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Procedimiento de Atencion al Cliente y Resolucion de Reclamaciones

En Voltiva Energy nos tomamos muy en serio la satisfaccion de nuestros clientes. Si
tienes cualquier incidencia, disconformidad o reclamacion relativa a tu contrato de
suministro eléctrico o a nuestras facturas, ponemos a tu disposicion un sistema agil,
transparente y totalmente gratuito para resolverlo.

A continuacion, te detallamos como funciona nuestro procedimiento de
reclamaciones, los canales disponibles vy los plazos legales aplicables.

1. Canales de Atencion y Horarios

Puedes ponerte en contacto con nuestro Servicio de Atencion al Cliente (SAC) a
través de cualquiera de las siguientes vias gratuitas:

o Teléfono Gratuito: 900 649 086

e WhatsApp: 868 952 028

o Correo Electronico: info@voltiva.energy

Nuestros Horarios de Atencion:

e Horario Habitual:
o Lunes a Jueves: de 9:00 ha 14:00 h y de 16:00 ha 18:00 h.
o Viernes: de 9:00 h a 15:00 h.

e Horario de Verano (Del 1 de julio al 31 de agosto):

o Lunes a Viernes: de 8:00 h a 15:00 h.

2. Procedimiento paso a paso para presentar una Reclamacion

1. Presentacion: El cliente podra presentar su reclamacion por cualquiera de los
canales arriba indicados, identificandose con su nombre, apellidos, DNI/NIE v,
a ser posible, el niUmero de contrato o CUPS de su suministro.

2. Identificacion y Justificante: En el mismo momento en que presentes tu
reclamacion, te asignaremos un codigo o numero de identificacion
correlativo. Si realizas la reclamacion por escrito (correo electronico o
WhatsApp), te enviaremos un justificante de recepcion con dicho codigo. Sila
haces por teléfono, tienes derecho a solicitar que se te remita el justificante
por escrito.

3. Analisis y Propuesta: Nuestro equipo especializado analizara el caso
internamente para comprobar el origen de la incidencia (comercial, facturacion,
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o si corresponde a una incidencia técnica de la empresa Distribuidora de la
zona).

3. Plazo de Resolucion

De conformidad con la normativa vigente, Voltiva Energy se compromete a dar una
respuesta y resolver la reclamacion planteada en los siguientes plazos:

e 15 dias habiles: plazo general, y también para reclamaciones de facturacion,
cobros indebidos y medida de consumo en consumidores con potencia > 15kW.

e 5 dias habiles: para reclamaciones de facturacion, cobros indebidos y medida de
consumo en consumidores con potencia < 1b6kW.

e 2 horas: para incidencias relacionadas con la continuidad del suministro (cortes,
suspensiones), indicando causa e informacion estimada de reposicion.

4. Subsanacion

Si una solicitud se presenta incompleta, tiene un plazo de 10 dias habiles para
subsanarla. El plazo de resolucion empieza a contar desde la subsanacion; si no se
subsana, la solicitud se archiva y se comunica al usuario.

5. Comunicacion de la resolucion

La resolucion se comunicara por el mismo canal de presentacion, o por otro a eleccion
del usuario entre las opciones ofrecidas.

6. Vias Alternativas de Resolucion de Conflictos (Escalado)

Si transcurrido el plazo establecido y no has recibido respuesta por nuestra parte, o si
la propuesta de resolucion ofrecida no es de tu conformidad, puedes acudir de forma
totalmente gratuita a la siguiente plataforma para resolver sus litigios.

Junta Arbitral de Consumo de la Region de Murcia
e Email: juntaarbritral@carm.es
e Teléfono: 868 290 155
o Direccion: Ronda de Levante, 11, 4° Planta, 30008 Murcia.

Todo ello se entiende sin perjuicio del derecho del consumidor a interponer las
acciones judiciales que estime oportunas ante los Juzgados vy Tribunales
correspondientes de su domicilio.
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