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2. SERVICIO DE MEDIACION

2.3 Experiencias mediadoras en 2016
2.3.2 En materia de consumo

Una asociacion de vecinos solicitd a la Defensoria una intervencion mediadora con el objeto de favorecer
un dialogo directo con la entidad suministradora del agua en el municipio de El Rubio. Exponian su
deseo de intercambiar opiniones acerca de la informacién vertida por la empresa, en sus escritos de
contestacion a sendas quejas tramitadas previamente en esta Institucion en via de supervision, cuyos
numeros de referencia son las quejas 13/1954 y 16/3772.

Dichas quejas eran relativas, por un lado, al material empleado por la acometida de agua en el municipio
y los posibles riesgos que pudieran derivarse para la salud de los convecinos del uso del amianto en la
misma y, por otro lado, respecto del régimen tarifario aplicable a la localidad de El Rubio en materia de
suministro de agua.

En la sesion de mediacion, que tuvo como objetivo la reformulacién de las respectivas narrativas y
la mejora del clima de entendimiento entre la Asociacion y el Consorcio, las partes pudieron debatir
abiertamente sobre los aspectos que les preocupaban y aclarar cuestiones técnicas que se habfan vertido
en los informes que conforman los citados expedientes de queja.

Conello, debe resaltarse el esfuerzo dedicado por ambas partes al tratamiento dialogado de estos asuntaos,
que ha hecho posible iniciar un cauce de entendimiento directo y autbnomo entre ellas, a partir de esta
intervencién mediadora de la Defensoria, que no obstante continla a su disposicién para cualquier ayuda
o0 intervencidon que pueda prestarse.

3. OFICINA DE ATENCION CIUDADANA

3.3 Datos estadisticos sobre las consultas

3.3.4 Distribucion de consultas atendiendo a las
materias

3.3.4.1 Personas en situacion de pobreza y exclusion social

Esta historia y muchas otras de ciudadanos que han sido despedidos o que se han endeudado con
empresas de préstamo facil y quieren salir del atolladero nos llegan a la Oficina de Atencién Ciudadana, y
nos solicitan una segunda oportunidad para volver a ser personas, ya que la actual normativa no ofrece
una respuesta suficiente.

Hemos empezado a estudiar la situacién en la que se encuentra la Ley de segunda oportunidad
junto con el Colegio de Notarios y las Camaras de Comercio, para analizar la aplicacién del mecanismo
de segunda oportunidad regulado en la Ley 25/2015. Nuestro interés se ha centrado en conocer la
operatividad de este mecanismo y sus posibilidades de aplicacion a las personas que presentan quejas en
esta Institucion, entre ellas, personas fisicas, profesionales, autbnomos y pequefios empresarios en situacion
de sobreendeudamiento. Estos nos manifiestan que se encuentran en grave precariedad econémica,
incluyendo riesgos de desahucio de sus viviendas habituales y otras problematicas, situaciones por las
gue desde hace afios venimos reclamando esta ley. Nos hemos informado de como se pone en marcha
dicho mecanismo; cuales son sus tramites; qué coste implica el mismo para el solicitante; cual su duracion
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