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1.12.1. Introducciéon

Consideramos oportuno comenzar este apartado introductorio dando cuenta de la aprobacién de una
norma, cuya publicaciéon se ha producido ya en 2021 mientras se redactaba este Informe Anual y que nos
parece especialmente relevante para la materia que nos ocupa.

Nos referimos al Real Decreto 1/2021, de 19 de enero, de proteccion de los consumidores y usuarios
frente a situaciones de vulnerabilidad.

Esta norma regula el concepto de persona consumidora vulnerable, dando respuesta asi a una antigua
aspiracion de esta Institucion, compartida por muchas de las administraciones y asociaciones del tercer
sector de accion social, que venian demandando desde hace tiempo la necesidad de definir claramente
este concepto para dotar de seguridad juridica a las medidas adoptadas para reforzar la proteccion de
las personas consumidoras en situacion de especial vulnerabilidad. Se trata de una norma que debera ser
objeto de especial atencion tanto por parte de autoridades publicas como de empresas privadas en las
relaciones de consumo.

La norma establece que, «a los efectos de esta ley y sin perjuicio de la normativa sectorial que en cada
caso resulte de aplicacion, tienen la consideracion de personas consumidoras vulnerables respecto de
relaciones concretas de consumo, aquellas personas fisicas que, de forma individual o colectiva, por sus
caracteristicas, necesidades o circunstancias personales, econdmicas, educativas o sociales, se encuentran,
aunque sea territorial, sectorial o temporalmente, en una especial situacion de subordinacion, indefension
o desproteccion que les impide el ejercicio de sus derechos como personas consumidoras en condiciones
de igualdad».

Se trata de una definicion compleja porque parte de la consideracién de que las situaciones de
vulnerabilidad que pueden afectar a una persona en una relacién de consumo pueden ser muy variadas,
cambiantes y depender de factores muy diversos, que pueden incluso provocar que una persona pueda
ser vulnerable en una determinada relacion de consumo y no serlo en otra.

Dice a este respecto la Exposicion de Motivos que “la situacion de vulnerabilidad no se deriva de
circunstancias estrictamente personales, sino que hay que considerar aspectos de origen demogrdfico,
social e, incluso, relacionados con cada entorno de mercado concreto”. Y continua sefialando que "las
condiciones que predisponen a la vulnerabilidad en las relaciones de consumo exceden el plano de lo
estrictamente econdomico, tradicionalmente aproximado con indicadores del nivel de renta”, para concluir
afirmando que se concibe “la vulnerabilidad en el admbito del consumo como un concepto dindmico, en el
sentido de que no define a las personas o a los colectivos como vulnerables de una forma estructural ni
permanente. De esta forma, una persona puede ser considerada vulnerable en un determinado dmbito de
consumo, pero no en otros. Ademds, esa condicion de vulnerabilidad podrd variar a lo largo del tiempo
segun puedan hacerlo las condiciones que la determinan, tanto las de tipo personal como las sociales o
de contexto”.

En este sentido, la norma contempla como colectivos que pueden encontrarse en una situacion de especial
vulnerabilidad en las relaciones de consumo a las personas mayores, las personas con discapacidad, las
mujeres y las personas menores.

El objetivo de la norma, segun proclama es «garantizar con un grado mayor de proteccion a los derechos
en determinados supuestos en los que la persona consumidora se ve afectada por una especial situacion de
vulnerabilidad que puede incidir en su toma de decisiones ¢, incluso, forzarla a aceptar ciertas condiciones
contractuales que en otra situacion no aceptaria».

Nos parece una norma muy oportuna y necesaria, por lo que, aunque haya sido publicada en 2021, hemos
considerado conveniente hacer una referencia a la misma en este apartado.

Continuando con el apartado introductorio y como venimos explicando de modo reiterado en relacién
a la materia de consumo, es importante aclarar que las quejas recibidas en relacion con la prestacion
de servicios por parte de empresas privadas escapan a nuestra competencia supervisora, por lo que,


https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2021-793
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en relacion a las quejas recibidas, nuestra actuacion se centra en la supervision de la Administracion de
consumo que haya intervenido en la tramitacion de la correspondiente reclamacion por parte del cliente.

No obstante, intervenimos ante dichas empresas cuando la cuestion afecta a servicios econdmicos de
interés general desde nuestra vision de una Institucion que actia como garante de derechos. Asi ha quedado
refrendado en los Principios de Venecia, aprobados por la Comision Europea para la Democracia a través del
Derecho, al sefialar que el mandato del Defensor del Pueblo abarcara todos los servicios publicos y de interés
general ofrecidos a la ciudadania ya sea por parte del Estado, de los municipios, de los organismos estatales o
por entidades privadas.

Por este motivo, precisamente una de las medidas propuestas en el Informe Especial presentado a este
Parlamento en noviembre de 2020 para afrontar los retos y oportunidades en Andalucia tras la COVID se
referia a los servicios de interés general.

Asi, seflalabamos la necesidad de reconocer el derecho de acceso a los servicios de interés general en un
marco estatutario y constitucional, unido a una regulacion legal y reglamentaria que garantice el derecho
de todas las personas a unas prestaciones minimas que satisfagan sus necesidades basicas, incluyendo la
prohibicidon de interrupcion en su prestacion a aquellas personas que no puedan pagar el mismo por sus
circunstancias personales o econdémicas.

De este modo entendemos que se permitiria
solventar la principal carencia que existe
actualmente en relacion con los servicios de

“El dereCho de tOdas int.erlés general y que es la causa de que siglan

existiendo problemas como la pobreza energética
laS pel’sonas a uhas olhlfdrica,- la exclusion financiera; o la brecha
prestaciones minimas que digital.

= - En relacion con el concepto de servicios de

satISfagan SuUs neceS|dadeS interés general nos parece novedoso, y por eso
- 1/4 i

baSIcaS hemos 'clon3|d§rado oportunoldestacarlo, que ,la

legislacion nacional haya recogido una concrecion

de los servicios que se entienden “de caracter

basico de interés general”.

Ha tenido lugar con ocasién de la modificacion del texto refundido de la Ley General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios, operada por el articulo 3 del Real Decreto-ley 37/2020, de 22 de diciembre,
de medidas urgentes para hacer frente a las situaciones de vulnerabilidad social y econédmica en el &mbito
de la vivienda y en materia de transportes.

Dicha modificacion normativa ha establecido la obligacion de gratuidad de los teléfonos de atencion
al consumidor para las empresas prestadoras de servicios de caracter basico de interés general. Define
por tales «los de suministro de agua, gas, electricidad, financieros y de seguros, postales, transporte
aéreo, ferroviario y por carretera, proteccion de la salud, saneamiento y residuos, asi como aquellos que
legalmente se determinen».

La omision en dicha cita a los servicios de telecomunicaciones entendemos que debe ser suplida, por la
remision que realiza a la legislacion sectorial, mediante las previsiones de la Ley 9/2014, de 9 de mayo,
General de Telecomunicaciones. En su articulo 2 se cita expresamente que las telecomunicaciones son
servicios de interés general que se prestan en régimen de libre competencia y, de ahi, las obligaciones de
servicio publico que se imponen.

En todo caso, este nuevo concepto de “servicios de caracter basico de interés general” no deja de
suscitarnos alguna dudas, por cuanto parece apartarse del concepto tradicional de “servicios econdmicos
de interés general” elaborado en el marco del acervo juridico europeo y que incluye especificamente a
los servicios energéticos, de suministro de agua, de telecomunicaciones, financieros y de transporte. Un
concepto y una categorizacion que ha venido siendo utilizado por esta Institucion para describir la extension

&


https://www.venice.coe.int/webforms/documents/default.aspx?pdffile=CDL-AD(2019)005-spa
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/derechos-de-la-ciudadania-durante-la-covid-19-primera-ola-de-la-pandemia
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2020-16824
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2020-16824
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2020-16824
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de su a@mbito de intervencion en materia de consumo y en relacion a la actuacion de determinadas empresas
privadas, y que consideramos oportuno mantener como referente.

Por otro lado, no podemos dejar de citar en este apartado introductorio la nueva Directiva (UE) 2020/1828
del Parlamento europeo y del Consejo, de 25 de noviembre de 2020, relativa a las acciones de representacién
para la proteccion de los intereses colectivos de los consumidores.

Entre sus Considerandos resulta destacable que, al justificar la extension de su @mbito de aplicacion,
sefiala que el mismo debe reflejar la evolucion reciente en el ambito de la proteccidn de los consumidores.
Asi, seflala que los consumidores actuan ahora en un mercado cada vez mas globalizado y digitalizado
por lo que conseguir un alto nivel de proteccion para los mismos requiere que el alcance de la Directiva
se extienda, ademas de a la normativa general de proteccion de los consumidores, a ambitos como la
proteccion de datos, los servicios financieros, los viajes y el turismo, la energia y las telecomunicaciones.

En este sentido, considera que la demanda de servicios financieros y de inversion por parte de los
consumidores ha aumentado, por lo que estima importante mejorar la aplicacion de la normativa sobre
proteccion de los consumidores en estos ambitos. Asimismo, destaca la evolucion del mercado de consumo
en el ambito de los servicios digitales y entiende que el mismo requiere de una aplicacion mas eficaz de la
normativa sobre proteccion de los consumidores, incluida la proteccion de datos.

Entrando ya en el andlisis de lo acontecido en esta materia en 2020, y por lo que se refiere a los suministros,
debemos decir que el confinamiento domiciliario ordenado tras la declaracién del estado de alarma a causa
de la crisis sanitaria ocasionada por la COVID-19 ha puesto de manifiesto, mas si cabe, la certeza de que
contar con un adecuado suministro de agua, luz o gas en el hogar para poder desarrollar con normalidad
la vida diaria resulta una necesidad basica cuya garantia deben proveer los poderes publicos.

No es por tanto de extrafiar que una de las primeras medidas que adoptd el Gobierno poco después de
la declaracion del estado de alarma fuera dirigida precisamente a garantizar estos suministros.

Inicialmente se establecid la garantia de suministro de agua y energia a consumidores vulnerables,
prohibiendo los cortes de suministro a aquellos consumidores en los que concurriera la condicion de
consumidor severo o en riesgo de exclusion social de acuerdo con las definiciones contenidas en la normativa
de bono social. Dias después se extendid dicha prohibicion a cualquier domicilio que tuviera la consideracion
de primera vivienda.

