efficiency [«Cambio de comportamiento en favor de la eficiencia energética», documento en
inglés]. Disponible en: https://euagenda.eu/upload/publications/untitled-192854-ea.pdf (consultado el 3 de octubre de 2023).

() EEA, 2013: Achieving energy efficiency through behaviour change: what does it take? [<Lograr la eficiencia energética mediante el cambio de
comportamiento: ¢qué hace falta?», documento en inglés]. Disponible en: Achieving energy efficiency through behaviour change:
what does it take? Agencia Europea de Medio Ambiente (europa.eu) (consultado el 3 de octubre de 2023).

5.2.3.  Medicidn, seguimiento, control, calidad y verificacién

El articulo 22, apartado 2, exige a los Estados miembros que incluyan en sus estrategias nacionales las medidas adoptadas
para promover y facilitar el uso eficiente de la energia por parte de los clientes finales y los usuarios finales. Entre las
estrategias nacionales figuran los planes nacionales integrados de energia y clima previstos en el Reglamento
(UE) 20181999 del Parlamento Europeo y del Consejo (*) o la estrategia de renovacién a largo plazo establecida con
arreglo a la Directiva 2010/31/UE. Los Estados miembros también podrian integrar estas medidas en las estrategias que
hayan adoptado para mejorar especificamente la eficiencia energética.

5.3. Ventanilla dnica para la prestacién de asesoramiento técnico, administrativo y financiero en materia de
eficiencia energética. Articulo 22, apartados 4,5y 6

5.3.1.  Ambito de aplicacién del requisito

Los Estados miembros, en cooperacion con las autoridades competentes y, cuando proceda, las partes interesadas privadas,
deben establecer ventanillas tinicas o mecanismos similares.

5.3.2.  Eleccion de las medidas de actuacién para cumplir el requisito

Dado el caracter de largo plazo de las ventanillas tinicas, se recomienda que su creacion se base en marcos reglamentarios a
largo plazo (como los planes nacionales integrados de energia y clima y la estrategia de renovacién a largo plazo), con un
compromiso politico estable de alcanzar los objetivos en materia de clima y energia, incluido el apoyo a la mejora de la
eficiencia energética (*').

Los Estados miembros podrian designar un organismo publico o privado especifico como autoridad responsable de la
creacién, gestion y financiacién de la ventanilla tnica. Las ventanillas tnicas pueden configurarse de diversas formas (*).
Los Estados miembros pueden seleccionar la configuracién que mejor se ajuste al contexto local, siempre que su servicio
sea adecuado para los beneficiarios (¥):

a) 100 % pdablica: una autoridad local, regional o nacional es propietaria de la ventanilla Uinica y es responsable de su
creacion, gestion y financiacion;

b) 100 % privada: la ventanilla dnica es propiedad de una entidad privada, que la gestiona y la financia, y puede estar
impulsada por la industria (un fabricante o un instalador que tiene por objeto ampliar sus actividades), por una
empresa de servicios energéticos (empresa existente que ya proporciona financiacion para medidas de eficiencia
energética y que opta por ampliar sus actividades) o por consultores (consultores privados que tratan de ampliar sus
actividades poniendo en contacto a clientes con contratistas y suministradores);

(**) Reglamento (UE) 20181999 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de diciembre de 2018, sobre la gobernanza de la Unién de
la Energia y de la Accién por el Clima, y por el que se modifican los Reglamentos (CE) n.° 663/2009 y (CE) n.° 715/2009 del
Parlamento Europeo y del Consejo, las Directivas 94/22/CE, 98/70/CE, 2009/31/CE, 2009/73/CE, 2010/31/UE, 2012/27|UE
y 2013/30/UE del Parlamento Europeo y del Consejo y las Directivas 2009/119/CE y (UE) 2015/652 del Consejo, y se deroga el
Reglamento (UE) n.° 525/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo (DO L 328 de 21.12.2018, p. 1, ELIL: http://data.curopa.eu/elif
reg/2018/1999/0j).

(*') Interreg Europa, 2019: Supporting energy renovation of private households through One-Stop Shops [«Apoyo a la renovacién energética de
los hogares privados a través de ventanillas tnicas», documento en inglés]. Disponible en: Policy brief on One-Stop-Shops.pdf
(interregeurope.eu) (consultado el 3 de octubre de 2023).

(*) Interreg Europa, 2019: Supporting energy renovation of private households through One-Stop Shops [«Apoyo a la renovacién energética de
los hogares privados a través de ventanillas tnicas», documento en inglés]. Disponible en: Policy brief on One-Stop-Shops.pdf
(interregeurope.eu) (consultado el 3 de octubre de 2023). JRC, 2021: One-stop shops for residential building energy renovation in the EU
[«Ventanillas Ginicas para la renovacién energética de edificios residenciales en la UE», documento en inglés]. Disponible en: JRC, 2021:
One-stop shops for residential building energy renovation in the EU (consultado el 3 de octubre de 2023).

(*) Al establecer una ventanilla Ginica y elegir el modelo preferido, los Estados miembros deben tener debidamente en cuenta su obligacién,
en virtud del articulo 108, apartado 3, del TFUE, de notificar antes de su ejecucion cualquier medida que implique ayudas estatales en
el sentido del articulo 107, apartado 1, del TFUE, a menos que dichas medidas estén contempladas en una exencién por categorias.
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¢) colaboracién publico-privada: las autoridades ptiblicas y las partes interesadas privadas se asocian y dividen las
responsabilidades (por ejemplo, una ventanilla tinica de propiedad y financiaciéon publicas gestionada por una
empresa privada);

d) cooperativa: un grupo de partes interesadas crea una ventanilla tinica en forma de cooperativa.

Ademds de establecer una ventanilla tnica, los Estados miembros pueden crear mecanismos similares que presten servicios
equivalentes, entre otros la prestacién de asesoramiento a través de medios remotos, como un sitio web, una aplicacién o
una linea directa. Ademds, también se ofrecen opciones presenciales, por ejemplo, la organizacién de talleres de eficiencia
energética por medio de miembros de la comunidad local o utilizando métodos similares a la venta puerta a puerta.

5.3.2.1. Beneficiarios

Una ventanilla tinica podria ofrecer una linea general de servicios a los hogares (es decir, hogares individuales o asociaciones
de propietarios) y a los clientes pequefios no domésticos (como las pymes, las microempresas y los organismos publicos).
Los servicios holisticos sugeridos en la seccién 5.3.2.2 de las presentes directrices podrian adaptarse y, en caso necesario,
particularizarse segtn las diferentes tipologias de viviendas (prestando especial atencion a los edificios menos eficientes) y
tener en cuenta el contexto local. Ademds, debe disefiarse y ponerse a disposicion de las poblaciones destinatarias
concretas, como los hogares vulnerables o las empresas e instaladores acreditados que presten servicios de renovacion, una
linea de servicios especifica. También es posible que la ventanilla tnica ofrezca servicios comerciales a grandes clientes no
domésticos, como las grandes empresas, siempre que ello no reduzca los recursos disponibles para los beneficiarios
previstos. La ventanilla tGinica también puede ayudar a abordar el problema de la division de los incentivos (a través de la
mediacion) y la brecha financiera a la que se enfrentan muchos propietarios.

5.3.2.2. Servicios y actividades

Los servicios y las actividades propuestos por la ventanilla tinica pueden estructurarse a lo largo de todos los servicios de la
cadena de valor de las medidas de eficiencia energética y adoptar un enfoque holistico. En el cuadro 3 se muestran ejemplos
de servicios de ventanilla tnica (%)

Cuadro 3

Ejemplos de servicios de ventanilla dnica

Cadena de valor

Descripcién

Ejemplos de servicios

Servicios destinados a proporcionar una
evaluacion de la eficiencia y el rendimiento
energéticos actuales, con el fin de destacar

Evaluacién en una o dos fases: 1) evaluacion
inicial en linea basada en pardmetros bdsicos,
2) reunién con representantes de la

Evaluacién los ambitos que necesitan mejoras y el ventanilla tnica (in situ o en la oficina)
posible efecto que podrian tener las inter- Anélisis o auditoria de la eficiencia energética
venciones. y de las necesidades y el comportamiento de

los clientes
Servicios de asesoramiento y asistencia a los Elaboracién de un plan de mejora de la
clientes en la elaboracion de sus planes de eficiencia energética o de un pasaporte de
mejora de la eficiencia energética, que renovacion de edificios (*), con puntos de
determinen las posibles mejoras y se centren accién concretos y prioridades

Orientaciones en las renovaciones mds profundas. Célculo de la eficiencia energética actual

respecto a la futura, incluidos los costes,
beneficios y ahorros

Establecimiento de objetivos y
determinaci6n del ahorro garantizado

(*) Interreg Europa, 2019: Supporting energy renovation of private households through One-Stop Shops [«Apoyo a la renovacién energética de
los hogares privados a través de ventanillas tnicas», documento en inglés]. Disponible en: Policy brief on One-Stop-Shops.pdf
(interregeurope.eu) (consultado el 3 de octubre de 2023). JRC, 2021: One-stop shops for residential building energy renovation in the EU
[«Ventanillas tnicas para la renovacion energética de edificios residenciales en la UE», documento en inglés]. Disponible en: JRC, 2021:
One-stop shops for residential building energy renovation in the EU (consultado el 3 de octubre de 2023).
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Cadena de valor

Descripcién

Ejemplos de servicios

Acceso a financiaciéon

Servicios destinados a proporcionar aseso-
ramiento financiero y asistencia a los clien-
tes. Una ventanilla nica puede ofrecer
soluciones de financiacién por si misma o
actuar como un intermediario entre los
clientes y las instituciones financieras.

Elaboracién de un plan financiero
Determinacién de los recursos disponibles:
recursos propios, sistemas de financiaciéon
publica, instrumentos financieros o una
combinacién de estos.

Ejecucion

Estos servicios abarcan la seleccion de los
contratistas adecuados, la elaboracion de
contratos, la gestién de los procedimientos
de concesién de permisos y de las autoriza-
ciones y el seguimiento del proceso de
construccion.

Determinacién, seleccién y contacto con los
contratistas adecuados

Puesta en marcha y gestion de los
procedimientos de concesién de permisos y
de las autorizaciones

Redaccion y celebracion de contratos

Aseguramiento de la
calidad

La ventanilla Gnica puede prestar servicios
de aseguramiento de la calidad relacionados
con la identificacién de los contratistas (es
decir, garantizar que estos estén cualificados
y certificados) y la ejecucion de medidas (es
decir, el control de las obras y la supervision
del proceso).

