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aproximada o qué deudas podrian beneficiarse de este mecanismo y cuales no. Los notarios nos han
informado de la escasa aplicacion de esta ley en personas fisicas (las empresas se dirigen a las camaras
de comercio o de empresarios).

Mantendremos esta colaboracion y sopesamos la oportunidad de celebrar unas jornadas especificas en
las que estudiar si son necesarias modificaciones a esta normativa para que las personas que no pueden
pagar sus deudas puedan salir a flote y vivir.

3.4.9 Consumo

La mayoria de las consultas, casi el 40%, son acaparadas por las quejas con respecto a los servicios financieros
(cldusulas suelo, productos de inversion, comisiones bancarias, etc.) Estas, con diferencia, constituyen el
monto principal de consultas que llegan en materia de consumo.

Fundamentalmente en este afio han sido muchas las consultas sobre cémo recuperar las clausulas sueloy
los gastos hipotecarios a la luz de las sentencias del Tribunal de Justicia de la Union Europea, recaidas en la
materia. Desde el Defensor del Pueblo Andaluz hemos realizado un comunicado, pidiendo a las entidades
financieras que acaten plenamente la Sentencia del TJUE, asuman sus consecuencias y acepten la creacion
de un drgano extrajudicial para resolver de forma rapida y gratuita las peticiones de las personas afectadas.
Asimismo, entendemos que las entidades financieras deben hacer un ejercicio de responsabilidad social y
aceptar la devolucion de todo lo cobrado indebidamente por las cldusulas suelo, sin excluir a nadie.

También destacan las consultas en relacion con suministros energéticos (cortes de suministro, discrepancias
con facturas, imposibilidad de pago, etc.) o con la actuacién de acoso de las empresas de cobro de morosos,
para lo que realizamos una guia de actuacion contra dichas practicas.

4. QUEJAS NO ADMITIDAS Y SUS CAUSAS

3 De las quejas rechazadas y sus causas
3.3 No irregularidad

En materia de Servicios de Interés General y Consumo han sido ocho las quejas que no se han admitido
a trémite por esta causa, de las cuales mencionamos la queja 16/5527 en la que la persona promotora de
la queja mostraba su disconformidad con la actuacion de la OMIC de su municipio en la tramitacién de dos
hojas de reclamaciones formuladas.

Le indicamos que considerabamos que la actuacion de la OMIC se habia ajustado a la normativa de
proteccion de las personas consumidoras que resultaba de aplicacion, tramitando su reclamacion ante
las empresas reclamadas y, ante la falta de satisfaccion de su pretension, remitiéndole a otros cauces que
tenfa a su disposicion para la defensa de sus intereses, ademas de remitir a la Administracion competente
para el gjercicio de las actuaciones sancionadoras que pudieran resultar oportunas.


http://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/el-defensor-del-pueblo-andaluz-solicita-a-las-entidades-financieras-que-acaten-la
http://www.defensordelpuebloandaluz.es/que-hacer-ante-una-situacion-de-acoso-por-empresas-de-cobro-de-morosos
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3.5 Sin competencia

Han sido 5 las queja no admitidas a tramite en materia de Servicios de Interés General y Consumo
por no tener competencias sobre el asunto tratado. De estas destacamos la queja 16/6706, en la que la
persona promotora mostraba su desacuerdo con el horario para pago de recibos que tenia establecido
su entidad bancaria.

Aeste respecto se le explicd que el propio Banco de Espafia considera que se trata de una decision libremente
adoptada en su funcionamiento operativo y de organizacion interna, ya que no existe disposicion legal que
estableciera un determinado horario como obligatorio.

Distinto es el caso cuando las entidades actian como entidades colaboradoras de organismos publicos
(ayuntamientos, universidades, Seguridad Social, etc.) para el cobro de tasas, impuestos, multas, pagos de
pensiones, etc. Entonces sefiala el Banco de Espafia que habra que estar alo establecido en el correspondiente
convenio de colaboracién, de tal forma que no seria admisible aqui remitirse al horario de pago de recibos
en caso de que la entidad dispusiera de carteles en las oficinas informando de dicha limitaciéon para ese
tipo de servicio especifico. En este tipo ingresos o pagos, la entidad estaria actuando como una caja publica
sometida a la normativa administrativa correspondiente, de tal forma que habria que estar a lo recogido
en el correspondiente convenio de colaboracién, asi como a la normativa sectorial aplicable, por lo que
no estariamos ante un supuesto de aplicacién de la normativa bancaria de transparencia. (Memoria del
Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones 2015).

3.6 Sub-iudice

En materia de Servicios de Interés General y Consumo son dos las quejas que no se han admitido a tramite
por esta causa. De éstas destacamos la queja 16/1893 en la que se denunciaba la negativa de una empresa
de suministro de agua a realizar la oportuna contrataciéon para una vivienda por falta de autorizacion de
la propietaria de ésta, que habia solicitado la baja. Tras analizar la documentacién facilitada, observamos
que por sentencia judicial se imponia a la titular del contrato el deber de restablecer el suministro de
agua en el plazo de 15 dfas. Ante su incumplimiento entendiamos que procedia la ejecucion de sentencia,
para lo cual, instamos a la persona promotora de queja a poner en conocimiento del érgano judicial la
correspondiente informacion.

3.8 Sin recurrir previamente a la administracion

De entre las 29 quejas que en materia de Servicios de Interés General y Consumo no se han admitido a
tramite en 2016 por esta causa hay que sefialar aquellas en las que las personas afectadas denunciaban
actuaciones irregulares por parte de determinadas entidades financieras sin haber presentado la oportuna
reclamacion ante la propia entidad con objeto de que pudiera dar respuesta a sus peticiones y/o reclamaciones,
como es el caso de la queja 16/2630, queja 16/3834, queja 16/6209, queja 16/6215.
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4.3.10 Transcurso de mas de un ano

En el afio 2016 han sido 2 las quejas que, en materia de Servicios de Interés General y Consumo, no se han
admitido a tramite por tratarse de unos hechos que habrfan tenido lugar afios atras. De ellas destacamos
la queja 16/0025 en la que la persona interesada se dirigia a esta Institucion por disconformidad con las
cantidades cobradas por una empresa de telefonia en concepto de penalizacion por incumplimiento del
contrato de permanencia.
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