En aquel momento esta Institucion considerd oportuno emitir un comunicado destacando lo acertado y
necesario de la medida, aunque mostrando nuestra preocupacién por cuanto la misma no solucionaria el
problema de aquellos hogares que ya tuviesen cortado el suministro por impago o por otros motivos a la
fecha de aprobacién de esta norma.

Por ello, solicitamos que se incluyesen entre las medidas sociales reguladas la obligacion de las empresas
suministradoras de reponer el suministro en aquellos hogares afectados por un corte previo, aun cuando
estuviera debidamente justificado, especialmente si residian en el mismo menores o personas en situacion
de vulnerabilidad o exclusiéon. Manteniendo el suministro, al menos mientras durase la situaciéon de
excepcionalidad. Exceptudbamos de nuestra peticion, como es légico, aquellos supuestos en que la
reconexion no fuera posible por razones técnicas o de seguridad debidamente acreditadas.

Dado que la plasmacion juridica de nuestra peticion podia demorarse, pedimos a todas las compafiias
suministradoras que, por responsabilidad social, aceptasen su aplicacién, voluntariamente y sin demora.

Una vez finalizada la vigencia de la declaracion del estado de alarma el 21 de junio de 2020, el Gobierno
amplio la garantia de suministros basicos hasta el 30 de septiembre, como parte de las medidas de extension
del escudo social para la proteccion de la ciudadania frente a los efectos derivados de la crisis sanitaria
de la COVID-19.

Llegada esta fecha de prérroga el Gobierno dictd, el Real Decreto-Ley 30/2020, de 29 de septiembre, de
medidas sociales en defensa del empleo, en cuya Disposicion Adicional sexta se acordaba la incorporacion

&



https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2020-81785
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2020-81785
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-L-2020-81785
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/pedimos-que-las-companias-suministradoras-vuelvan-a-dar-suministro-provisional-a-aquellos
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2020-11416
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2020-11416
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de una nueva categoria de consumidor vulnerable con derecho a la percepcion del bono social eléctrico y
a la proteccion especial frente a la interrupcién del suministro de luz.

Esta norma fue cuestionada por quienes consideraban necesario que se mantuviera la prohibicion total
de corte de suministro. Asimismo, se cuestionaba que quedaran fuera de la garantia los suministros de
gas y agua, al no contar con una normativa especifica que prohibiera los cortes por impago a colectivos
vulnerables, al modo del bono social eléctrico.

La declaracién de un nuevo estado de alarma para contener la propagacion de infecciones causadas por
el SARS-CoV-2, mediante Real Decreto 926/2020, de 25 de octubre, replanted la necesidad de adoptar
otra vez las mismas medidas de garantia de suministros y propicio la aprobacién del Real Decreto-ley
37/2020, de 22 de diciembre, de medidas urgentes para hacer frente a las situaciones de vulnerabilidad
social y econémica en el ambito de la vivienda y en materia de transportes. En su Disposicion adicional
cuarta ha quedado establecida, durante la vigencia del actual estado de alarma, la prohibicién de cortes
en el suministro de energia eléctrica, gas natural y agua a consumidores vulnerables, cuya definicion se
corresponde con la del bono social eléctrico.

Segln recoge su exposicion de motivos, la extraordinaria y urgente necesidad de esta medida viene
justificada por la situacion excepcional derivada de la crisis sanitaria y econdmica, el caracter esencial de
estos suministros para los hogares y la proximidad del invierno, que coincide con la época del afio en la
gue mayor consumo energético se produce.

Sin perjuicio de estas medidas de proteccion, cuya finalizacion en el tiempo esta prevista para mayo de
2021, nos parece oportuno en este punto destacar la necesidad de abordar definitivamente la garantia de
suministros y la prohibicion de corte en situaciones de necesidad como un derecho fundamental vinculado
a la dignidad de la persona y a la proteccion de su salud.

En cuanto al suministro de luz, debemos reiterar que ain no se han concretado en normas de obligado
cumplimiento las propuestas incluidas en la Estrategia Nacional contra la Pobreza Energética. Dicha
Estrategia se aprobaba para dar cumplimiento al mandato contenido en el Real Decreto-ley 15/2018, de
5 de octubre, de medidas urgentes para la transicidn energética y la proteccidn de los consumidores.

En el Informe Anual correspondiente al ejercicio pasado hicimos una valoracion positiva de su contenido
en relacion con la necesaria superacion de las carencias que presenta el actual mecanismo del bono social
eléctrico para hacer frente al problema de pobreza energética.

Los datos ofrecidos en el Informe de actualizacidn de indicadores de pobreza energética facilitados por el
Ministerio para la Transicion Ecoldgica y el Reto Demografico en noviembre de 2020 presentaban mejoras
en los cuatro valores utilizados (gasto desproporcionado, pobreza escondida, temperatura inadecuada en
la vivienda en invierno y retraso en el pago de facturas). Estos datos, sin embargo, se refieren al afio 2019,
por lo que dada la dimension de la situacion vivida en 2020 y las consecuencias generadas por las medidas
adoptadas para abordar la crisis sanitaria, presumimos que los datos actuales seran notoriamente diferentes
y peores, por lo que requeriran de una actuacion urgente.

El Informe de actualizacion de datos para 2020 sigue poniendo de manifiesto que los problemas que
afectan a una mayor parte de la poblacion contindan siendo el gasto energético desproporcionado y la
HYPERLINK “https://www.miteco.gob.es/es/prensa/ultimas-noticias/miteco-presenta-los-indicadores-
de-pobreza-energética-de-2019/tcm:30-516524" pobreza energética escondida, con valores del 16,7% vy
del 10,6% de hogares, respectivamente.

Aunque el afilo 2020 haya venido marcado por la pandemia y entendamos que haya obligado a priorizar
determinadas cuestiones en las actuaciones de los poderes publicos, debemos insistir en la acuciante
necesidad de abordar de forma estructural las situaciones de pobreza energética mediante el oportuno
desarrollo normativo de la mencionada Estrategia.

Entre otros asuntos entendemos que deberia abordarse la regulacion del derecho a un minimo vital
energético -que propugnamos debe integrar la actual regulacion del denominado bono social eléctrico,

&


https://www.boe.es/boe/dias/2020/12/23/pdfs/BOE-A-2020-16824.pdf
https://www.boe.es/boe/dias/2020/12/23/pdfs/BOE-A-2020-16824.pdf
https://www.boe.es/boe/dias/2020/12/23/pdfs/BOE-A-2020-16824.pdf
https://www.miteco.gob.es/es/prensa/estrategianacionalcontralapobrezaenergetica2019-2024_tcm30-496282.pdf
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2018-13593
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2018-13593
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superando las notorias carencias e insuficiencias de la misma- y deberia hacerse extensivo al resto de
servicios energéticos.

Precisamente, coincidiendo con la redaccion de este Informe, en enero de 2021, se ha puesto de manifiesto
también la necesidad de una intervencion normativa que aborde el problema de las subidas desmedidas
del coste de la luz que se producen peridodicamente cuando llegan las épocas de mayor frio o mayor calory
el consumo eléctrico aumenta. Consideramos necesario que se adopten medidas que ayuden a atemperar
estas subidas o, al menos, a distribuir su incidencia a lo largo del afio.

En cuanto al suministro de agua hemos de destacar nuevamente que, pese al reconocimiento del derecho
humano al agua como minimo vital operado a través de la Ley de Aguas de Andalucia (redaccion por Ley
8/2018, de 8 de octubre, de medidas frente al cambio climatico y para la transicién hacia un nuevo modelo
energético en Andalucia), las condiciones de prestacidn y acceso a dicho derecho no han sido objeto del
debido desarrollo reglamentario para su oportuna implementaciéon. Tampoco han quedado recogidos en
la normativa autondmica los supuestos de vulnerabilidad en los que, en ningun caso, seria posible cortar
el suministro de agua por impago, al modo en que lo hace la normativa estatal del sector eléctrico.

Esperabamos que dicho desarrollo normativo se produjese a través del Reglamento de ciclo integral del
agua de uso urbano, cuya aprobacion inicial ya reclamabamos el afio pasado con ocasion de la elaboracion
de nuestro Informe Anual al Parlamento andaluz.

Afortunadamente muchas entidades suministradoras de agua tienen previstas medidas de ayuda para el
pago de facturas e incluso el reconocimiento del “minimo vital” en su propia normativa. Ademas, de modo
temporal, se encuentra vigente la garantia de suministros mientras persista la vigencia del actual estado
de alarma.

En relacidn con los servicios de telecomunicaciones propugnamos igualmente que se reconozca el derecho
de todas las personas a disponer de unas condiciones minimas para su acceso y disfrute, sin que sus
circunstancias econdmicas puedan privarles de tales servicios. Valoramos que esta regulacion deberia
ir mas alla del denominado abono social telefénico, incluido en la regulacion del servicio universal de
telecomunicaciones y del que actualmente solo pueden beneficiarse personas jubiladas y pensionistas con
rentas muy bajas.

Asi, resulta necesario ampliar el ambito subjetivo de su cobertura para incluir a todas las personas que
tengan la condicion de consumidores vulnerables. De igual modo deberia ampliar su @mbito objetivo para
incluir el derecho de acceso a internet.

También consideramos necesario que se garantice mediante una norma legal el acceso a unos servicios
financieros y bancarios basicos por parte de todas las personas, cualesquiera que sean su situacion personal
y econdmica, y su lugar de residencia.

Esa norma deberia incluir el derecho a disponer de una cuenta de pago bésica, tal y como aparece regulada
actualmente, y deberia estudiarse la posible extension de este derecho, con las oportunas limitaciones, a
otros servicios financieros y bancarios que cada vez resultan mas necesarios en una sociedad de consumo,
como seria el caso del acceso a los préstamos al consumo o a los préstamos hipotecarios.

Asimismo, deberian incluirse medidas que garanticen el acceso efectivo a los servicios financieros de las
personas que residen en zonas rurales o carecen de habilidades digitales para el acceso telematico a estos
servicios.

Por ultimo y en relacion a los servicios de transporte, entendemos necesaria una norma legal que
establezca las condiciones para que todas las personas, con independencia de cual sea su situacion personal
0 econdmica, puedan acceder a los servicios de transporte que precisen para ejercer su derecho a la
movilidad.