Identificacién de los profesionales y
contratistas cualificados en materia de
eficiencia energética

Inspecci6n y control de la ejecucion
Garantia de que ambas partes (clientes y
contratistas) estén aseguradas
adecuadamente

Control y seguimiento

El control y el seguimiento también pueden
incluir servicios de mantenimiento e infor-
mes de satisfaccion tanto de contratistas
como de consumidores. Este servicio tam-
bién incluye la colaboracién con el punto de
contacto unico en lo que respecta a los
asuntos juridicos.

Instalacién de contadores inteligentes
Auditorfas energéticas de seguimiento
Informes sobre las facturas de energia
Encuesta de satisfaccién

Prestacion de servicios de mantenimiento
Gesti6n de los aspectos relativos a la garantia
con los contratistas

Informes sobre el ahorro real de energia
Colaboracién con el punto de contacto tinico

Servicios transversales

También podrian incluirse actividades
transversales destinadas a sensibilizar sobre
los beneficios de la eficiencia energética, la
divulgacién de informacion, la oferta de
formacion, etc.

Sensibilizacion: provision de informacion
sobre el comportamiento en materia de
consumo de energia o las soluciones
energéticas disponibles (por ejemplo, los
sistemas de calefaccion eficientes, las
energias renovables, el almacenamiento de
energia)

Divulgacién de informacion: recopilacion de
datos agregados por tipologia de proyectos
de eficiencia energética, intercambio de
experiencias y puesta a disposicion del
publico

Formacién

(")  Articulo 12 de la Directiva (UE) 20241275 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 24 de abril de 2024, relativa a la eficiencia
energética de los edificios (DO L, 2024/1275, 8.5.2024, ELI http://data.europa.eu/eli/dir/2024/127 5]oj).

Los Estados miembros deben garantizar que la ventanilla Gnica ofrezca servicios especificos para las personas afectadas por
la pobreza energética, los clientes vulnerables y las personas en hogares de renta baja. Para mejorar el acceso, la ventanilla
tnica podria ofrecer servicios especificos sin coste para el propietario del hogar. También es importante la formacion y la
sensibilizacion de los asesores de la ventanilla tnica y, potencialmente, de los profesionales que trabajen en hogares

vulnerables (¥).

(¥) Véase, por ejemplo, el proyecto STEP H2020, que se ocupa de los hogares en situacion de pobreza energética (https://www.stepenergy.
eu) y la ventanilla tinica Opelanga en el Pais Vasco (https://opengela.cus/es).
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5.3.2.2.1 Divulgacion, sensibilizacion e informacion

Los servicios adicionales especificos para los hogares de renta baja y vulnerables podrian incluir:

a) Iniciativas de divulgacién a grupos «de dificil acceso» (*) utilizando un formato, medios de comunicacién y centros
accesibles, asi como agentes locales, a fin de sensibilizar sobre métodos para reducir las facturas de energia elevadas y
aumentar el confort y atraer a los hogares a los servicios de ventanilla tinica. Las iniciativas de divulgacién de una
organizaci6n integrada en la comunidad pueden ayudar a superar los obstdculos a la confianza y crear una cultura de
aceptacion a través de las comunicaciones entre iguales.

b) La sensibilizacion sobre la pobreza energética con socios y redes de derivacién, por ejemplo en los servicios sociales,
los servicios sanitarios y las organizaciones de consumidores. Desarrollar la formacion que se impartird a los asesores
existentes y a los puntos de contacto locales para que dichos asesores y puntos de contacto locales comprendan la
experiencia de las personas que han padecido pobreza energética, asi como sus causas y soluciones;

¢) Elestablecimiento de una red de derivacion para ayudar a los hogares a superar barreras fuera del dmbito de aplicacion
del propio servicio de ventanilla tinica. Es mds probable que un hogar de renta baja o vulnerable tenga que enfrentarse a
cuestiones complejas sobre la tenencia y la seguridad de la vivienda, la renta, el endeudamiento y de otra indole que
podrian limitar su capacidad para acceder a la eficiencia energética. Los acuerdos de derivacién cruzada con otros
servicios de apoyo, como la vivienda, la asistencia sanitaria y social, el defensor del pueblo de la energia, los grupos de
defensa de los consumidores y el asesoramiento juridico, pueden ayudar a superar estos problemas.

d) Informacién sobre los derechos en los mercados de la energia y la vivienda, incluida la facturacién exacta, la
desconexion, el cobro de deudas y las normas en materia de vivienda, en particular en las viviendas alquiladas.

¢) El apoyo para determinar los objetivos especificos de cada hogar en la adopcion de medidas de eficiencia energética;
por ejemplo, reducir el importe de las facturas, aumentar las temperaturas internas o contribuir a la consecucién de
resultados especificos en materia de salud.

f) La asistencia posterior a la instalaciéon o renovacion a fin de garantizar que las nuevas tecnologias funcionen y se
programen adecuadamente, que se logren los resultados esperados o deseados (ahorro de energia o mayor comodidad)
y que se preste apoyo a los hogares para que realicen las adaptaciones necesarias. Entre otras cuestiones, la asistencia
podria utilizarse para resolver cualquier litigio contractual que pudiera surgir.

5.3.2.2.2 Asesoramiento y apoyo sociotécnicos y acceso a la financiacion de la renovacion

Los servicios adicionales especificos para los hogares de renta baja y vulnerables podrian incluir:

a) auditorfas energéticas plenamente financiadas y visitas de asesores ecoldgicos para conocer tanto el estado técnico del
hogar como la situacion y las necesidades de los miembros del hogar;

b) la asistencia a las personas vulnerables a fin de que negocien con su casero el compromiso de renovar el edificio de
forma aceptable para todas las partes, conociendo sus derechos y la normativa del sector del alquiler, y de que puedan
acceder a asesoramiento juridico y representacioén cuando sea necesario;

¢) el apoyo de principio a fin del proceso de renovacién con un nivel de servicio superior al ofrecido a otros hogares, lo
que podria incluir un gestor de renovacién especifico con una formacién adecuada y que conozca los protocolos
pertinentes;

d) permitir el acceso a las subvenciones adecuadas (comprobacion de la admisibilidad y cumplimentacién de las
solicitudes, etc.) y explicacién de los mecanismos financieros adecuados para abordar el déficit de financiacién si la
subvencion no sufraga la totalidad de los costes de las medidas. Las orientaciones sobre el articulo 24 de la Directiva
(UE) 20231791 proporcionan informacién sobre los instrumentos financieros adecuados para los hogares de renta

baja.

5.3.2.2.3 Asesoramiento y ayuda sobre la factura energética

Los servicios adicionales especificos para los hogares de renta baja y vulnerables podrian incluir:

a) ayuda para la comprensién de la facturacién energética, comprobacién de la exactitud de las facturas y de la adecuacién
de la tarifa energética, y asistencia para acceder a cualquier ayuda financiera a la que puedan acogerse;

b) comprobacion de que los hogares estdn accediendo a toda la gama de prestaciones de ayuda a la renta a las que tienen
derecho (ofrecidas por la ventanilla tnica o a través de la red de derivacion).

(*) UsersTCP, 2020: Hard-to-Reach Energy Users: A Literature Review [«Usuarios de energia de dificil acceso: Revision de la bibliografia»,
documento en inglés]. Disponible en: HTR-Task-Literature-Review_EBook.pdf (userstcp.org) (consultado el 3 de octubre de 2023).
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5.3.2.3. Modelo econémico y financiero

Los costes de funcionamiento de una ventanilla Gnica suelen incluir recursos humanos, espacios de oficinas y herramientas
y asistencia informaticas. Los costes pueden variar en funcion de los servicios prestados, la ubicacién y el nivel de asistencia.
Existen diferentes modelos econémicos y financieros para financiar una ventanilla Ginica. Un enfoque consiste en ofrecer
servicios gratuitos a los clientes y financiar la ventanilla tinica a través de los presupuestos publicos o la financiaciéon
privada; o por el contrario, la ventanilla tnica podria cobrar tasas por servicios, ya sea como un precio fijo por servicio o
conjunto de servicios o como un porcentaje de los costes totales del proyecto de eficiencia energética. Otra opcion es
agrupar los servicios individuales de ventanilla tinica con servicios transversales, estableciendo la gratuidad de los servicios
de ventanilla Gnica y el pago de los transversales. Los Estados miembros son libres de elegir el modelo econémico y
financiero que se adapte a la gama de servicios ofrecidos y a los costes de explotacion estimados (/).

Los Estados miembros también podrian aprovechar la ayuda de la Unién para establecer una ventanilla tinica. La Uni6n
cuenta con varias fuentes de financiacién que ofrecen soluciones para la creacién de una ventanilla dnica (*¥):

a) Los Fondos Estructurales y de Inversion Europeos asignaron 18 000 millones EUR a la eficiencia energética entre
2014 y 2020. En el periodo actual (2021-2027) se sigue prestando apoyo. Estos fondos pueden utilizarse para
desarrollar nuevos instrumentos financieros de apoyo a la eficiencia energética, en particular una ventanilla tinica.

b) El Banco Europeo de Inversiones (BEI). La «Financiacion inteligente para edificios inteligentes» es un instrumento
financiero propuesto por el BEI que facilita subvenciones que pueden utilizarse como garantia para proyectos de
eficiencia energética. Su objetivo es respaldar la creacion de una ventanilla Gnica local o regional especifica.

¢) Interreg Europa. La plataforma de aprendizaje sobre politicas de Interreg Europa puede ayudar a las regiones que
deseen crear una ventanilla Unica a través de sus herramientas y servicios, incluida su base de datos de buenas
practicas y el apoyo especializado a peticion, que incluye un servicio de revision inter pares y un servicio de asistencia.