Esta regulacion deberia agrupar y ordenar todas las actuales regulaciones que contemplan ayudas o
bonificaciones en el acceso al transporte publico o privado, estableciendo una ordenacion de minimos

&


https://www.juntadeandalucia.es/boja/2018/199/1
https://www.juntadeandalucia.es/boja/2018/199/1
https://www.juntadeandalucia.es/boja/2018/199/1
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que garantice que todas las personas puedan acceder a estos servicios con independencia de su situacion
econdmica.

Del mismo modo, deberia establecer unos servicios minimos de transporte que garanticen el derecho a
la movilidad de todas las personas cualquiera que sea su lugar de residencia.

Finalmente en este apartado introductorio podemos destacar, entre las novedades legislativas en materia
de consumo, la aprobacion del Decreto 175/2020, de 27 de octubre, por el que se regula el derecho de
informacion de las personas consumidoras y usuarias prestatarias y garantes en los casos de emision de
participaciones hipotecarias o certificados de transmision de hipoteca, asi como en los de transmision,
cesion u otros actos o negocios juridicos que puedan producir la alteracién de la titularidad del contrato
de préstamo hipotecario sobre la vivienda, o del derecho de crédito derivado del mismo.

Esta cuestion ya estaba recogida en la Disposicion adicional tercera de la Ley 3/2016, de 9 de junio, para
la proteccion de los derechos de las personas consumidoras y usuarias en la contratacion de préstamos
hipotecarios sobre la vivienda. No obstante, el nuevo Decreto permite la concrecion de los derechos de
informacion de los consumidores y usuarios de contratos hipotecarios sobre la vivienda, realizados en
Andalucia, ante supuestos de cesion o transmision por parte de la entidad prestamista.

1.12.2. Andlisis de las quejas admitidas a tramite

A continuacién, vamos a iniciar el relato de las actuaciones desarrolladas en cada una de las materias que se
corresponden con servicios de interés general. Posteriormente, daremos cuenta de nuestra labor supervisora
de la administracion que tiene encomendada la defensa y proteccién de las personas consumidoras.

1.12.2.1. Servicios de interés general

1.12.2.1.1. Energia

Tal como hemos sefialado en el apartado introductorio, las circunstancias relacionadas con el confinamiento
domiciliario de la poblacion ordenado en marzo de 2020 pusieron en clara evidencia la necesidad de contar
con suministros basicos y, entre ellos, la luz.
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Pese a las medidas adoptadas para evitar los cortes de suministro, ya detalladas, a esta Institucion
acudieron personas afectadas por falta de luz desde antes de la declaracidn del estado de alarma,
solicitando una reconexién provisional, al menos mientras durase el confinamiento.

No siempre tuvieron éxito nuestras gestiones ante la compafiia suministradora, al oponerse a la reconexion
alegando, en la mayoria de ocasiones, las deficiencias existentes en la instalacion eléctrica que impedian el
restablecimiento del suministro o exigian de tareas de reparacion complejas que no se consideraban incluidas
en el concepto de atencion de averias que justificara el desplazamiento de los técnicos correspondientes.

Particularmente complejas fueron las gestiones en aquellos supuestos en que el corte de suministro era
consecuencia de un enganche ilegal previo. Aunque en estos casos el corte de suministro estaba mas que
justificado, entendia esta Institucion que habia que atender a la realidad de la situacion creada con el
confinamiento que impedia la movilidad y obligaba a permanecer en unas viviendas carentes de los servicios
mas esenciales, en ocasiones afectando a menores.

Asi ocurrié en la queja 20/1991, en la que la falta de luz incluso impedia el acceso al agua pues era
necesaria para accionar una bomba de pozo. Esta familia, con dos menores a cargo, ocupaba sin titulo una
vivienda y tenian enganchada la luz a una farola del alumbrado publico, que Unicamente tenia suministro
eléctrico en horario nocturno, lo que les impedia disponer de energia alguna durante el resto del dia.

Las gestiones realizadas ante el Ayuntamiento para encontrar una solucion al problema que posibilitase
un suministro continuado de luz a la vivienda no prosperaron, tras negarse el consistorio a mantener
permanentemente encendido el alumbrado publico en la zona o facilitar un generador a la familia.

Sin embargo, los Servicios Sociales nos dieron cuenta de las actuaciones desarrolladas con la familia,
indicando que no les constaba que hubieran presentado solicitud en el Registro Municipal de Demandantes
de Viviendas Protegidas. Asimismo se les habia ofrecido ayuda para el alquiler de una vivienda sin que la
hubieran tramitado pese a que contaban con la renta minima de insercion social, mas los ingresos de un
empleo durante casi un afio.

A la vista de dicha informacion, valoramos que la actuacion de los Servicios Sociales resultaba adecuada,
por lo que dimos por concluidas nuestras actuaciones.

En el caso de la queja 20/2044 los propios Servicios Sociales habian instado a la persona afectada a firmar
un plan de pagos de su deuda de luz. En todo caso nos parecié oportuno solicitar a Endesa que valorasen
la posibilidad de una reconexion urgente del suministro en la vivienda y mantenerlo al menos mientras
durase la situacion excepcional derivada del confinamiento domiciliario.

La distribuidora Endesa nos contestaba que, para poder dar servicio al suministro en cuestion, resultaba
necesario que fuese solicitado mediante una comercializadora. Con respecto al posible acuerdo de pago
de la deuda existente, se remitian a la comercializadora con la que se mantenia la deuda que motivo el
corte de suministro.

También la distribuidora rechazd la posibilidad de un suministro provisional y urgente para atender las
necesidad de dos vecinos de un municipio onubense, alegando la necesidad de ser solicitado mediante la
comercializadora que prefiriesen los afectados, a la que deberian dirigirse para formalizar la contratacion.

Con independencia de las circunstancias puestas de manifiesto por la trabajadora social explicativas de
la falta de éxito de las intervenciones sociales realizadas con ambas personas, seguiamos entendiendo
necesario aportar soluciones a la falta de luz en tales momentos. Por eso insistimos al Ayuntamiento
requiriéndole alternativas para suplir tal carencia o, en su defecto, posibilidades de orientacion -y en su caso
apoyo econdmico- para ambas personas por parte de los Servicios Sociales Comunitarios en la contratacion
de suministro y la gestion del bono social eléctrico.

Los casos puntuales de hogares privados de luz, aunque complejos de resolver en algunos supuestos, no
revistieron la excepcional dificultad que presentaron los cortes de suministro que afectaron a una localidad
entera o a algunas barriadas o zonas concretas de algunas ciudades.
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En ocasiones se trataba de problemas puntuales derivados de averias o incidencias en las redes de
suministro que normalmente han quedado subsanadas. Asi ocurriria en Beas (quejas 20/3235, 20/3236 y
20/3245), Barriada Huerta Alta en Cantillana (queja 20/1463), Chauchina (queja 20/0100), El Madrofio
(quejas 20/1870, 20/1871,20/1897 y 20/1898), Fuentes de Andalucia (queja 20/0299), Llanos del Espinar
en Castro del Rio (queja 19/6587), Barrio Nuevo San Andrés en Méalaga (queja 20/1970), Montefrio (queja
19/6707), Niebla (queja 20/5559) y Padul (queja 20/1106).

En los casos mas complicados, nos encontramos con problematicas sociales enquistadas en el tiempo.

Nos referimos especialmente al problema de algunos barrios socialmente desfavorecidos y que ya venian
soportando cortes de luz recurrentes y prolongados como consecuencia de una conjuncion de problemas:
por un lado, la proliferacion de enganches ilegales a las redes de suministro debidos a carencias econdmicas
de las familias, a la picaresca de algunos y, especialmente, a actividades delictivas relacionadas con el
cultivo indoor de marihuana, vy, por otro lado,
las insuficiencias o carencias en las redes de

“Sollcitando ue se suministro que abastecen a estas zonas.

q . Por este motivo dirigimos un comunicado

adoptasen medldas solicitando que se adoptasen medidas urgentes
por parte de las compaiiias suministradoras,

Urgentes por parte de las en colaboracion con los Ayuntamientos, para

garantizar el suministro continuado de luz en
todos los hogares, al menos mientras durasen
las circunstancias excepcionales derivadas de la
COVID-19.

Esta problematica se extiende a cada vez mas zonas y localidades de Andalucia, afectando especialmente
a familias y colectivos en condiciones de grave desfavorecimiento social y econémico, cuya vida cotidiana,
ya de por si dificil, se torna, como consecuencia de los cortes reiterados y prolongados del suministro
eléctrico, en un auténtico calvario que los acerca alin mas a los umbrales de la exclusion social.

compahias suministradoras”

Ejemplo claro de ello es la Zona Norte de Granada, cuya situacion no ha encontrado aun solucién pese
al tiempo transcurrido y las medidas adoptadas.

Precisamente en el mes de febrero, antes de declararse el estado de alarma, asistimos a la comision de
seguimiento del Protocolo de coordinacion interadministrativa ante situaciones de interrupcion de suministro
eléctrico en la zona norte en Granada.

En dicha comision estaban presentes la Junta de Andalucia, la Subdelegacion del Gobierno, el Ayuntamiento
de Granada, Policia Nacional, Guardia Civil y la compafiia Endesa. También acudieron como invitados el
Defensor de la Ciudadania de Granada y el parroco de La Paz.

Endesa se comprometié entonces a aumentar la potencia instalada en la zona antes de fin del mes de
marzo y mejorar las instalaciones eléctricas antes de fin del afio 2020. Las medidas comprometidas deberian
servir para poner fin, de una vez por todas, a los continuos cortes de luz que sufre esta zona de Granada.

Lamentablemente, a la presente fecha y pese a la ejecucién de las instalaciones comprometidas, el
problema de los cortes de luz persiste.

El problema de la Zona Norte de Granada se repite en las zonas mas deprimidas de nuestras ciudades
y pueblos, agravando asi las dificiles circunstancias socio econdmicas de la poblacidn que reside en los
mismos. Asi nos consta que se ha extendido a otros barrios de Granada como Caseria de Montijo y barrios
de distintas ciudades como El Puche en Almeria, Cerro de San Roque en Berja (Almeria), La Paz en Pinos
Puente (Granada), Poligono Sur y Torreblanca en Sevilla.