5.3.2.4. Organizacién practica

Las ventanillas tnicas podrian estar conectadas a nivel nacional para intercambiar buenas practicas y beneficiarse de
economias de escala, al tiempo que disponen de un buen conocimiento del contexto, el mercado y las partes interesadas
locales para detectar las lagunas y las ofertas existentes, adaptar la gama de servicios a la situacion local y reconocer dénde
es mds necesario el apoyo. Los Estados miembros deben garantizar el acceso de toda la ciudadania a una ventanilla Gnica
mediante una cobertura fisica suficiente del territorio y facilitando el acceso en linea y telefénico (por ejemplo, con la
comunicacion a través de un sitio web o una plataforma). Esta salvaguardia es especialmente relevante si se dirige a los
grupos vulnerables. La ventanilla tinica debe integrarse en el contexto local y gestionarse por miembros locales. A la hora
de establecer una ventanilla tinica, podrian tenerse en cuenta los siguientes detalles (**):

a) Definir la estructura de la ventanilla éinica. Una ventanilla Ginica cumple una amplia gama de funciones, lo que hace
que sea util integrar los servicios digitales y los presenciales. Por ejemplo, un posible cliente puede llevar a cabo una
evaluacion inicial respondiendo a una serie de preguntas de tipo «sijno» en el sitio web. La ventanilla tinica también
puede aprovechar las enormes oportunidades que ofrece la inteligencia artificial, como, por ejemplo, funciones
sofisticadas de chat en el sitio web. Los servicios presenciales son dtiles para generar confianza, especialmente en el
caso de los mds vulnerables, para los cuales un canal presencial es mds eficaz debido a cuestiones de confianza y otros
factores limitadores, como la brecha digital. La modalidad presencial también permite la prestacién de los servicios
complejos descritos mds arriba. Por ejemplo, mediante la presencia fisica se facilita la determinacién con un cliente de
los objetivos de una renovacion y de una evaluacién exhaustiva del edificio. Combinar una oficina que puedan visitar
las partes potencialmente interesadas con servicios en linea podria aumentar el nimero de clientes, en particular entre
los grupos de dificil acceso.

(*) Al establecer una ventanilla tnica y elegir el modelo preferido, los Estados miembros deben tener debidamente en cuenta su obligacion,
en virtud del articulo 108, apartado 3, del TFUE, de notificar antes de su ejecucién cualquier medida que implique ayudas estatales en
el sentido del articulo 107, apartado 1, del TFUE, a menos que dichas medidas estén contempladas en una exencion por categorias.

(**) Interreg Europa, 2019: Supporting energy renovation of private households through One-Stop Shops [«Apoyo a la renovacién energética de
los hogares privados a través de ventanillas tnicas», documento en inglés]. Disponible en: Policy brief on One-Stop-Shops.pdf
(interregeurope.eu) (consultado el 3 de octubre de 2023).

(*) Energy Cities, 2020: How to set up a one-stop-shop for integrated home energy renovation? [«;Cémo crear una ventanilla dnica para la
renovacion energética integral del hogar?», documento no disponible en espaiiol]. Disponible en: How to set up a one-stop-shop for
integrated home energy renovation?-Energy Cities (energy-cities.eu) (consultado el 3 de octubre de 2023).
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b) Determinar los segmentos de clientes y sus necesidades. El proceso de creacion de una ventanilla tinica podria
comenzar con un inventario completo de las partes interesadas nacionales y locales (es decir, autoridades publicas,
empresas, empresas energéticas, ciudadanos, profesionales de la eficiencia energética y responsables de la toma de
decisiones). Los distintos grupos de partes interesadas podrian reunirse para formular el concepto de ventanilla tnica
y establecer sus objetivos. Este inventario también podria tener en cuenta a los beneficiarios potenciales y sus
necesidades.

¢) Disefiar la linea de servicio. Sobre la base de los tipos de beneficiarios y sus necesidades, puede disefiarse una linea de
servicios adecuada. Para cada segmento de clientes, la ventanilla Gnica podria hacer una propuesta de valor, la cual
consistirfa en determinar los beneficios de los servicios propuestos y la manera en que dichos beneficios permiten
colmar las lagunas del mercado.

d) Determinar la estructura de costes y los flujos de ingresos. En funcién de qué segmentos de clientes se seleccionen
y qué servicios relacionados se presten, la ventanilla tnica estard sujeta a diferentes costes fijos y variables, que podrian
determinarse. El organismo responsable de establecer la ventanilla dnica también podria determinar sus flujos de
ingresos y definir su modelo econémico y financiero. Debe protegerse siempre a los grupos mds vulnerables. Debe
quedar meridianamente claro que las peticiones de los grupos mds vulnerables no deben convertirse en oportunidades
injustas de obtener beneficios. Los ciudadanos vulnerables estan mds expuestos a la influencia de sesgos cognitivos que
dificultan la toma de decisiones debido a las condiciones subdptimas en que viven. De esta exposicion a los sesgos
cognitivos pueden servirse indebidamente agentes privados malintencionados que pueden «enredar» a los ciudadanos
vulnerables para acordar tarifas y opciones que, en realidad, no son 6ptimas para ellos. Las tarifas especiales y la
transparencia deben estar garantizadas especialmente para los mds vulnerables. Las ciencias del comportamiento
pueden utilizarse para detectar la utilizacion del «enredo» y si debe ser sancionado (*).

¢) Determinar los socios y recursos principales. El organismo responsable podria determinar quiénes son los socios
mds importantes (entre otros, las autoridades locales y regionales, las organizaciones profesionales, las agencias
inmobiliarias, los bancos, las entidades financieras o las compaiifas de seguros) y definir claramente su papel y su
contribucién a las actividades de la ventanilla Gnica. También podrian determinarse claramente los principales
recursos fisicos, humanos, financieros e intelectuales necesarios para llevar a cabo las actividades de la ventanilla tnica.

f) Definir las relaciones con los clientes y los canales de comunicacion. Para cada segmento de clientes, podrian
determinarse o especificarse los tipos de relaciones adecuados (ventanilla tnica fisica o virtual) y los canales de
comunicacion (por ejemplo, reuniones individuales, sesiones informativas, herramientas de comunicacién digital —
como sitios web, boletines informativos, redes sociales, etc.— o canales de los socios clave).

5.3.3.  4Como pueden las ventanillas tinicas recoger datos agregados por tipologia?

El articulo 22, apartado 5, letra b), establece que, cuando proceda, las ventanillas inicas deben recoger datos agregados por
tipologia de proyectos de eficiencia energética, compartir experiencias y ponerlas a disposicion del ptiblico. La recogida de
datos por parte de la ventanilla tinica podria contribuir a la elaboracién de estadisticas agregadas e informacién sobre
eficiencia energética amplias, s6lidas, representativas y fiables. Ademads, también permite mejorar el funcionamiento de la
ventanilla Unica, compartir buenas practicas con otros Estados miembros o partes interesadas nacionales, regionales y
locales e informar o sensibilizar a los agentes del mercado sobre la eficiencia energética. La ventanilla tnica brinda
asimismo una buena oportunidad para recoger datos detallados sobre eficiencia energética. Los datos disponibles y
recopilados por la ventanilla tnica se inscriben en los siguientes dmbitos principales:

a) Los datos operativos, incluidos, por ejemplo, costes operativos y de los servicios, consultas recibidas, niimero y tipo de
servicios prestados, niimero y tipo de beneficiarios.

b) La satisfaccion de los clientes, en concreto en lo relativo a la accesibilidad a los servicios.

¢) Los datos de los hogares, en particular sobre la admisibilidad de los hogares en el caso de las subvenciones destinadas a
hogares de renta mds baja o en situacion de pobreza energética; por supuesto, estos datos deben estar sujetos a la
confidencialidad y a los requisitos del Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo (*').

(*°) Della Valle, N. y Sareen, S.: Nudging and boosting for equity? Towards a conductual economics of energy justice [«;Estimular e impulsar la
equidad? Hacia una economia conductual de la justicia energética», documento en inglés], ENERGY RESEARCH and SOCIAL
SCIENCE, ISSN 2214-6296, 68, 2020, p. 101589, JRC125190, https:|/publications.jrc.ec.europa.eu/repository/handle/JRC125190.

(") Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccién de las personas
fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la
Directiva 95/46/CE (DO L 119 de 4.5.2016, p. 1, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2016/679/0j).
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d) Los datos de auditoria energética de edificios u hogares, también a través de la base de datos de la eficiencia energética
de los edificios de conformidad con el articulo 22 de la Directiva (UE) 2024/1275.

e) Elimpacto, que puede definirse como el porcentaje de éxito desde la consulta hasta el resultado deseado, por ejemplo,
las medidas de eficiencia energética instaladas o los comportamientos modificados o la eficacia de cada actividad de
divulgacién para generar consultas.

5.4. Mecanismos de resolucion extrajudicial de litigios. Articulo 22, apartado 8

5.4.1.  Ambito de aplicacion del requisito

El articulo 22, apartado 8, amplia el conjunto de derechos de acceso a mecanismos de resolucién extrajudicial de litigios
«que sean sencillos, justos, transparentes, independientes, eficaces y eficientes» y los criterios de calidad para los
organismos de resolucion de litigios, establecidos en el articulo 26 de la Directiva (UE) 2019/944, a:

a) Los clientes finales. El articulo 22, apartado 8, guarda relacion con el articulo 21, ya que contempla la resolucién
extrajudicial de litigios relacionados con los nuevos derechos contractuales otorgados a los usuarios finales en el
articulo 21 (véase la seccion 4 de las presentes directrices).

b) Los clientes vulnerables, las personas afectadas por la pobreza energética y, en su caso, las personas que viven en
viviendas sociales.

Los derechos a la resolucion extrajudicial de los litigios contemplan los litigios derivados de los derechos y las obligaciones
establecidos en la Directiva (UE) 2023/1791. Esto podria afectar no solo a los suministradores de calefaccién, refrigeracion
y agua caliente sanitaria (mencionados expresamente en el articulo 21), sino también, por ejemplo, a los proveedores
financieros, los auditores energéticos, los proveedores de servicios energéticos o los servicios profesionales como
arquitectos e ingenieros, que entren en el dmbito de aplicacién de la Directiva (UE) 2023/1791. Los derechos especificos
previstos en la Directiva (UE) 2023/1791 se refieren a:

¢) La medicién del gas natural (articulo 13), los contadores de calefaccion, refrigeracion y agua caliente sanitaria
(articulo 14) y la contabilizacién de consumos individuales (articulo 15).

d) Una facturacién fiable, precisa y que se base en el consumo real de gas natural (articulo 17) y de calefaccién,
refrigeracion y agua caliente sanitaria (articulo 18).

e) El acceso gratuito a la facturacion, la informacién sobre la facturacién y los datos sobre el consumo de gas natural
(articulo 19) y de calefaccion, refrigeracion y agua caliente sanitaria (articulo 20).

f) Derechos contractuales basicos en relacién con el suministro de los sistemas urbanos de calefaccién, refrigeracién y
agua caliente (articulo 21) introducidos en la Directiva (UE) 2023/1791.