Los cortes de luz son reiterados y duraderos, lo que pone en riesgo la salud de las personas y dificulta
realizar una vida normalizada.
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https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-compania-adopta-medidas-para-solventar-los-problemas-de-cortes-de-luz-en-la-zona-de-huerta-alta
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/endesa-y-el-ayuntamiento-de-chauchina-nos-informan-de-la-solucion-a-los-problemas-de-cortes-de-luz
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/reparan-la-averia-de-un-transformador-que-provocaba-cortes-de-luz-en-el-madrono
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/dotaran-de-mejores-infraestructuras-electricas-a-la-zona-de-fuentes-de-andalucia
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/endesa-nos-da-cuenta-de-las-actuaciones-en-llanos-del-espinar-para-resolver-los-cortes-de-luz
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/nos-informa-de-las-actuaciones-realizadas-para-solucionar-los-cortes-de-luz-en-barrio-nuevo-de-san
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-compania-electrica-mejora-las-instalaciones-para-paliar-los-cortes-de-luz-continuos
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-compania-electrica-mejora-las-instalaciones-para-paliar-los-cortes-de-luz-continuos
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/solucionados-los-cortes-de-luz-en-padul-tras-resolver-las-incidencias-de-conexion-de-un-parque
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/el-defensor-solicita-a-endesa-y-a-los-ayuntamientos-medidas-excepcionales-para-solucionar
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Entre el Ultimo mes del afio y enero de 2021 las protestas vecinales han encontrado eco en los medios
de comunicacion, tras las bajas temperaturas registradas, reflejando la crudeza de la vida sin luz en estas
barriadas.

A este respecto, no podemos mas que reiterar la responsabilidad de todas las Administraciones con
competencia en la materia y de la empresa prestadora del servicio en la adopcién de cuantas medidas
resulten necesarias para garantizar el acceso en condiciones minimas de calidad al suministro eléctrico
de todas las personas que residen en las zonas afectadas y cumplen fielmente con sus obligaciones como
usuarias del servicio eléctrico.

Fuera de las circunstancias relacionadas con la crisis sanitaria derivada del COVID-19 durante el afio
pasado siguid acudiendo a esta Institucion la ciudadania ante facturaciones de luz o actuaciones de las
compaiiias eléctricas con las que muestran su disconformidad.

Podemos mencionar la queja 20/1813, referente a la facturacion de un almacén, ya que la interesada habia
abonado una factura pese a su disconformidad con la misma y, tras aceptarse la reclamacion, le comunicaron
que procedian a la devolucidn si bien existia un conflicto en torno al importe abonado previamente.

En la queja 20/1869 un ciudadano solicitaba un fraccionamiento adecuado de la deuda de luz por un
negocio que tuvo que cerrar, que superaba los mil euros y no tenia recursos suficientes para pagarlas al
encontrarse sin trabajo.

La respuesta de la comercializadora Iberdrola ofreciendo un plan de pagos en 12 mensualidades permitia
dar por solucionada la situacion expuesta.

La queja 20/1659 se referia al inadecuado estado en que quedod el equipo de medida tras una intervencion
de operarios de la distribuidora, cuya solucion vino tras su sustitucion.

En la queja 20/8405 el familiar de una mujer mayor nos trasladaba la situaciéon desesperada en que se
encontraba porque la luz saltaba continuamente en la vivienda. El problema era que se modifico la instalacion
eléctrica a monofasica pero el contador era trifasico, de modo que no pasaba toda la luz contratada, y
no encontraba solucién después de muchas reclamaciones e incluso de cambiarse de comercializadora.

También siguen repitiéndose las quejas por disconformidad con el expediente de anomalia tramitado
por la distribuidora Endesa, en términos de falta de informacién adecuada y aportacién de documentos,
de inadecuada atencidn al derivarse de comercializadora a distribuidora o de exigencia de pago de la
correspondiente refacturacion pese a no haberse cerrado la reclamacion o haber acudido a la Administracion.

Precisamente, una parte importante de las quejas relativas a estos expedientes se refiere a las dilaciones
en la tramitacion de la reclamacion presentada ante la Administracion autondmica competente en materia
de energia.

El afio pasado dabamos cuenta de las actuaciones de oficio iniciadas para investigar este asunto (queja
19/5865 y queja 19/5866).

La primera de ellas -queja 19/5865-, referente a las dilaciones en la resolucion de los recursos de alzada,
y tras la reorganizacion de la Secretaria General Técnica de la actual Consejeria de Hacienda y Financiacion
Europea, ha quedado archivada al conocer que la mayor parte de los recursos de alzada relativos a estos
expedientes, que databan de 2015 a 2019, han sido resueltos tras su tramitacion preferente (303 de un
total de 350).

Pese a la suspension de plazos administrativos derivada de la pandemia del COVID-19, se habria trabajado
en los expedientes de referencia con la totalidad de recursos humanos y materiales disponibles y procedido
a la firma de las correspondientes resoluciones una vez alzada la suspension de plazos.

Por otra parte, se ha producido la transferencia de expedientes en materia de industria y minas lo que
valoramos supone una importante descarga del volumen de expedientes que venia tramitando dicho érgano
directivo.
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https://www.defensordelpuebloandaluz.es/endesa-le-devuelve-la-cantidad-abonada-de-mas-mediante-transferencia-bancaria
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-compania-acepta-que-la-persona-le-pague-poco-a-poco-la-factura-de-la-luz-de-su-negocio-que-tuvo
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-compania-arregla-la-incidencia-en-el-contador-electrico-de-una-vivienda
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/nos-interesamos-por-las-dilaciones-en-la-tramitacion-de-recursos-de-alzada-contra-resoluciones-por
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/nos-interesamos-por-las-dilaciones-en-la-tramitacion-de-recursos-de-alzada-contra-resoluciones-por
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/investigamos-los-retrasos-en-la-resolucion-de-reclamaciones-por-anomalia-electrica-tramitadas-en-el
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/nos-interesamos-por-las-dilaciones-en-la-tramitacion-de-recursos-de-alzada-contra-resoluciones-por
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En cuanto a la segunda queja de oficio citada -queja 19/5866-, relativa a las dilaciones en la resolucion
de reclamaciones de anomalia eléctrica por parte de la Delegacion del Gobierno de la Junta de Andalucia
en Sevilla, ya el afio pasado poniamos de manifiesto la necesidad de instar las medidas oportunas para
dotar de los medios materiales y humanos necesarios al Servicio de Industria, Energia y Minas, de modo
que estas reclamaciones sean resueltas en unos plazos acordes con el derecho a una buena administracion.

Considerando que la suspensién de plazos administrativos ordenada tras la declaracién del estado de
alarma habria supuesto un empeoramiento de la situacion, y tras conocer en la tramitacion de una queja
individual que se encontraba en la misma situacién que hacia un afio, estimamos necesario actualizar la
informacion recabada y, en todo caso, conocer las medidas que se estuvieran adoptando para superar la
situacién de colapso que presentaba la tramitacion de este tipo de expedientes.

Elinforme emitido por el Servicio de Industria, Energia y Minas al respecto ponia de manifiesto que, desde
enero de 2017 hasta noviembre de 2020, existian 1.904 expedientes abiertos en materia de reclamaciones
energéticas, de los cuales 322 estaban finalizados, 1.022 pendientes de resolver y 560 en fase de instruccion.

Estos datos, que no cuadrarian con la informacion inicialmente aportada a la queja, responderian a una
contabilizacion y posterior estudio pormenorizado por parte de personal del Departamento de Energia.

En todo caso, reconocen la dilacion excesiva en la tramitacion a su cargo, sefialando dos circunstancias que
habrian influido especialmente como la falta de personal suficiente hasta julio de 2020 vy la crisis sanitaria
declarada en marzo de 2020.

Respecto de la primera nos trasladan el temor a la pérdida del personal por fin reforzado ya que se
desconoce el tiempo por el que estaran adscritos al Departamento de Energia los funcionarios interinos.
Con respecto a las limitaciones derivadas de las medidas de prevencion sanitaria destaca la suspension de
citas presenciales para informacion sobre el estado de tramitacion del expediente, asi como la presentacion
de reclamaciones de forma presencial. La informacion se remitiria a través de correo o teléfono, previa
atencion por el Servicio de Atencion a la Ciudadania y la presentacion de reclamaciones se habria sustituido
preferentemente por el registro telematico.

En todo caso aclaran que se sigue priorizando la tramitacion inicial de reclamaciones en las que se solicita
la paralizacion del corte de suministro, trasladando esta orden a través de correo electrdnico, tanto a
distribuidora como a comercializadora, hasta la resolucion del expediente.

Sin perjuicio de esta buena practica, que viene a evitar los requerimientos de pago de una facturacion
reclamada ante la Administracion, lo cierto es que los datos ofrecidos por el Servicio de Industria, Energia
y Minas en Sevilla resultan bastante elocuentes acerca de una posible vulneracién del derecho a una buena
administracion.

El desglose de expedientes por afio facilitado resulta demoledor en cuanto a la falta de resolucion
administrativa: 470 expedientes pendientes de resolver de 2017 (de un total de 776), 575 de 2018 (de
590), 310 de 2019 (de 311) y todos los del afio 2020 (227).

Por ello, y pese a la dotaciéon actual de medios materiales y humanos del Departamento de Energia, no
cabe duda de que resulta necesario un plan de choque especifico que garantice a este servicio una dotacion
adecuada de medios personales.

1.12.2.1.1.1. Analisis especifico del bono social eléctrico y la proteccion al consumidor
vulnerable

El bono social eléctrico juega actualmente un papel muy importante, en la medida que la imposibilidad
de corte de suministros -no sélo de luz, sino también de agua y gas- se ha anudado a la definicidn del
consumidor vulnerable contenida en su regulacion.

Cabe mencionar que, durante el estado de alarma una de las medidas del Gobierno para ayudar a
los autdnomos, en caso de cese de actividad o reduccion de su facturacion en un 75%, fue permitirles
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beneficiarse del bono social eléctrico para su vivienda habitual. Suponia un descuento del 25% en el recibo
de la luz con contrato a PVPC, durante un periodo méaximo de seis meses.

El problema seria que para la acreditacion de los requisitos de renta se tenia en cuenta la ultima renta
comprobada, esto es, la declaracion de IRPF de 2018. En todo caso podian acogerse a los descuentos del
bono social para consumidor vulnerable y consumidor vulnerable severo si reunian los correspondientes
requisitos.

Por otra parte, la posibilidad de acogerse a esta medida sélo estuvo vigente hasta la finalizacion del periodo
de alarma declarado por el Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo.