5.4.2.  Eleccion de las medidas de actuacién para cumplir el requisito

El articulo 22, apartado 8, permite que los organismos de resolucién extrajudicial de litigios existentes (reguladores,
defensores del pueblo independientes u 6rganos de los consumidores) amplien sus competencias y servicios para cumplir
los nuevos requisitos, siempre que sean igualmente eficaces. Los Estados miembros deben explicar en su legislacién cémo
garantizan que el acceso a los mecanismos extrajudiciales sea sencillo, justo, transparente, independiente, eficaz y eficiente.

Los Estados miembros podrdn optar por aprovechar la oportunidad de revisar y ampliar los servicios extrajudiciales para
cumplir los requisitos del articulo 22 en relacion con la facilitacién del acceso y la prestacion de los servicios.

A fin de ajustar dichos servicios para cumplir los requisitos del articulo 22, es necesario que los servicios existentes amplien
la prestacién de asesoramiento y de mecanismos de resolucion a los clientes finales y a sus contrapartes contractuales, en
particular los suministradores de los sistemas urbanos de calefaccion, refrigeracion y agua caliente. La mediacién debe
contemplar los litigios relacionados con los nuevos derechos contemplados en el articulo 21.

Los servicios también deben adaptarse para atender, en concreto, las necesidades de las personas afectadas por la pobreza
energética, los clientes vulnerables y, en su caso, las personas que viven en viviendas sociales:
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a) Emprender actividades de divulgacién para aumentar la concienciacién bdsica sobre los derechos de los
consumidores, dirigidas especificamente a un conjunto de personas especifico y a grupos infrarrepresentados en las
bases de clientes en materia de resolucién de litigios (*3). Los servicios a los que acceden los hogares vulnerables y en
situacién de pobreza energética (por ejemplo, servicios sociales, organizaciones de vivienda, grupos de consumidores,
sesiones informativas sobre energia o energy cafés, defensor del pueblo para la energia, servicios de salud publica y
médicos) pueden contribuir a aumentar la concienciacién. Las medidas proactivas para orientar las actividades de
concienciacion en respuesta a circunstancias que plantean riesgos especificos para los consumidores (por ejemplo, la
crisis de los precios de la energia) y a reclamaciones y delitos comunes (por ejemplo, la venta abusiva) también pueden
ser una herramienta importante.

b) Mejorar los canales de acceso a los servicios. Los Estados miembros pueden aumentar la capacidad de los
consumidores para acceder a los mecanismos de resolucioén de litigios garantizando la existencia de un punto de
contacto Gnico en que puedan encontrarse servicios relacionados con todas las empresas pertinentes [tal como se
establece en el articulo 22, apartado 3, letra ¢)]. Unos modelos racionalizados y mds coherentes, en los que un menor
niimero de organismos abarca todos los sectores pertinentes, facilitan el acceso de los consumidores y limita el riesgo
de resultar desatendido. Los Estados miembros deben hacer cumplir plenamente los requisitos existentes segun los
cuales los comerciantes deben informar con claridad a los consumidores de qué organismo de resolucién de litigios
los ampara (*3).

¢) Los Estados miembros pueden mejorar los resultados de los servicios ofrecidos a los hogares vulnerables
garantizando la independencia y la imparcialidad de los proveedores de servicios para aumentar la confianza. La
reduccion de la carga administrativa y del plazo para tramitar las reclamaciones y decidir sobre ellas también mejora
los resultados (*). El acceso gratuito a la resolucion de litigios, los canales no digitales y la ayuda para presentar una
reclamacion son especialmente importantes en el caso de los clientes vulnerables. Una buena préctica adoptada por
algunos mecanismos de resolucién es el establecimiento de requisitos de calidad especificos para abordar las
necesidades de los clientes vulnerables, por ejemplo, en cuanto a la formacién del personal y a la creacién y
publicacién de procedimientos y niveles elevados de servicio para los clientes vulnerables (**). Los mecanismos de
recurso colectivo también pueden reducir la carga y el riesgo asumidos por los clientes individuales.

Los agentes locales pueden actuar como intermediarios entre las partes interesadas y los socios en la resolucién de
problemas. Pueden generar confianza y respaldar el acceso de los hogares vulnerables. Por lo tanto, los mecanismos de
resolucion extrajudicial se benefician de una elevada visibilidad, y el disefio de los sistemas debe ser accesible tanto para los
usuarios finales como para las organizaciones intermediarias.

5.5. Medidas para eliminar las barreras reglamentarias y no reglamentarias a la eficiencia energética en lo
que se refiere a la division de incentivos. Articulo 22, apartado 9

5.5.1.  Ambito de aplicacion del requisito

El articulo 22, apartado 9, refuerza la obligacion de los Estados miembros de adoptar medidas para eliminar las barreras a la
eficiencia energética que plantea la denominada «divisién de incentivos».

5.5.2.  Eleccion de las medidas de actuacién para cumplir el requisito

El articulo 22, apartado 9, enumera algunas iniciativas que pueden adoptarse para abordar la divisién de incentivos y que
pueden dividirse en tres tipos de soluciones:

5.5.2.1. Opciones reglamentarias

a) Normas minimas de rendimiento: Los Estados miembros pueden introducir reglamentos que exijan que los edificios
alquilados cumplan una norma minima. Estos reglamentos se utilizan para obligar a los propietarios a realizar
determinadas obras o a cumplir las normas en sus propiedades.

(*) Creutzfeldt, N. Gill, C., Cornelis, M., McPherson, R., 2021: Access to justice for vulnerable and energy poor consumer: Just energy? [«Acceso a
la justicia para los consumidores vulnerables y en situacién de pobreza energética: ;Solo energia?», documento en inglés], Hart
Publishing, capitulo 4, Access to Justice for Vulnerable and Energy-Poor Consumers: Just Energy?: Naomi Creutzfeldt: Hart Publishing
(bloomsbury.com) (consultado el 3 de octubre de 2023).

(%) [especifiquese] Véase el (los) articulo(s) ... de la Directiva 2013/11/UE.

(*) BEUC, 2022: Alternative dispute resolution for consumers: Time to move up a gear [Resolucién alternativa de litigios para los consumidores:
ha llegado la hora de cambiar de velocidad», documento en inglés]. Disponible en: beuc-x-2022-062_adr_position_paper.pdf
(consultado el 3 de octubre de 2023).

(**) BEUC, 2022: Alternative dispute resolution for consumers: Time to move up a gear [Resolucién alternativa de litigios para los consumidores:
ha llegado la hora de cambiar de velocidad», documento en inglés]. Disponible en: beuc-x-2022-062_adr_position_paper.pdf
(consultado el 3 de octubre de 2023).
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b) Revision de la legislacion en materia de alquiler y de condominios: Los Estados miembros pueden introducir
legislacién que prevea una mayor flexibilidad en los acuerdos entre arrendatarios y propietarios o entre propietarios y
que establezca normas y condiciones para el reparto de los costes. Esta legislacion podria detallar si al propietario le
serfa posible recuperar parte de la inversion en una mejora de la eficiencia energética y de qué manera, por ejemplo,
mediante un porcentaje del ahorro de los costes energéticos del arrendatario o de un aumento del alquiler. También
podria aclarar las condiciones en las que el arrendatario puede rechazar dicho aumento del alquiler (*%). Por lo que
respecta a la cuestion de la divisién de incentivos entre varios agentes, las disposiciones de las legislacién en materia
de condominios podrian abordar las normas de votacién y la distribucion de los costes en caso de que se adoptaran
medidas de eficiencia energética y una descripcién clara de las funciones de los distintos agentes. (¥)

¢) Etiquetado energético y datos relacionados con los edificios: El suministro de la etiqueta energética de un edificio
en el momento de la venta o el arrendamiento, como exige el articulo 12 de la Directiva 2010/31/UE (<Expedicién de
certificados de eficiencia energética»), contribuye a garantizar que las partes interesadas dispongan de la informacién
necesaria.

d) Medicién individual, contabilizacién de consumos individuales e informacién directa: La medicion individual o
la contabilizacién de consumos individuales, tal como se exige en el articulo 13 (Medicién del gas naturaly), el
articulo 14 («Contadores de calefaccion, refrigeracién y agua caliente sanitaria») y el articulo 15 («Contabilizacién de
consumos individuales y reparto de los costes de calefaccion, refrigeracion y agua caliente sanitaria») de la Directiva
(UE) 2023/1791, permiten a los arrendatarios ser mds conscientes de su consumo de energfa.

5.5.2.2. Instrumentos financieros

a) Incentivos financieros y fiscales directos a los grupos destinatarios de arrendatarios o propietarios. Esto
podria hacerse disefiando sistemas de apoyo o desgravaciones fiscales para que solo los propietarios (residenciales)
puedan beneficiarse de ellos; reduciendo los obsticulos para que los edificios de varias unidades soliciten
determinadas subvenciones; y estableciendo un objetivo concreto o dedicando medios especificos a los edificios de
apartamentos en programas de renovacion, por ejemplo.

b) Financiacion a través de facturas. Los Estados miembros pueden facilitar la celebracién de contratos de rendimiento
energético que permitan el reembolso de las medidas de eficiencia energética a través de facturas energéticas mensuales.
Segtin este mecanismo, las inversiones iniciales correrfan a cargo de un tercero, por ejemplo, la empresa de servicios
publicos, un banco o una empresa de servicios energéticos, que también serfa responsable de administrar el programa
de financiacion a través de facturas y de cobrar los pagos a través de la factura energética o el alquiler. La financiacién a
través de facturas debe basarse en el perfil energético especifico. Si se considera un perfil de consumo energético
general, las personas que se encuentran en situacion de pobreza energética pueden verse desfavorecidas si no se logra
el ahorro de energia previsto (basado en el perfil general).

Cuando las medidas que promuevan y faciliten el uso eficiente de la energia impliquen ayudas estatales, deben notificarse a
la Comisién antes de su ejecucién de conformidad con el articulo 108, apartado 3, del TFUE, a menos que constituyan
ayudas de minimis (**) o estén cubiertas por una exencidn por categorias (**).