Llegado el 30 de septiembre se producia la finalizacion de la prorroga acordada por el Gobierno para
el bono social de todas las personas a las que le hubiera vencido su vigencia. Asimismo se levantaba la
medida que suspendia los plazos comprendidos entre el requerimiento fehaciente del pago y la suspension
del suministro por impago, por lo que parecia previsible que las empresas suministradoras empezaran a
requerir sus deudas atrasadas.

En este contexto se aprobd el Real Decreto-ley 30/2020, de 29 de septiembre, de medidas sociales en
defensa del empleo, que incorporaba un nuevo supuesto que da derecho a la percepcion del bono social
eléctrico y, anudado al mismo, a la proteccion especial frente a la interrupcion del suministro.

Se trata de aquellas unidades familiares en las que alguno de sus miembros se encuentre en situacion de
desempleo, Expediente Temporal de Regulacion de Empleo (ERTE), o haya visto reducida su jornada por
motivo de cuidados, en caso de ser empresario, u otras circunstancias similares que supongan una pérdida
sustancial de ingresos, de manera que los ingresos totales se encuentren por debajo de unos determinados
umbrales.

El conjunto de los ingresos de la unidad familiar que se tiene en cuenta es el referido al mes anterior al
momento en que se presenta la solicitud del bono social completa, a diferencia del resto de supuestos ya
existentes, en los que la renta que se toma en cuenta es la relativa al ultimo periodo impositivo con plazo
de presentacion vencido en el momento de la solicitud.

La percepcion de este nuevo bono social tiene una duracion limitada, hasta el 30 de junio de 2021. A partir
de entonces, en caso de reunir los requisitos, se podra solicitar el bono social bajo el resto de supuestos
contemplados hasta ahora.

Con la regulacion vigente en ese momento, la proteccion frente a cortes de luz se reconducia nuevamente
a los supuestos previstos en la normativa de bono social eléctrico. En concreto, no se podria interrumpir
el suministro en caso de impago a los hogares que, estando acogidos al bono social, se encontrasen en
alguno de estos supuestos:

-que haya al menos un menor de 16 afios en la unidad familiar;

-que el consumidor o uno de los miembros de su unidad familiar sea persona con discapacidad igual o
superior al 33% o con grado de dependencia Il o lll, previo certificado expedido por los servicios sociales
de las Administraciones Publicas competentes;

-que se trate de consumidor en riesgo de exclusion social, porque esta siendo atendido por los servicios
sociales y que estos paguen al menos el 50% de la factura.

Ello motivo nuestra actuacion de oficio en la queja 20/6767, en la que nos hemos dirigido a las principales
entidades suministradoras de energia y agua en Andalucia para que nos faciliten datos relativos a las
incidencias ocurridas tras el levantamiento de las medidas adoptadas para garantizar los suministros
basicos y, en su caso, medidas especificas que hayan adoptado en favor de las personas consumidoras vy,
especialmente, de las mas vulnerables.
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Asimismo nos interesaba conocer la valoracion de los Servicios Sociales Comunitarios. Dado el elevado
numero de Ayuntamientos y Diputaciones Provinciales que prestan estos servicios y las distintas realidades
repartidas por todo el territorio andaluz, hemos estimado oportuno dirigirnos a la FAMP como representante
de todas las Administraciones especialmente implicadas.

También hemos solicitado la colaboracion de las entidades del tercer sector que trabajan con colectivos
vulnerables para conocer, de su mano, los datos antes referidos y las propuestas que estimen necesarias
para atender de forma efectiva la garantia de suministros basicos.

Encontrandonos aun recabando la informacion solicitada, por el momento las respuestas recibidas
coinciden en la baja incidencia de los impagos y las facilidades ofrecidas para pago de atrasos y obtencién
de beneficios en la facturacion de suministros.

En todo caso, ya hemos seflalado que la incidencia del problema queda relegada en el tiempo mientras
esté vigente la prohibicion de cortes establecida por la Disposicion adicional cuarta del Real Decreto-ley
37/2020, de 22 de diciembre.

A tales efectos la prohibicidon opera de modo automatico para consumidores en los que concurra la
condicion de consumidor vulnerable severo o en riesgo de exclusidn social definidas en la normativa de
bono social.

Para aquellos consumidores que, no pudiendo acreditar la titularidad del contrato de suministro, cumplan
con los requisitos que dan derecho al reconocimiento de la condicidn de consumidor vulnerable o vulnerable
severo, la garantia de no suspension del suministro requerira de la acreditacion de dicha circunstancia
mediante certificacion por los servicios sociales competentes o por mediadores sociales ante la empresa
suministradora.

Debemos resefiar las quejas recibidas por dificultades en la obtencién o renovacién del bono social (quejas
20/5883, 20/6204, 20/7560).

En la queja 20/5883 la comercializadora de referencia de Endesa pedia una fe de vida, con fecha limite
de presentacion el 30 de septiembre. Sin embargo, en el Registro Civil le daban cita para el 20 de octubre
y no le facilitaban un certificado para dejar constancia de que no habia citas disponibles antes de ese djia.

Ante estas circunstancias trasladamos a Endesa la imposibilidad de aportacién de fe de vida en plazo
expuesta por la interesada, entendiendo que dicho requerimiento documental podria ser suplido por una
declaracion jurada del estado civil, de acuerdo con el articulo 363 del Reglamento del Registro Civil y la
Circular de 16 de noviembre de 1984, de la Direccion General de los Registros y del Notariado, sobre
expedientes de fe de vida y estado.

Planteabamos la posibilidad de aceptar la declaracion del estado civil de modo condicionado a la
aportacion posterior del certificado del Registro Civil, por si pudiera objetarse la literalidad del articulo
2.7 de la Orden ETU/943/2017, de 6 de octubre, -que exige la aportacion de “certificacion de la hoja
individual del Registro Civil”-.

Valorabamos que la situacion expuesta en la queja con probabilidad habria de reproducirse en muchos
otros casos particulares, teniendo en cuenta que el 30 de septiembre finalizaba el plazo de vigencia del
bono social cuya prérroga automatica se habia acordado por el Gobierno como medida de proteccion ante
la declaracion del estado de alarma.

Entendiamos que deberia ofrecerse una respuesta flexible al posible colapso de solicitudes de renovacion
de bono social, en las que, ademas, se deben aportar documentos cuya expedicion corre a cargo de
Administraciones (Ayuntamientos, Registros Civiles...) que se encuentran desbordadas ante la elevada
demanda ciudadana.
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Aunque comprendiamos que esta circunstancia no tendria que trasladarse a la comercializadora, lo que
se propugnaba iba encaminado a proteger a colectivos especialmente vulnerables. Para ello proponfamos
que se mantuviera la vigencia del bono social, siempre que se comprobase el cumplimiento de los requisitos
de renta a través de las solicitudes de renovacion, y se ampliasen los plazos de subsanacion documental
referidos a tramites que deban realizarse ante terceros.

Apelabamos a lo dispuesto en el articulo 10 del Real Decreto 897/2017, de 6 de octubre, por el que
se regula la figura del consumidor vulnerable, el bono social y otras medidas de proteccion para los
consumidores domésticos de energia eléctrica: «Una vez recibida la solicitud, seguira aplicandose al
consumidor el bono social en los términos en que venia siéndolo hasta que esta tenga respuesta».

La aceptacion de esta propuesta de flexibilizacion entendiamos que evitara la pérdida del beneficio del
bono social a muchas personas y familias que por sus circunstancias son merecedoras del mismo.

Un asunto que se reitera en las quejas sobre tramitacion de solicitudes de bono social es el de la
imposibilidad de acceder a los datos de renta y, consecuentemente, la denegacion de la solicitud de bono
social.

Ya pusimos de manifiesto el afio pasado que habiamos remitido al Defensor estatal las quejas en las que
se producia esta circunstancia, considerando que la presentacion de certificados de imputaciones de renta
ante la comercializadora de referencia (COR) deberia suplir cualquier problema de comprobacién de datos
por parte de la aplicacion telematica creada al efecto.

Dicha Institucidn recientemente nos ha trasladado el resultado de su intervencion, que partia igualmente
de la premisa de que las COR estan obligadas a conceder el bono social a las personas que acrediten cumplir
los requisitos de renta que dan acceso al bono y que tal acreditacion no puede depender exclusivamente de la
aplicacion telematica de gestion, de manera que en el caso de que el sistema de gestion no ofrezca los datos
mediante su consulta, las COR deben evaluar manualmente las solicitudes.

Sin embargo, la Secretaria de Estado de Energia habria rechazado la interpretacion del Defensor del Pueblo, al
considerar que en estos casos el consumidor debe presentar el certificado o la documentacion que haya podido
ser emitida por el personal de la AEAT o del INSS ante el organismo de consumo para resolver su reclamacién,
y no ante el COR, al tratarse de informacidn sensible de caracter personal.

Por su parte, la CNMC daba respuesta al Defensor del Pueblo teniendo en cuenta el informe aprobado por su
Sala de Supervision Regulatoria en su sesion de 29 de octubre de 2020, por el que se propone al Ministerio para
la Transicion Ecoldgica y el Reto Demografico clarificar la normativa relativa a los modos de comprobacion de
los requisitos para la aplicacion del bono social, esperando que el mismo dé respuesta a la cuestion planteada.

1.12.2.1.2. Suministro domiciliario de agua

Al igual que ocurria con el suministro de luz, muchas de las quejas que recibiamos desde la declaracion
del estado de alarma se debian a la falta de agua, bien por no haber podido contratar la misma, o bien
porque el suministro se hubiera suspendido al estar enganchado.

En el caso de la queja 20/1354 trasladamos a Giahsa la situacion de una mujer que no disponia de
agua desde 2018 por impago de deuda con la que venia mostrando su discrepancia. Con independencia
de las cuestiones de fondo, solicitamos si fuera posible la reconexion urgente del suministro de agua
teniendo en cuenta las circunstancias de confinamiento de la poblacién debido al estado de alarma y
las recomendaciones de higiene frente al coronavirus. La respuesta de Giahsa fue rapida, habilitando un
suministro en precario mientras durase la situacion.

También Giahsa respondié a la situacion de una mujer que se encontraba sin agua por impago de recibos
desde noviembre de 2019 y que tenia que acudir a ducharse al polideportivo municipal. Como solucidn se
repuso inmediatamente el suministro y se acordd que cuando finalizase el estado de alarma la interesada
pagase los costes de reposicion y fraccionase la deuda (queja 20/2135).

=


https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2017-11505
https://www.cnmc.es/sites/default/files/3263466.pdf
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/solucionan-el-problema-de-una-familia-por-la-falta-de-luz-y-agua-en-su-vivienda

2
\\ 4

o ) dp defensor del
1.12. Servicios de Interés General y Consumo pueblo Andaluz
INFORME ANUAL 2020

La queja 20/1934 afectaba a un grupo de familias que venian ocupando unas viviendas en Sevilla, a las que
se habia cortado el agua y la luz con la ayuda de las fuerzas de seguridad tras reiterados enganches ilegales.

Estas familias se habian suministrado de agua utilizando la de una fuente publica préoxima a las viviendas
pero, tras la declaracion del estado de alarma, esta fuente fue clausurada por razones de prevencién sanitaria,
creandose asi una situacion de grave riesgo higiénico y sanitario al verse obligadas a largos desplazamientos.

Tras nuestras gestiones Emasesa accedio a restablecer de forma provisional y excepcional el suministro.

En otros casos la respuesta no fue positiva, como en la queja 20/2076 promovida por una asociacion
en nombre de varias familias de etnia gitana que ocupaban unas viviendas, sin luz y sin agua. Desde el
Ayuntamiento se nos dio cuenta del trabajo desarrollado con la comunidad gitana de la localidad y la
existencia de un proyecto de intervencion integral en colaboracion con la Diputacion Provincial de Huelva.

Insistiendo esta Institucion por las posibles alternativas que pudiera ofrecer para atender la falta de
suministros basicos, respondia el Ayuntamiento que carecian de viviendas y recursos propios para pago de
suministros remitiendo a entidades del municipio, que son las que establecen sus requisitos para acceder
a dichos recursos.

La persistencia de la prohibicion de corte de suministros en el periodo posterior al estado de alarma y hasta
el 30 de septiembre origind cierta confusion entre los responsables de algunas empresas suministradoras,
como lo pone de manifiesto la queja 20/5409. En ella, una madre con cuatro hijos a cargo nos explicaba
que el dia 3 de agosto la empresa suministradora habia procedido al corte del suministro en su vivienda
por impago de recibos, retirando el contador. La interesada reconocia la deuda y habia pedido un
fraccionamiento acorde a su situacion econdmica, sin que su peticion hubiera sido de momento atendida.

Segun relataba, habia presentado una reclamacion a la empresa suministradora alegando la prohibicion
legal del corte de suministro y solicitando su reposicion urgente, pero le habian indicado, telefénicamente,
que no existia tal prohibicion de corte de suministro y que la Unica posibilidad de que se restableciera el
suministro era pagando la deuda existente.

Tras tramitar la queja por via de urgencia ante el Ayuntamiento y la empresa suministradora, denunciando
el corte de suministro y la vulneracion que el mismo suponia de la legislacidon en vigor, se nos comunico
que se procedia al restablecimiento inmediato del suministro.

En el caso de la queja 20/4454 el corte de agua por impago de recibos se produjo en el mes de julio, por lo
que haciamos ver al Ayuntamiento que la situacion excepcional que vivimos puede resultar especialmente
penosa cuando se carece en la vivienda de suministros tan basicos y esenciales como el agua, siendo ésta
imprescindible para la higiene y la salubridad que tan necesarias resultan en estos momentos. Asimismo le
recorddbamos que el Real Decreto-ley 26/2020, de 7 de julio, habia extendido hasta el 30 de septiembre la
garantia de la continuidad del suministro energético y de agua para consumidores domésticos en vivienda
habitual.

Con independencia de las situaciones excepcionales derivadas de la pandemia del COVID-19,
también hemos tramitado quejas que se refieren a facturaciones, con frecuencia por consumo excesivo,
disconformidad con tarifas, o bien por cuestiones relativas a la gestion del contrato.

Como ya hemos sefialado anteriormente, las quejas tramitadas por situaciones de pobreza hidrica cada vez
son mas residuales, por la existencia de bolsas de ayudas especificas en muchas entidades suministradoras
o la consignacion de minimos vitales en sus correspondientes tarifas. En ocasiones las quejas se refieren a
la dificultad encontrada en los tramites correspondientes, como es el caso de la queja 20/4178.

En algunos casos se ha puesto de manifiesto la dificultad de abonar deudas atrasadas, si bien hemos
encontrado una respuesta receptiva por parte de las entidades suministradoras.

Asi, en la queja 20/7444 una pareja, con un menor a su cargo, nos trasladaba que se encontraban en
situacion de desempleo de larga duracion y teniendo que hacer frente a diversas deudas, sin contar con
prestaciones publicas. Temian el corte de suministro al no poder asumir la deuda atrasada de agua.
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Emasesa nos indicd que se habia denegado la solicitud de tarifa social al tener en cuenta los ingresos
correspondientes al ejercicio 2019 si bien podian revisar la valoracion econdmica si aportaban documentacion
referida a los ingresos de 2020. Respecto a la deuda existente se les ofrecia una solucién personalizada
mediante la firma de un plan de pagos.

Debemos sefialar las quejas referidas a la imposibilidad de contratacién del suministro de agua en casos
de especial vulnerabilidad.

Un ejemplo es la queja 20/7729, en la que la interesada ponia de manifiesto que no podia contratar el agua
en su domicilio porque Aqualia exigia la realizacién de unas obras, cuyo importe ascenderia a unos 6.000
euros que no podian asumir con un sueldo mileurista y teniendo a su cargo dos menores.

Sin embargo, el problema quedaba reducido al ambito de las relaciones entre particulares pues, tras
conocer que la interesada era inquilina de la vivienda, entendiamos que debia reclamar a la propiedad
la ejecucion de la instalacion de saneamiento necesaria para la contratacion del suministro de agua, de
acuerdo con el articulo 1554 del Cdédigo Civil.

En la queja 20/6441 el asunto se arregld, instalandose el contador de agua, tras aportar el propietario la
documentacion necesaria.

Las quejas que mas se reiteran son las relativas a facturacion excesiva a causa de averia en las instalaciones
interiores (quejas 20/0243, 20/7331 y 20/8374).

También podemos destacar la tramitacion de quejas referidas a cortes de agua que afectaban a ntcleos
enteros de poblacion: Aljapark en Aljaraque (queja 20/7562), Carboneras (queja 20/6104), Las Veguetas
en El Puerto de Santa Maria (queja 20/2481), varias cortijadas de Algarinejo (queja 20/4695) o varias
urbanizaciones de Castilblanco de los Arroyos (quejas 20/3378, 20/3380, 20/4552, 20/4673, 20/4817 y
20/5827).

Precisamente la situacion del abastecimiento de agua en los municipios de la Sierra Morena de Sevilla,
junto con Villaverde del Rio, Castilblanco de los Arroyos y El Castillo de las Guardas, fue objeto de una
actuacion de oficio por parte de esta Institucion Queja 20/5237.

Desde la Consejeria de Agricultura, Ganaderia, Pesca y Desarrollo Sostenible -a quien requeriamos un
pronunciamiento acerca de la demanda de inversiones por parte de los municipios afectados- nos indican
que existe colaboracién con la Diputacion Provincial de Sevilla en este asunto y que el posible auxilio
econdmico de la Administracion Autondmica se centraria en el abastecimiento en alta. Asimismo sugieren
que se involucre a la Confederacion Hidrografica del Guadalquivir para la realizacion de obras con cargo
a sus presupuestos y recuperar su coste a través de tarifas de utilizacion del agua, como esta llevando a
cabo en otras zonas de su influencia.

Por ultimo resefiar que en el mes de diciembre de 2020 iniciamos una investigacion de oficio Queja
20/8247, tras conocer que en diversos municipios de La Campifia y Sierra Sur de Sevilla se habia detectado
en el agua domiciliaria niveles de benceno por encima de los limites permitidos.

En el curso de esta actuacion hemos solicitado informacion a la Delegacion Territorial de Sevilla de la
Consejerfa de Salud y Familias y al Consorcio de Aguas Plan Ecija, como titular de la ETAP donde se produjo
la incidencia. También se ha considerado oportuno interesar informe a las empresas suministradoras
afectadas: Areciar, Hidralia, Aqualia y Acciona.

Asimismo, trasladamos esta iniciativa a los Ayuntamientos de las localidades sevillanas afectadas Arahal,
Cafiada Rosal, Ecija, El Rubio, Fuentes de Andalucia, Herrera, Isla Redonda-La Acefiuela, La Campana, La
Luisiana, Lantejuela, La Puebla de Cazalla, Marinaleda, Marchena, Morén de la Frontera, Osuna y Paradas,
a fin de que nos remitieran aquellas informaciones que consideren relevantes para la investigacion.

1.12.2.1.3. Telefonia e Internet

Tras la declaracion del estado de alarma, el Real Decreto-ley 8/2020, de 17 de marzo, calificaba a las
redes y servicios de comunicaciones electronicas como imprescindibles y estratégicas, argumentando que
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resultaba «imprescindible asegurar el mantenimiento de la conectividad y que los servicios de comunicaciones
electrdnicas se sigan prestando por los operadores, al menos, en las mismas condiciones que en la
actualidad».

Por ello, establecié que, mientras estuviese en vigor el estado de alarma, los operadores de
telecomunicaciones debian mantener los servicios de comunicaciones electrénicas disponibles al precio
contratado por sus clientes, de forma que no podrian suspenderlos o interrumpirlos, aunque constase
dicha posibilidad en los contratos de servicios suscritos entre operadores y consumidores. Era la primera
vez que se reconocia legalmente la garantia de los servicios de telecomunicaciones, de acuerdo con su
consideracion como servicios de interés general.

Asimismo, se establecieron determinadas
medidas para garantizar la prestacion del servicio

“Ga ra ntizar la prestaCK')n universal de telecomunicaciones, manteniendo a
T A los beneficiarios existentes asi como la calidad
del servicio unlversal de de la prestacion del conjunto de servicios que

lo conforman, con especial referencia a la
prestacion del servicio de acceso funcional a
Internet y a las condiciones de asequibilidad del
servicio universal de telecomunicaciones.

telecomunicaciones”

Este Real Decreto-ley establecio también la suspension de las portabilidades entre las operadoras
de telecomunicaciones, para evitar desplazamientos de los técnicos. Esta medida hubo de matizarse
posteriormente, mediante el Real Decreto-ley 11/2020, de 31 de marzo, permitiendo las portabilidades
que pudieran realizarse sin desplazamiento.