5.5.2.3. Otras medidas, como arrendamientos ecolégicos o herramientas de informacién

a) Arrendamiento ecoldgico: Los Estados miembros pueden facilitar la ejecucién de acuerdos de arrendamiento
ecoldgico entre arrendatarios y propietarios que les permitan conjugar sus intereses en torno a las medidas de
eficiencia energética. Para ello, los Estados miembros podrian proporcionar orientaciones practicas sobre c6mo
establecer un arrendamiento ecoldgico, asi como modelos normalizados de acuerdos a los que puedan acceder con
facilidad los arrendatarios y los propietarios, y utilizarlos.

(**) Economidou, M. y Bertoldi, P., 2015: Practices to overcome split incentives in the EU building stock [«Practicas para superar la divisién de
incentivos en el parque inmobiliario de la UE», documento en inglés]. Disponible en: Practices to overcome split incentives in the EU
building stock (eceee.org) (consultado el 3 de octubre de 2023).

(*’) Economidou, M. y Serrenho, T., 2019: Assessment of progress made by Member States in relation to Article 19(1) of Directive 2012/27/EU-
Actions taken to remove barrier of split incentives and boost green procurement [«Evaluacion de los progresos realizados por los Estados
miembros en relacién con el articulo 19, apartado 1, de la Directiva 2012/27|UE. Medidas adoptadas para suprimir las barreras en
relacién con la division de incentivos e impulsar la contratacion publica ecoldgica», documento en inglés]. Disponible en: Assessment
of progress made by Member States in relation to Article 19(1) of the Directive 2012/27UE - Oficina de Publicaciones de la UE
(europa.cu) (consultado el 3 de octubre de 2023).

(**) De conformidad con el Reglamento (UE) 2023/2831.

(**) En concreto, el Reglamento (UE) n.° 651/2014 de la Comisi6n, de 17 de junio de 2014, por el que se declaran determinadas categorias
de ayudas compatibles con el mercado interior en aplicacion de los articulos 107 y 108 del Tratado (denominado Reglamento general
de exencién por categorias o RGEC), especialmente su articulo 38 ter.
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6. OBLIGACIONES ESTABLECIDAS EN EL ARTICULO 24

Esta seccion ofrece a los Estados miembros orientaciones sobre como podrian transponerse y ejecutarse las diversas
disposiciones del articulo 24.

6.1. Establecer el concepto de clientes vulnerables, teniendo en cuenta a los usuarios finales. Articulo 24,
apartado 1

6.1.1.  Marco juridico

A fin de garantizar que las medidas para empoderar y proteger a los grupos vulnerables lleguen a todos los hogares
pertinentes, el articulo 24, apartado 1, exige a los Estados miembros no solo que incluyan a los clientes, sino también a los
usuarios finales, al definir el concepto de «clientes vulnerables». Esta disposicién complementa otras disposiciones de la
Directiva (UE) 2023/1791, en particular su articulo 22, que tienen por objeto ampliar a los usuarios finales las
disposiciones relativas a la informacion sobre la eficiencia energética y el uso eficiente de la energia, las ventanillas tnicas y
los mecanismos extrajudiciales de resolucion de litigios.

En el articulo 2, punto 53, de la Directiva (UE) 2023/1791 se define usuario final como «toda persona fisica o juridica que
adquiere calefaccion, refrigeracion o agua caliente sanitaria para su propio uso final, o toda persona fisica o juridica que
ocupa un edificio individual o una unidad de un edificio de apartamentos o edificio polivalente cuyo suministro de
calefaccion, refrigeracién o agua caliente sanitaria proviene de una fuente central, cuando esa persona no tiene un contrato
directo o individual con el suministrador de energia». Entre los ejemplos de usuarios que no tienen un contrato directo o
individual con el suministrador de energia figuran los arrendatarios de edificios plurifamiliares con sistemas colectivos de
calefaccion, refrigeracion o produccién de agua caliente sanitaria, las personas que viven en viviendas sociales, los
residentes de una residencia independiente o una unidad de cuidados de larga duracién y las personas que viven en
viviendas o refugios temporales.

6.1.2.  Eleccién de las medidas de actuacién para cumplir el requisito

Al objeto de cumplir este requisito, los Estados miembros pueden ampliar las ayudas y protecciones existentes y propuestas
para llegar a los usuarios finales, por ejemplo ampliando las tarifas sociales no solo a los clientes vulnerables, que adquieren
energia para su propio consumo, sino también a los arrendatarios de pisos sociales con calefaccion colectiva, que no tienen
un contrato directo o individual con el suministrador de energfa.

6.2. Aplicar medidas de mejora de la eficiencia energética y medidas relacionadas de protecciéon de los
consumidores, con cardcter prioritario entre los grupos vulnerables. Articulo 24, apartado 2

6.2.1.  Ambito de aplicacion del requisito

El articulo 24, apartado 2, exige a los Estados miembros que apliquen medidas de mejora de la eficiencia energética y
medidas relacionadas de protecciéon o informacién de los consumidores, con cardcter prioritario entre las personas
afectadas por la pobreza energética, los clientes vulnerables, las personas en hogares de renta baja y, en su caso, las
personas que viven en viviendas sociales, a fin de reducir la pobreza energética.

6.2.2.  Eleccién de las medidas de actuacién para cumplir el requisito

Entre las estrategias para detectar los hogares que pueden acogerse a las medidas y darles prioridad, se encuentra una
combinacién de vias (no exhaustivas): dirigirse a los hogares de renta baja (normalmente autoidentificados), utilizar las
prestaciones de la seguridad social o de vivienda existentes como «prestaciones de pasaporte» para acceder al apoyo a la
eficiencia energética, centrarse en los hogares ya sefialados como clientes vulnerables que pueden optar a la ayuda en los
mercados de la energfa, determinar zonas geograficas de renta baja o desfavorecidas de otro modo, utilizar una
combinacién de variables, como, sobre todo, el nivel de eficiencia energética de la vivienda, los ingresos y los costes
energéticos, con el fin de detectar los hogares vulnerables a la pobreza energética (es decir, que corren el riesgo de
convertirse en pobres energéticos).
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Para aplicar el requisito de dar prioridad a las medidas de mejora de la eficiencia energética, los Estados miembros pueden,
por ejemplo, introducir ayudas y subvenciones para la eficiencia energética o la renovacién de viviendas (**), asi como
regimenes de sustituciéon de electrodomésticos, dedicados especificamente a los hogares de los grupos vulnerables.
Regimenes similares abiertos a la poblacién en general pueden ofrecer medidas gratuitas o niveles significativamente mds
elevados de subvencion a los hogares elegibles. También puede ser necesario un apoyo especifico para los arrendatarios en
alojamientos privados alquilados, habida cuenta de los elevados niveles de pobreza energética y vulnerabilidad de los
arrendatarios en este sector en muchos Estados miembros.

A fin de poner en prictica las medidas de informacién y empoderamiento con caricter prioritario entre los grupos
vulnerables mencionados, los Estados miembros pueden poner en marcha, por ejemplo, puntos de asesoramiento
energético a escala regional o municipal que proporcionen informacién y asistencia a los consumidores vulnerables y
consultas energéticas a domicilio o personales para los hogares de renta baja. Para ser eficaces, estas disposiciones deben
disefiarse especificamente para ayudar a los grupos vulnerables, siendo conscientes de sus necesidades energéticas
especificas, de su situaciéon en materia de vivienda y tenencia y de la composicién y la experiencia de los hogares. Este
requisito puede ser objeto de una lectura cruzada con el requisito complementario del articulo 22 consistente en que las
ventanillas tinicas ofrezcan servicios especificos para las personas afectadas por la pobreza energética y los hogares
vulnerables.

Las medidas de informacién pueden combinarse con el apoyo a los grupos vulnerables para ayudarlos a orientarse en el
mercado del suministro de energia, comprender las facturas, gestionar la deuda, defender sus derechos en los mercados de
la energfa y garantizar la proteccion de los clientes [incluidos los nuevos derechos contractuales para los clientes en el
suministro de los sistemas urbanos de calefaccion, refrigeracion y agua caliente previstos en el articulo 21 de la Directiva
(UE) 2023/1791]. Por ejemplo, los puntos de contacto tnicos que proporcionen a los grupos vulnerables toda la
informacion necesaria sobre sus derechos, el Derecho aplicable y los mecanismos de resolucion de litigios pueden
favorecer el acceso a la proteccién.

6.3. Aplicar medidas de eficiencia energética para atenuar los efectos distributivos de otras politicas y
medidas. Articulo 24, apartado 3, letra a)

6.3.1.  Ambito de aplicacion del requisito

El articulo 24, apartado 3, letra a), exige que los Estados miembros, cuando proceda, aborden y atenten los efectos
distributivos adversos, especificamente en relacién con las medidas fiscales y la aplicacion del comercio de derechos de
emisién en el sector de la construccién y el transporte con arreglo a la Directiva 2003/87CE del Parlamento Europeo y del
Consejo (*). Esto debe lograrse mediante la aplicacion de medidas de eficiencia energética.

Los impactos distributivos se refieren a las consecuencias que tienen determinadas medidas politicas en los hogares
adscritos a diferentes niveles de renta dentro de la poblacion. Se producen impactos distributivos negativos o regresivos
cuando dichas politicas afectan de manera desproporcionada a los hogares de renta baja u otros grupos vulnerables (*).
Para facilitar la evaluacién de los impactos distributivos, la Comisién publicé en 2022 unas orientaciones que ofrecen
métodos perfeccionados para evaluar el impacto distributivo de las politicas aplicadas por los Estados miembros (¥).

(*) En el modelo orientativo se ofrecen indicaciones sobre las ayudas estatales para las medidas de eficiencia energética en edificios:

Guiding Template: Energy efficiency in buildings [«Modelo orientativo: Eficiencia energética de los edificios», documento en inglés en

https:/[competition-policy.ec.europa.eu/document/download/f38dcd94-689e-4de9-9747-765126f4943 8_en?filename=template_RR

F_energy_efficiency_in_buildings_04042023.pdf].

El modelo orientativo proporciona informacion tanto de las situaciones en que las medidas de apoyo a la eficiencia energética en los

edificios pueden no implicar ayuda estatal como de las bases juridicas adecuadas para la compatibilidad de las ayudas estatales.

Directiva 2003/87/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de octubre de 2003, por la que se establece un régimen para el

comercio de derechos de emisién de gases de efecto invernadero en la Comunidad y por la que se modifica la Directiva 96/61/CE del

Consejo (DO L 275 de 25.10.2003, p. 32, ELL http://data.europa.eu/eli/dir/2003/87oj).

(*) Eurofound, 2021: Impactos distributivos de las politicas climdticas en Europa. Disponible en: Impactos distributivos de las politicas
climdticas en Europa |Fundacién Europea para la Mejora de las Condiciones de Vida y de Trabajo (europa.eu) (consultado el
3 de octubre de 2023); Vandyck, T., Della Valle, N., Temursho, U. y Weitzel, M., EU Climate action through an energy poverty lens [La
accién climética de la UE a través del prisma de la pobreza energética», documento en inglés], SCIENTIFIC REPORTS, ISSN
2045-2322,13 (1), 2023, p. 6040, JRC130057, https:/[publications.jrc.ec.europa.eu/repository/handle/JRC130057.

(¥) Comisioén Europea [COM (2022)494]: Comunicacién de la Comisién al Parlamento Europeo, al Consejo, al Comité Econémico y
Social Europeo y al Comité de las Regiones titulada «Evaluar mejor el impacto distributivo de las politicas de los Estados miembros».

("
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6.3.2.  Eleccion de las medidas de actuacién para cumplir el requisito

Entre las medidas de eficiencia energética utilizadas para atenuar los impactos distributivos pueden figurar las inversiones a
nivel individual o doméstico en tecnologia o equipos, o inversiones en servicios pablicos o infraestructuras en beneficio de
los grupos o comunidades mds castigados. Las inversiones en eficiencia energética ofrecen soluciones mds sostenibles y
ayudan a abordar las desigualdades estructurales que dan lugar a los impactos distributivos, como los hogares ineficientes y
el acceso a fuentes de energia caras, ineficientes o contaminantes (*).

Los Estados miembros pueden, por ejemplo, utilizar los ingresos procedentes del régimen de comercio de derechos de
emision (RCDE) de la UE y los impuestos nacionales sobre el carbono para financiar regimenes de renovacion de viviendas
y renovaciones gratuitas para la mejora de la eficiencia energética en los hogares de renta baja. La concesién de una parte del
ahorro energético derivado de un sistema de obligaciones de eficiencia energética que se logre en beneficio de los hogares
de renta baja o vulnerables también puede ayudar a abordar el impacto de los costes repercutidos en las facturas de los
clientes [véanse los requisitos especificos del articulo 8 de la Directiva (UE) 2023/1791]. Las medidas de ahorro energético
pueden promoverse a través de estos sistemas en los hogares de renta baja, los hogares vulnerables y los hogares situados en
comunidades desfavorecidas o insuficientemente atendidas, por ejemplo, los hogares rurales.

6.4. Hacer el mejor uso posible de la financiacion piiblica a nivel de la Unién y nacional, y realizar
inversiones con vision de futuro. Articulo 24, apartado 3, letra b), y articulo 24, apartado 3, letra c)

6.4.1.  Ambito de aplicacion del requisito

En el articulo 24, apartado 3, letra b), se anima a los Estados miembros a hacer el mejor uso posible de la financiacién
publica disponible a nivel de la Unién y nacional, entre otros, cuando proceda, la contribucién financiera que los Estados
miembros reciban del Fondo Social para el Clima y los ingresos procedentes de las subastas de derechos de emisién con
arreglo al RCDE de la UE para realizar inversiones, con cardcter prioritario, en medidas de mejora de la eficiencia
energética. Ademds de los ingresos del Fondo Social para el Clima y del RCDE, existen otros programas europeos para
financiar los esfuerzos de los Estados miembros por mejorar la eficiencia energética, como el Mecanismo de Recuperacién
y Resiliencia, los fondos de la politica de cohesién y el Fondo de Modernizacién, InvestEU.

Ademds, el articulo 24, apartado 3, letra c), hace hincapié en la necesidad de que los Estados miembros lleven a cabo
inversiones con vision de futuro y especificas en medidas de mejora de la eficiencia energética. Estas inversiones tienen por
objeto proteger a los hogares de los efectos negativos de otras politicas antes de que surtan efecto, facilitar la ampliacién y el
redisefio de los programas de apoyo para atenuar los impactos distributivos adversos y reducir la carga financiera del gasto
publico destinado a la asistencia financiera.

6.4.2.  Eleccidn de las medidas de actuacién para cumplir el requisito

El establecimiento de regimenes de financiacion adecuados para apoyar la adopcién de inversiones en eficiencia energética y
en descarbonizacion se describe en la nota de orientacion relacionada con el articulo 30 (¥). Existen mdltiples ejemplos de
Estados miembros que utilizan financiacién ptiblica para mejorar la eficiencia energética en dmbitos con altos niveles de
pobreza energética o que destinan niveles mds elevados de financiacion a los hogares de renta mds baja. Para crear un buen
nivel de financiacién para los hogares de renta baja, los Estados miembros pueden agrupar medidas de financiacién
individuales para combinar fondos publicos, certificados blancos, préstamos sin intereses, modelos de financiaciéon
innovadores, como plataformas de financiacién participativa, etcétera. Los Estados miembros pueden, por ejemplo,
combinar fondos nacionales para la eficiencia energética y la produccion de calor con financiacién complementaria para
adoptar medidas costosas basadas en la zona local, junto con un préstamo de interés cero.

(*) OCDE, 2021: Managing the Distributional Effects of Environmental and Climate Policies: The Narrow Path for a Triple Dividend [«Gestién de
los efectos distributivos de las politicas medioambientales y climticas: El estrecho camino para un dividendo triple», documento en
inglés]. Disponible en: https://one.oecd.org/document/ENV/WKP(2021)20/en/pdf (consultado el 3 de octubre de 2023).

(*) Recomendacion de la Comision, del 12 de diciembre de 2023, relativa a la transposicién del articulo 30, sobre los Fondos Nacionales
de Eficiencia Energética y el apoyo econdmico y técnico, de la Directiva (UE) 20231791, relativa a la eficiencia energética («versién
refundida de la DEE») (DO C, C[2023/1553, 19.12.2023, p. 1, ELL: http://data.europa.eufeli/C/2023/1553/0j).
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Para lograr inversiones con visién de futuro y especificas, los Estados miembros pueden introducir un nuevo programa de
eficiencia energética, o ampliar o redisefiar un programa de eficiencia energética existente, con el fin de ocuparse de la
poblacion castigada y abordar sus necesidades. Por ejemplo, pueden introducirse subvenciones para el aislamiento o para
tecnologfas de calefaccion limpias, como las bombas de calor, antes que los impuestos sobre el carbono de los
combustibles f6siles utilizados para la calefaccion. Pueden introducirse incentivos para la adquisicién de medios de
transporte con bajas emisiones de carbono, como bicicletas y vehiculos eléctricos, y planes de desguace de vehiculos, antes
de llevar a cabo reformas fiscales que aumenten el coste de los carburantes para el transporte por carretera, la imposicién
viaria o la introduccién de limites de emisiones en las zonas urbanas. Ademds, antes de la introduccién de la reforma fiscal,
los Estados miembros podrian considerar llevar a cabo intervenciones destinadas a aumentar la sensibilizacion sobre los
beneficios de estas nuevas tecnologias. A menudo, las personas no adoptan las nuevas tecnologias a causa de la
incertidumbre, las percepciones erréneas o el sesgo del statu quo. Por lo tanto, también pueden ser fundamentales las
campafias de informacién sobre estos beneficios adicionales de las tecnologias y las explicaciones sobre su
funcionamiento, asi como la informacién sobre el nimero de personas que las han adoptado y su experiencia positiva.

Al introducir nuevos regimenes de ayuda o modificar o prorrogar otros ya existentes, los Estados miembros deben valorar si
dichas medidas implican ayuda estatal, en cuyo caso serfa necesaria una notificaciéon previa a la Comision con arreglo al
articulo 108, apartado 3, del TFUE.

6.5. Fomentar la asistencia técnica y el despliegue de herramientas de financiacién y financieras. Articulo 24,
apartado 3, letra d)

6.5.1.  Ambito de aplicacion del requisito

El articulo 24, apartado 3, letra d), exige a los Estados miembros, cuando proceda, que fomenten la asistencia técnica a los
clientes vulnerables, las personas afectadas por la pobreza energética, los hogares de renta baja y, en su caso, las personas
que viven en viviendas sociales, asi como el despliegue de herramientas de financiacion y financieras que permitan a estos
grupos vulnerables beneficiarse de las inversiones en eficiencia energética. A la hora de aplicar el articulo 24 pueden
tenerse en cuenta diversos ejemplos de herramientas de financiacion y financieras, como los sistemas de facturas, las
provisiones locales para cuentas incobrables, los fondos de garantia o los fondos destinados a renovaciones exhaustivas.

6.5.2.  Eleccién de las medidas de actuacién para cumplir el requisito

A los clientes vulnerables les resulta mds dificil actuar con independencia en un mercado de la energia liberalizado y
beneficiarse de sus oportunidades. Del mismo modo, estos hogares a menudo no estin bien atendidos o son menos
capaces de acceder a los servicios de asistencia, como el asesoramiento energético o la modificacién de las tarifas
energéticas, a menos que los regimenes o los programas estén disefiados expresamente para satisfacer sus necesidades y
estén orientados a estas. Por lo tanto, puede prestarse asistencia técnica, de interés concreto para los grupos vulnerables,
en, entre otros, los siguientes dmbitos:

a) asesoramiento sobre tarifas energéticas y medidas de comportamiento para reducir el consumo de energia en
consonancia con sus necesidades;

b) asesoramiento sobre electrodomésticos, por ejemplo, sobre la sustitucion de aparatos eléctricos antiguos e
insuficientes, los sistemas de iluminacion, las calderas de agua caliente, etcétera;

¢) medidas de renovacion exhaustivas en el contexto de las viviendas de apartamentos, en particular la sustitucion o
mejora del sistema de suministro energético, centrandose en una evaluacion técnico-econémica de la renovacioén y en
la coordinacion de las distintas partes interesadas implicadas;

d) medidas de renovacién exhaustivas en el contexto de las viviendas unifamiliares, en concreto la sustitucion del sistema
de suministro de energia, centrandose en la seleccién de las medidas técnicas mas eficaces y en la viabilidad de la
financiacion.