Adicionalmente, como medida para reforzar la proteccion de consumidores y usuarios, se establecid que
estos no podrian ver incrementadas sus tarifas en el periodo de tiempo en que, como consecuencia de
la suspension, no pudiesen solicitar un cambio de compafiia proveedora de servicios de comunicaciones
electronicas.

En el Informe extraordinario sobre Los derechos de la ciudadania durante la COVID-19 destacabamos
la importancia de los servicios de telecomunicaciones al convertirse en instrumento indispensable para el
acceso y el disfrute de derechos fundamentales como la educacion, la salud o el trabajo.

En todo caso concluiamos diciendo que la principal dificultad en relaciéon con los servicios de
telecomunicaciones no ha estado relacionada con las condiciones de prestacion del servicio, sino con la
falta de universalidad del mismo y con los problemas de accesibilidad y asequibilidad que presenta para
determinados colectivos sociales (brecha digital).

El asunto tiene tal calado que es nuestra intencién para este préximo ejercicio, si las condiciones de la
pandemia del COVID-19 nos lo permiten, impulsar una jornada expresamente dedicada a ahondar sobre
las multiples dimensiones del problema de la brecha digital y las peculiaridades de los diferentes colectivos
afectados como personas mayores, personas en situacion de precariedad econdmica o social, personas
que residen en zonas rurales sometidas a procesos de despoblacién, personas con discapacidad, personas
migrantes, etc.

Fuera de la situacion extraordinaria, y como ocurriera en afios anteriores, las quejas relativas a los servicios
de telecomunicaciones suelen referirse a disconformidad con la facturacién recibida, dificultades en
operaciones de alta/baja o portabilidad y disconformidad con la prestacion del servicio (quejas 20/0493,
20/1567, 20/1688, 20/2424,20/4352, 20/4672,20/8032, 20/8036 y 20/8151).

En la gueja 20/0587 una mujer de 83 afos, y convaleciente de una intervencion quirdrgica, se veia
imposibilitada de utilizar el servicio de teleasistencia porque la linea telefdnica fija habia sido desconectada
por error del operario que acudid a su vivienda para instalarle el servicio de fibra dptica. Solicitada la
intervencion de la compafiia de telecomunicaciones, supimos que la incidencia habia quedado solucionada
y la linea fija restablecida.

&



https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2020-4208
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/derechos-de-la-ciudadania-durante-la-covid-19-primera-ola-de-la-pandemia
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/le-devuelven-lo-cobrado-en-una-factura-indebida-por-darse-de-baja-en-la-compania-de-telefonia
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/le-cobraban-el-servicio-de-fibra-aunque-se-habia-dado-de-baja-recibe-la-cantidad-cobrada-de-mas
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-compania-de-telecomunicaciones-le-devuelve-las-cantidades-cobradas-por-un-servicio-que-no-le

2
\\ 4

o ) dpA defensor del
1.12. Servicios de Interés General y Consumo pueblo Andaluz
INFORME ANUAL 2020

En las quejas 20/6966 y 20/7038, también por falta de servicio, se planteaba como opcion alternativa la
instalacion de fibra 6ptica. No obstante, la operadora alegd que tal opcidn no estaba incluida en el servicio
universal, aparte de no solucionar el problema de la teleasistencia, al precisar de una linea telefdnica fija
para su funcionamiento.

La tramitacion de algunas quejas estaba relacionada, mas que con la prestacion del servicio al cliente,
con las instalaciones de telefonia (cableado en fachadas o postes en mal estado), provocando molestias o
inconvenientes a la ciudadania (quejas 19/7113, 20/3495, 20/6331 y 20/8406)

En este tipo de quejas en algunas ocasiones también nos hemos dirigido al correspondiente Ayuntamiento
por las cuestiones urbanisticas que pueden estar asociadas al problema.

A veces se trataba de una falta de instalaciones para la prestacion del servicio a través de fibra dptica.
Muchas de estas quejas ponian de manifiesto la necesidad de contar con Internet de calidad para la
realizacion del teletrabajo (quejas 20/3897, 20/6334 y 20/8645).

En ocasiones la falta de servicio telefonico e Internet afecta a barrios o poblaciones enteras por averia o
robo de cableado como en Alhaurin de la Torre (quejas 20/6966 y 20/7038), Cafiete la Real (queja 20/7731)
o en Encinasola (quejas 19/4599 y 20/7164).

1.12.2.1.4. Servicios financieros

Los servicios financieros se incluyeron en el Anexo del Real Decreto-ley 10/2020, de 29 de marzo,
que identificaba los sectores calificados como esenciales «para la prestacion de los servicios que sean
indispensables, y las actividades propias de las infraestructuras de pagos y de los mercados financieros».

Asimismo, de acuerdo con su naturaleza de servicios de interés general, se les encomendaron diversas
tareas relacionadas con medidas aprobadas por el Gobierno para aportar ayuda financiera a personas y
empresas, como la gestion de los préstamos con aval del ICO, y se les impusieron medidas de proteccion
de la vivienda habitual, como las moratorias hipotecarias.

Asi, el Real Decreto-ley 8/2020, de 17 de marzo, adoptd una medida de caracter urgente dirigida a
asegurar la proteccion de los deudores hipotecarios en situacion de vulnerabilidad tras la declaracion del
estado de alarma, posibilitando que pudieran acceder a una moratoria en el pago de sus hipotecas para
evitar la pérdida de sus viviendas. Este mismo Real Decreto-ley aprobd una linea de avales del Estado
para facilitar el mantenimiento del empleo y paliar los efectos econdmicos de la crisis sanitaria. Los avales
se otorgarian por el ICO a la financiacion concedida por las entidades financieras para facilitar acceso al
crédito y liquidez a empresas y auténomos.

También merece ser destacada la suspension temporal de las obligaciones contractuales derivadas de
todo préstamo o crédito al consumo que estuviera vigente a la fecha de 2 de abril, contratado por una
persona fisica en situacién de vulnerabilidad econdmica como consecuencia de la crisis sanitaria provocada
por la COVID-19. Estas medidas se aplicaron igualmente a las personas fliadoras y avalistas de la persona
deudora principal.

Las quejas recibidas en relacidn con la aplicacion de estas medidas por parte de las entidades financieras
han estado mas relacionadas con discrepancias con los criterios fijados por el Gobierno que con una mala
praxis de las entidades.

Por regla general, las quejas recibidas en esta Institucidon sobre servicios financieros se refieren
fundamentalmente a productos bancarios y, en menor medida, a seguros. La incidencia de quejas sobre
productos de inversioén resulta minima.

Sin perjuicio de remitir a las personas afectadas a las vias de reclamacion especificas de los servicios
financieros, cuando la informacion disponible en la queja nos lo permite intervenimos dando traslado de
la situacion a la entidad financiera.

Asi hemos hecho en la queja 20/8512, por dilaciones en la tramitacion de un expediente de testamentaria
y el cobro de una comision de mantenimiento de cuenta mientras que estuvo bloqueada.


https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2019-4669
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2020-3824
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En la queja 20/4422 solicitaban nuestra intervencidn ante una situaciéon delicada transitoria, que el
promotor atribuia a la falta de una respuesta adecuada por parte de su entidad financiera. Explicaba que
la crisis del 2008 y su deseo de ayudar a la familia le habian conducido a un escenario complicado de
acumulacion de deudas y asfixia econdmica, del que le gustaria salir lo antes posible. Para intentar ayudarle
solicitamos a su entidad financiera la posibilidad de atender la peticién de negociacién formulada por el
interesado o, en su caso, ofrecer alternativas que permitiesen una solucion.

También la tramitacion de la queja 20/2984 se dirigia a facilitar la devolucién de la deuda de un préstamo
obtenido a través de las tarjetas de crédito, solicitando a la entidad financiera que ofreciera unas cuotas
adaptadas a las circunstancias del titular de dichas tarjetas.

La queja 20/3202 fue presentada por un recluso que queria conocer el organismo que ordenaba el embargo
de su cuenta corriente y que se le remitiera al centro penitenciario un extracto de la misma, procediendo
la entidad financiera al envio de la documentacion solicitada.

Un asunto de especial interés se ponia de manifiesto con ocasion de la queja 20/8174, relativa al control
de vivencia para el cobro de prestaciones de la Seguridad Social.

La promotora de la queja tenia a sus progenitores con edad avanzada e importante deterioro de salud
fisica y mental. Le daban la opciéon de aportar una fe de vida para cumplimentar el tramite pero ponia de
manifiesto que requeria de un informe médico actualizado, tramite que también debia realizar de manera
presencial en el centro de salud. Asimismo el tramite ante el Registro Civil para obtencion del certificado
de fe de vida debia hacerse de manera presencial. En la “era de las tecnologias” no entendia la interesada
que se obligase a realizar esta gestion de manera presencial y menos aun traténdose de personas mayores
y con las actuales circunstancias de pandemia por el coronavirus.

Consultamos a la entidad la posibilidad de revisar sus decisiones en relacion con este asunto, valorando
que resultaria oportuna tanto por la orientacion actual a la gestion electrénica de tramites como por la
necesaria atencion que demandan las personas mayores en las circunstancias que venimos atravesando.

Por lo que hace a los productos bancarios, debemos resefiar que se acumularon muchas consultas y quejas
relativas a la subida de comisiones realizada por Bankia, Caixabank y Caja Rural del Sur.

Este asunto motivé un comunicado de la Institucidon en nuestra pagina web, dentro del apartado de
consultas relevantes, a fin de dar difusion al criterio que emplea el Departamento de Conducta de Mercado
y Reclamaciones del Banco de Espafia en la tramitacion de reclamaciones por el cobro de comisiones
bancarias.

Con ello pretendiamos atender la demanda ciudadana ante el malestar originado por la importante
subida de las comisiones bancarias. Al respecto se explicaba que pueden ser modificadas por las entidades
financieras, siempre que cumplan con unos requisitos de informacion previa y transparencia hacia su cliente.
En defecto de esta informacidn previa sugeriamos acudir a las vias de reclamacion en el ambito de los
servicios financieros.

De no considerar aceptable, en cada caso, la aplicacion de las nuevas comisiones y no querer asumir las
condiciones que la entidad financiera establece para evitarlas, informamos de la posibilidad de optar por
el traslado de la cuenta corriente a otra entidad financiera, sin penalizaciones. Otra opcién que sugeriamos
valorar segun las circunstancias personales es la cancelacion de la cuenta y apertura de una cuenta de
pago basica.