La asistencia técnica a los grupos vulnerables puede prestarse, por ejemplo, a través de puntos de asesoramiento energético
y sesiones informativas sobre energia o energy cafés de dmbito regional o municipal, o mediante consultas energéticas a
domicilio. A fin de aplicar el articulo 24, apartado 3, letra d), es importante garantizar que la asistencia prestada llegue
realmente a los grupos vulnerables mencionados. Este objetivo puede lograrse, por ejemplo, contando con asesores
competentes en el dmbito de la energia y en el dmbito social o con la participacion de agentes sociales que garanticen el
acceso a los hogares vulnerables (véase la seccion 6.6 de las presentes directrices).
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Las herramientas de financiacion y financieras, en términos generales, se describen en la nota de orientacion relativa al
articulo 30 (*). En el articulo 24, apartado 3, letra d), se citan ejemplos de herramientas de financiacién y financieras que
pueden ser pertinentes para los grupos vulnerables, como los sistemas de facturas, las provisiones locales para cuentas
incobrables, los fondos de garantia o los fondos destinados a renovaciones (exhaustivas). Independientemente de los
modelos concretos elegidos, se recomienda que las herramientas de financiacién y financieras (¥):

a) Estén disefiadas especificamente para los grupos destinatarios de manera que sean accesibles y adecuadas, como se
subraya en el articulo 24, apartado 3, letra f).

b) Estén disponibles para los diferentes tipos de inversiones, incluidas las relativas a electrodomésticos, como la
sustitucion de los aparatos eléctricos antiguos e insuficientes, los sistemas de iluminacion, las calderas de agua caliente,
asi como a los edificios, en los que las inversiones pueden destinarse hasta a una renovacion exhaustiva.

¢) Aborden los diferentes contextos de la vivienda de manera adecuada, ya que, por ejemplo, la decision de invertir en
viviendas plurifamiliares difiere completamente de la de hacerlo en viviendas unifamiliares. Los regimenes de
financiacién deben contribuir a la toma de decisiones de inversién positivas de los hogares vulnerables en ambas
circunstancias, teniendo en cuenta todos los tipos de marcos juridicos, como la legislacién sobre condominios, la
legislacion sobre arrendamientos, etcétera.

Los Estados miembros pueden, por ejemplo, introducir un régimen de financiacién en virtud del cual los hogares de renta
baja puedan alquilar electrodomésticos eficientes desde el punto de vista energético. El régimen de financiacién permite a
los hogares de renta baja acceder a aparatos eficientes desde el punto de vista energético sin necesidad de asumir los costes
iniciales y, en tltima instancia, contribuye a reducir los gastos energéticos y a mejorar la situacién financiera de las familias
de renta baja.

6.6. Fomentar la asistencia técnica a los agentes sociales. Articulo 24, apartado 3, letra e)

6.6.1.  Ambito de aplicacion del requisito

El articulo 24, apartado 3, letra e), reconoce la valiosa contribucion de los agentes sociales al aplicar politicas y medidas
para luchar contra la pobreza energética. Los Estados miembros pueden fomentar la asistencia técnica a los agentes
sociales para reforzar su pericia y sus conocimientos técnicos. Esta ayuda es esencial para mejorar su capacidad de
promover la participacion activa de los clientes vulnerables en el mercado de la energia y fomentar cambios positivos en la
forma en que interactdan con la energfa.

6.6.2.  Eleccion de las medidas de actuacion para cumplir el requisito

Los agentes sociales en el contexto del articulo 24, apartado 3, letra e), pueden referirse a: organismos publicos, privados y
benéficos, empresas sociales e instituciones religiosas con fines sociales. El proceso de aplicacién puede beneficiarse
especificamente de la participacion activa de los agentes sociales de la vivienda, la sanidad, la proteccién de los
consumidores, la cohesi6n y el desarrollo comunitarios y los servicios sociales.

La experiencia practica demuestra que la asistencia técnica prestada a los agentes sociales, puede consistir, entre otras cosas,
en:

a) la creacién de un sitio web completo que proporcione a los agentes sociales informacion detallada sobre conceptos y
procedimientos relacionados con la energia (por ejemplo, facturas energéticas, procedimientos legales para las
desconexiones o derechos de los consumidores);

b) la creacién de diversas herramientas y publicaciones destinadas a mejorar el conocimiento y la capacidad de los agentes
sociales para actuar directamente en asuntos relacionados con la energia (por ejemplo, fichas informativas, gufas
précticas o calculadoras del consumo medio);

¢) la prestacién de apoyo personalizado a los agentes sociales mediante la orientacion y el asesoramiento continuos,
sesiones de formaci6n o visitas sobre el terreno;

d) la organizacién de formaciones generales y especificas para los agentes sociales, que van desde una formacién sobre
capacidades bdsicas que contenga médulos juridicos, administrativos, sociales y técnicos hasta una formacién
exhaustiva sobre, por ejemplo, el funcionamiento del mercado de la energia, la alfabetizacién financiera y la
alfabetizacion digital;

(*) Recomendacién de la Comision, del 12 de diciembre de 2023, relativa a la transposicién del articulo 30, sobre los Fondos Nacionales
de Eficiencia Energética y el apoyo econémico y técnico, de la Directiva (UE) 20231791, relativa a la eficiencia energética («versién
refundida de la DEE») (DO C, C[2023/1553, 19.12.2023, p. 1, ELL: http://data.curopa.eu/eli/C/2023/1553/0j).

(*') Para mds informacion sobre el tema: Comisién Europea, 2022: The evolution of financing practices for energy efficiency in buildings, SME’s
and in industry: final report [«La evolucidn de las pricticas de financiacién para la eficiencia energética en los edificios, las pymes y la
industria: informe final», documento en inglés]. Disponible en: Report on the evolution of financing practices for energy efficiency in
buildings, SME’s and in industry, Oficina de Publicaciones de la UE (europa.eu) (consultado el 3 de octubre de 2023).
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e) el establecimiento de una red de intercambio de estrategias y practicas para hacer frente a la pobreza energética y
establecer conexiones entre las distintas partes interesadas del sector ptblico y la sociedad civil.

6.7. Garantizar el acceso a la financiacion, las ayudas o las subvenciones. Articulo 24, apartado 3, letra f)

6.7.1.  Ambito de aplicacion del requisito

El articulo 24, apartado 3, letra f), amplia el requisito del articulo 24, apartado 3, letra d), haciendo hincapié en la
importancia de garantizar que los grupos vulnerables tengan acceso a la financiacién, las ayudas o las subvenciones
adecuadas, vinculadas a unas ganancias energéticas minimas, y de facilitar el acceso a préstamos bancarios asequibles o
lineas de crédito especificas.

6.7.2.  Eleccion de las medidas de actuacién para cumplir el requisito

En la nota de orientacién relativa al articulo 30 se incluye una descripcién general de los sistemas e instrumentos de
financiacion, pero, para que estos sean eficaces, deben disefiarse de manera que sean accesibles y aceptados por los grupos
vulnerables sefialados. La experiencia demuestra que los regimenes de financiacién con las siguientes caracteristicas son
especialmente accesibles para los grupos vulnerables mencionados: (*)

a) Una parte del régimen de financiacién se reserva a los grupos vulnerables mencionados, es decir, los solicitantes que no
pertenecen al grupo destinatario no pueden acceder a la financiacion. De lo contrario, existe una alta probabilidad de
que los grupos de renta mds alta utilicen la totalidad de la subvencién.

b) Las condiciones de la subvencién tienen en cuenta las circunstancias econémicas de los grupos vulnerables
mencionados. Las necesidades de financiacién pueden variar significativamente entre hogares con rentas bajas, medias
y altas.

¢) Seaborda la escasa solvencia de los hogares vulnerables, lo cual puede lograrse mediante la inclusiéon de una garantia
en el régimen de financiacion o la aplicacion de un sistema de facturas. En un sistema de facturas, la refinanciacion de
las inversiones estd sufragada por el ahorro energético, mientras que la factura de suministro de energia o el pago
mensual de los costes de la vivienda se mantienen sin cambios.

d) Los cuellos de botella financieros se resuelven eficazmente garantizando la disponibilidad de fondos antes de que deba
pagarse el trabajo. Este enfoque contribuye a reducir al minimo los posibles obstaculos financieros. En su lugar, el pago
de la subvencion puede abonarse directamente al instalador, racionalizando el proceso de pago.

e) El régimen de financiacién se adapta a los diferentes contextos en los que los grupos vulnerables pueden tomar o no
una decision de inversion. Asi pues, los regimenes de financiacién destinados a la sustitucién de los electrodomésticos
estdn disefiados de manera diferente a los destinados a las renovaciones exhaustivas.

f) Garantizar la longevidad de la financiacion es crucial para mantener un acceso coherente a la ayuda financiera cuando
sea necesario. Si el régimen de subvenciones no es accesible de forma continua (por ejemplo, en caso de interrupcién
cuando se agotan los fondos presupuestarios para un periodo determinado), el impacto en los hogares vulnerables es
més significativo que en otros grupos de consumidores.

6.8. Establecimiento de una red de expertos. Articulo 24, apartado 4

6.8.1.  Ambito de aplicacion del requisito

El articulo 24, apartado 4, exige que los Estados miembros establezcan o utilicen una red de expertos ya existente para
desarrollar estrategias de apoyo a los responsables de la toma de decisiones a nivel local y nacional en la implantacién de
medidas de mejora de la eficiencia energética, asistencia técnica e instrumentos financieros dirigidos a reducir la pobreza
energética. El articulo 24, apartado 4, exige que los expertos de la red procedan de diversos sectores, como la sanidad, la
construccion y el sector social, y exige a los Estados miembros que se esfuercen por que la composicién de la red garantice
el equilibrio de género y refleje las perspectivas de todas las personas.

(**) Sunderland, L.y Gibb, D., 2022: Taking the burn out of heating for low-income households [«Acabar con los problemas de calefaccién en los
hogares de renta baja», documento en inglés]. Disponible en Taking the burn out of heating for low-income households - Regulatory
Assistance Project (raponline.org) (consultado el 3 de octubre de 2023).
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El articulo 24, apartado 4, también menciona una serie de actividades que pueden encomendarse a la red de expertos, que
se describen en la seccién 6.9 de las presentes directrices, «Asesoramiento ofrecido por la red de expertos».

6.8.2.  Eleccidn de las medidas de actuacién para cumplir el requisito

La red de expertos puede adoptar diversas formas estructurales, como, por ejemplo, un observatorio nacional
(normalmente financiado con fondos ptblicos), un organismo publico independiente de asesoramiento y control, o un
organismo dirigido por la sociedad civil o por el mundo académico que mantenga una relacién formalizada con los
responsables politicos.

A fin de garantizar la representacion sectorial pertinente de expertos en la red, deben buscarse expertos en sanidad,
construccién y el sector social. En el sector sanitario, la representacién puede incluir organismos de salud publica
gubernamentales y no gubernamentales, servicios sanitarios nacionales y representantes de la sociedad civil de
organizaciones benéficas, fundaciones y asociaciones en el dmbito de la salud fisica y mental, asi como grupos de personas
con discapacidad. En el sector de la construccidn, puede implicarse a departamentos o agencias publicas de viviendas y
comunidades, organismos nacionales de normalizacién en materia de vivienda, proveedores de viviendas sociales,
propietarios de viviendas, organismos representativos de arrendatarios y de propietarios de viviendas, asociaciones contra
la exclusién en materia de vivienda y para la proteccion de las personas sin hogar, asi como disefiadores y ejecutores de
programas de eficiencia y renovacién energéticas. En el sector social, los representantes pueden ser grupos de
consumidores, organismos de inclusién social y educacién, asociaciones publicas locales o regionales, ONG y
representantes de la sociedad civil de las redes de lucha contra la pobreza, asociaciones religiosas y grupos benéficos. Las
redes de expertos también pueden incluir a las administraciones publicas de otros sectores relevantes, como el agua o el
transporte, suministradores, distribuidores y reguladores de energfa, la comunidad académica y defensores del pueblo o
mediadores energéticos.

La consideracion del equilibrio de género entre los participantes también es importante por el hecho de que se ha sefialado
sistemdticamente que los hogares en los que las mujeres son cabeza de familia corren un mayor riesgo de pobreza
energética (**). Las organizaciones representativas dedicadas a grupos clave en riesgo de pobreza energética (como los
grupos de edad avanzada, los grupos familiares e infantiles y los grupos minoritarios, en particular los grupos de
inmigrantes y los refugiados), los investigadores que pueden presentar la escala, la prevalencia y las desigualdades
estructurales que conducen al riesgo de pobreza energética y potencialmente las personas que tienen experiencia vital
pueden contribuir a lograr esa composicién de la red de expertos. Para que las personas con experiencia vital puedan
contribuir satisfactoriamente a la red, podrian estudiarse soluciones que permitan su plena participacion, incluidos el pago
del tiempo y los viajes, la creacién de un entorno de compromiso inclusivo y la consideracion del tiempo comprometido y
el calendario de las actividades.

6.9. Asesoramiento ofrecido por la red de expertos. Articulo 24, apartado 4

El articulo 24, apartado 4, especifica que podrd encomendarse a la red de expertos la labor de prestar asesoramiento sobre
una serie de medidas pertinentes de evaluacion y reduccion de la pobreza energética.

La red puede respaldar el desarrollo de definiciones, indicadores y criterios nacionales sobre la pobreza energética, las
personas en situacion de pobreza energética y los clientes vulnerables, incluidos los usuarios finales [articulo 24,
apartado 4, letra a)] y la definicion o la mejora de los indicadores y conjuntos de datos pertinentes en materia de pobreza
energética [articulo 24, apartado 4, letra b)].

El articulo 24, apartado 4, también prevé la posibilidad de que la red de expertos preste asesoramiento sobre métodos y
medidas para garantizar la asequibilidad del coste de la vida, el fomento de la neutralidad de los costes de vivienda, o
formas de garantizar que la financiacion publica invertida en medidas de mejora de la eficiencia energética beneficie tanto
a los propietarios como a los arrendatarios de edificios y de unidades de edificios, en particular por lo que se refiere a las
personas afectadas por la pobreza energética, los clientes vulnerables, y, en su caso, las personas que viven en viviendas
sociales [articulo 24, apartado 4, letra c)].

(*) Oliveras, L. et al., 2021: Energy poverty and health: Trends in the European Union before and during the economic crisis, 2007-2016 [«Pobreza
energética y salud: tendencias en la Unién Europea antes y durante la crisis econdémica, 2007-2016», documento en inglés]. Disponible
en: Energy poverty and health:Trends in the European Union before and during the economic crisis, 2007-2016-ScienceDirect
(consultado el 3 de octubre de 2023); Murauskaite-Bull, 1., Feenstra, M., Creusen, A., Koukoufikis, G., Della Valle, N., Shortall, R. y
Stojilovska, A., Gender and Energy: The effects of the energy transition on women [<Los efectos de la transicién energética en las mujeres»,
documento en inglés], Oficina de Publicaciones de la Unién Europea, Luxemburgo, 2023, doi: 10.2760/511412, JRC132744.
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Aunque la implantacion de medidas de eficiencia energética puede reducir las facturas energéticas, dependiendo de c6mo se
financien dichas medidas, pueden aumentar el coste de la vida en otros dmbitos. Este es el caso, en particular, de las
viviendas sociales o las viviendas alquiladas, cuyos proveedores pueden requerir financiar parcialmente los costes de
renovacion a partir de los alquileres. Para evitar que aumenten los alquileres u otros costes, se proponen métodos para
mitigar la pobreza energética y reducir los costes energéticos que promuevan la neutralidad de los costes de vivienda
(cuando cualquier aumento del alquiler o coste de reembolso esté totalmente cubierto por el ahorro energético) (*°). Una
medida central para garantizar que los costes de la vivienda no aumenten es subvencionar significativamente las medidas
de eficiencia energética mediante la financiacién publica, evitando o reduciendo la necesidad de reembolsar la financiacion.
En la seccion 6.5 de las presentes directrices se describen las medidas pertinentes para permitir el despliegue de
herramientas de financiacién y financieras adecuadas y en la seccién 5.5, cémo abordar la divisién de incentivos.

Por dltimo, la red de expertos puede ofrecer asesoramiento sobre medidas para evitar situaciones en las que ciertos grupos
se vean mds afectados o corran un mayor riesgo de verse afectados por la pobreza energética, o sean mas vulnerables a los
efectos adversos derivados de esta, en razén de sus ingresos, género, condiciones de salud o pertenencia a un grupo
minoritario [articulo 24, apartado 4, letra d)].

La evaluacién de los indicadores de pobreza energética y la desagregacion de estos datos por renta, género, tenencia de la
vivienda y otros datos complementarios, realizada por observatorios nacionales de pobreza energética o redes de expertos,
pueden contribuir a una comprensién a escala nacional y local mds matizada de quién estd mds expuesto a la pobreza
energética y de la correlacion con factores estructurales y sociales. Las redes nacionales de expertos también pueden llevar
a cabo investigaciones sobre la eficacia y los impactos distributivos de la energia, la renta u otras politicas sociales para
determinar los beneficiarios y las cargas sociales adicionales creadas. Las proyecciones hacia el futuro sobre las tasas de
pobreza energética y los riesgos derivados de las variaciones de los precios de la energifa también pueden poner de relieve
riesgos para determinados grupos. Esto puede influir en el disefio de politicas y programas de apoyo que aborden o
prevengan la pobreza energética que sufren determinados grupos de riesgo.

7. REQUISITOS DE INFORMACION

7.1. Actualizacion de los planes nacionales integrados de energia y clima

De conformidad con el articulo 14, apartado 2, del Reglamento (UE) 2018/1999, los Estados miembros deben presentar, a
més tardar el 30 de junio de 2024 y, posteriormente, a mds tardar el 1 de enero de 2034 y luego cada diez afios, una
actualizacién de la dltima versién notificada de su plan nacional integrado de energia y clima. En el articulo 14,
apartado 1, se exige a los Estados miembros que presenten un proyecto de actualizacion del plan nacional integrado de
energia y clima siempre un afio antes de la fecha limite de presentacion establecida en el articulo 14, apartado 2.

Ademas del Reglamento (UE) 2018/1999, el articulo 22, apartado 2, de la Directiva (UE) 2023/1791 exige a los Estados
miembros que tomen las medidas adecuadas para promover y facilitar el uso eficiente de la energia por parte de los
consumidores finales y los usuarios finales y que tales medidas formen parte de una estrategia nacional, como los planes
nacionales integrados de energia y clima o la estrategia de renovacion a largo plazo establecida con arreglo al articulo 2 bis
de la Directiva 2010/31/UE.

7.2. Informes de situaciéon

El articulo 17 del Reglamento (UE) 2018/1999 exige a los Estados miembros que presenten sus informes de situaciéon
nacionales de energfa y clima abarcando las cinco dimensiones de la Unién de la Energia, siendo la eficiencia energética
una de ellas.

El articulo 24 del Reglamento (UE) 2018/1999 especifica la informacién que debe comunicarse en relacion con las medidas
adoptadas para abordar la pobreza energética.

En caso de que un Estado miembro considere, sobre la base de una evaluacion del niimero de hogares en situacién de
pobreza energética, que cuenta con un niimero importante de este tipo de hogares, dicho Estado miembro debe incluir en
su informe de situacién nacional integrado de energfa y clima informacion sobre los avances hacia el objetivo nacional
indicativo de reducir el nimero de hogares en situacién de pobreza energética e informacién cuantitativa sobre el nimero
de hogares en situacién de pobreza energética y, cuando se disponga de ella, informacion sobre las politicas y medidas para
abordar la pobreza energética.

(**) La neutralidad de los costes de la vivienda es un término utilizado tanto por el sector de la vivienda social como por las organizaciones
representativas de los arrendatarios para garantizar que el coste total de la vivienda (incluidos los alquileres e hipotecas, las facturas
energéticas y otras facturas) no aumente tras la renovacion. El ahorro en la factura energética puede utilizarse para reembolsar parte de
la inversi6n inicial en medidas de eficiencia energética, por ejemplo mediante un aumento del alquiler, pero solo hasta el punto de que
el coste total de la vivienda sea el mismo que antes de la renovaciéon. Mds informacion en la Unién Internacional de Inquilinos y en el
portal Housing Europe. (Consultado el 8 de marzo de 2023).
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Ademas, el articulo 24 de la Directiva (UE) 2023/1791 exige a los Estados miembros que notifiquen las medidas de mejora
de la eficiencia energética y las medidas conexas de proteccién de los consumidores o de informacién, en particular las
establecidas en el articulo 8, apartado 3, y el articulo 22 de la Directiva (UE) 20231791, aplicadas con caracter prioritario
entre las personas afectadas por la pobreza energética, los clientes vulnerables, las personas en hogares de renta baja y, en su
caso, las personas que viven en viviendas sociales a fin de reducir la pobreza energética en el marco de los requisitos de
comunicacién de informacién vigentes establecidos en el articulo 24 del Reglamento (UE) 2018/1999.
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