Otro asunto que ha motivado la presentacion de diversas quejas se referia al cierre de sucursales o
las limitaciones en su funcionamiento con ocasidn de la declaracién del estado de alarma, tal como
explicabamos en el Informe extraordinario sobre Los derechos de la ciudadania durante la COVID-19.

Destacable ha sido la queja vecinal por el cierre de la sucursal del banco Santander en Escuzar (quejas
20/6600y 20/6816), aun en tramitacion.

&


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/responden-a-la-solicitud-de-una-persona-recluida-en-centro-penitenciario-sobre-actuaciones-en-su
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/informacion-de-interes-en-relacion-con-el-incremento-por-algunas-entidades-financieras-del-importe

2
\\ 4

o ) dpA defensor del
1.12. Servicios de Interés General y Consumo pueblo Andaluz
INFORME ANUAL 2020

También se reiteran, aunque en menor medida, las quejas solicitando la intervencion de esta Institucion
ante dificultades de pago de la hipoteca y riesgo de pérdida de la vivienda, en ocasiones incluso existiendo
un proceso judicial instado por la entidad financiera (quejas 19/5456, 20/3631 y 20/6543).

Aunque no podemos intervenir en relacion con las decisiones judiciales, hemos estimado oportuno apoyar
la peticion ciudadana cuando se encuentra aln en un proceso de negociacion con el banco para la busqueda
de posibles soluciones.

En cualquier caso siempre informamos de las posibilidades que ofrece la Ley 1/2013, de 14 de mayo,
de medidas para reforzar la proteccion a los deudores hipotecarios, reestructuracion de deuda y alquiler
social, para evitar el lanzamiento judicial y mantener el uso de la vivienda en alquiler social.

1.12.2.1.5. Servicios de transporte

En este apartado nos referimos especificamente a las quejas presentadas por usuarios de servicios
de transportes de viajeros relacionadas con la prestacion del servicio, esto es, cuando hay una relacion
empresa-cliente.

La situacion de emergencia de salud publica ocasionada por la COVID-19, y la consecuente declaracion
del estado de alarma, afectaba al derecho a la movilidad y al transporte en general.

La cancelacion de viajes y servicios de transporte aéreo y terrestre motivd muchas quejas; incluso antes
de decretarse en nuestro pais el estado de alarma ya eran numerosas las quejas y consultas recibidas en
relacion con viajes programados que se vefan afectados por la extension de la pandemia. Normalmente se
atendian facilitando informacion sobre las vias de reclamacion disponibles, asi como sobre las diferentes
medidas aprobadas por el Gobierno para la proteccion de los intereses de los consumidores.

Sobre este asunto ya hablabamos en el Informe Especial sobre “Los derechos de la ciudadania durante
la COVID-19”, por lo que nos remitimos a lo ya expuesto.

Las restricciones en la oferta de servicios de autobuses motivaron quejas de personas que se vieron
perjudicadas por los horarios que estaban en vigor, al ocasionarles dificultades para llegar a tiempo a sus
trabajos o a los servicios sanitarios, educativos, etcétera.

La normativa aprobada tras la llamada “vuelta a la normalidad” por las distintas administraciones
territoriales, para posibilitar los desplazamientos y velar por la seguridad del transporte, protegiendo
la salud de trabajadores y viajeros, ha generado también quejas por disconformidad con los criterios
empleados para determinar el aforo de los autobuses urbanos.

Asi ocurria en la queja 20/6951, de una usuaria de autobuses de Tussam. En este caso, sin embargo,
tuvimos que explicar que se estaba aplicando la normativa estatal y autondmica existente y que esta ni
siquiera era de aplicacion directa a los autobuses urbanos sino meras recomendaciones, que la empresa
habia acogido como medidas frente a la COVID-19.

En el caso de la queja 20/8543 se ponia de manifiesto la dificultad encontrada en la tramitacion electrénica
de la renovacion de la tarjeta solidaria de Tussam, teniendo que hacer la gestion de modo presencial.

1.12.2.2. Otras cuestiones relacionadas con Consumo

Este apartado lo dedicamos a nuestra actividad de supervision de la Administracion que tiene encomendada
la defensa y proteccion de las personas consumidoras, en el desarrollo ordinario de su labor de tramitacién
de hojas de reclamaciones y en materia sancionadora.

Es importante sefialar que en ocasiones no estimamos oportuno intervenir cuando de la propia queja se
desprende que la actuacion administrativa ha desplegado las competencias que la normativa le atribuye,
pese a que con ello no se resuelva la reclamacion en el sentido deseado por la persona afectada.

&)


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/derechos-de-la-ciudadania-durante-la-covid-19-primera-ola-de-la-pandemia
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Algunas de las quejas recibidas relacionadas con la actuacion de la administracion de consumo han
puesto de manifiesto las incidencias producidas por la declaracion del estado de alarma en la prestacion
del servicio por parte de las OMIC.

Asi ocurrio en la queja 20/3899 con respecto a la OMIC de Sevilla, o en la queja 20/6256 con respecto
a la OMIC de El Puerto de Santa Maria, si bien la explicacion facilitada por ambos Ayuntamientos resulté
justificada en cuanto a las causas de las incidencias y su adecuada correccion.

En relacion con la actuacion de la Direccidon General de Consumo durante la pandemia del COVID-19
iniciada el afio pasado, hemos de seflalar la importante labor informativa desarrollada a través de la web
Consumo Responde.

Con ello se ha procurado informacion de interés para las personas consumidoras relacionadas con el
ejercicio de sus derechos como consecuencia de las miles de cancelaciones de servicios y prestaciones
ocurridas, asi como en relacion a las medidas de proteccion acordadas en torno a la vivienda, la garantia
de suministros o los préstamos al consumo.

Asimismo ha sido elogiable la labor de resumen de las medidas que en cada momento se han acordado
referentes a la higiene y prevencion exigible a toda la ciudadania y a todas las actividades.

También nos parece destacable la advertencia cursada para evitar el cobro de un suplemento por los
gastos adicionales derivados del cumplimiento de las medidas de higiene, desinfeccion, prevencion y
acondicionamiento establecidas con motivo del COVID-19, al sefialar que podria ser considerado como
una clausula abusiva y derivar en el correspondiente expediente sancionador.

Esta labor de difusion también se desarrollé con respecto al cierre de las clinicas Dentix, objeto de
numerosas quejas y consultas ante esta Institucion, orientando mediante una guia a las personas afectadas
acerca de como reclamar por los servicios no prestados.

Hemos de sefialar que las peculiaridades de la situacion derivada de la paralizacion de actividades y
servicios por el COVID-19 nos ha llevado a tramitar quejas ante administraciones que ejercian competencias
de promocion cultural y social. Asi ocurria en la queja 20/6445, por la suspension de un espectaculo
suspendido en el teatro municipal Pedro Mufioz Seca (El Puerto de Santa Maria), o en la queja 20/6467,
por la suspension de un crucero organizado por la Casa del Mayor de Gines.

En estos casos, aunque no se tratase de servicios de interés general, nuestra intervencion légicamente
venia motivada por la existencia de una administracion cuya actividad queda sometida a la supervision de
esta Institucion.

Con caracter general, muchas de las quejas que tramitamos ante los distintos servicios de consumo, ya
sean de la Junta de Andalucia o adscritos a las entidades locales, se refieren a falta de informacién sobre
la gestion desarrollada tras la presentacion de la reclamacion.

Esta situacion se agudiza cuando se trata de la tramitacién de denuncias, por lo que nuestra tarea se
centra en la obtencién de una respuesta por parte de la Administracion.

Desde la Direccion General de Consumo se sostiene que no procede comunicar sus actuaciones al
denunciante al no estar previsto en las normas de procedimiento y no otorgarle la denuncia la condicion
de interesado en el procedimiento. Consecuentemente, los Servicios de Consumo siguen dicho criterio en la
tramitacion de denuncias ciudadanas o de asociaciones, omitiendo mas respuesta que un acuse de recibo.

Desde esta Institucion rechazamos los motivos argumentados por la Administracion, no pudiendo valorar
como correcta la denegacion sistematica de las peticiones de las personas y asociaciones denunciantes
para que se les reconozca la condicion de interesada, sin entrar a valorar las circunstancias concurrentes
en cada caso, e incluso sin dictar una resolucion desestimatoria de tal pretension que pudiera ser objeto
del oportuno recurso en via administrativa o judicial, limitdndose a una mera comunicacion informativa.

A modo de ejemplo podemos citar la queja 20/0387, en la que expresamente solicitdbamos a la Direccion
General de Consumo que resolviera, con las debidas formalidades, el escrito presentado por la asociacion

&



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/recordamos-a-la-direccion-general-de-consumo-su-deber-de-resolver-y-le-recomendamos-que-se-reconozca
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promotora de queja, en el que aportaba alegaciones e insistia respecto a su posible consideracion
como interesada en el procedimiento sancionador. En el caso concreto, ademas, considerabamos que
debia reconocerse a la asociacion denunciante tal condicion, con todos los efectos legales que de dicho
reconocimiento deben derivarse, ya que actuaba en defensa de los intereses generales de los consumidores,
dando asi expreso cumplimiento a su objeto social.

Por otro lado, como venimos reiterando, el problema para que la persona consumidora pueda hacer
efectivo su derecho o interés vulnerado reside en que, a falta de entidades de resolucion alternativa de
litigios en determinados ambitos sectoriales con capacidad de decision vinculante, y a falta de aceptacion
voluntaria de los mecanismos de mediacidn o arbitraje, sus opciones quedan relegadas al lento y costoso
proceso judicial.

A este respecto, seguimos insistiendo en la necesidad de arbitrar las medidas oportunas para que el
procedimiento sancionador incorpore la efectiva restitucion de la situacion alterada y la indemnizacion del
dafio producido cuando se vulnera la normativa de proteccion a las personas consumidoras.

1.12.3. Actuaciones de oficio, Colaboracion de las Administraciones
y Resoluciones no aceptadas

1.12.3.1. Actuaciones de oficio

En lo que se refiere a las actuaciones de oficio iniciadas en 2020, a continuacién se relacionan las
mismas:

- Queja 20/1106, dirigida a la Delegacion del Gobierno de la Junta de Andalucia en Granada, ENDESA
y al Ayuntamiento de Padul (Granada), para conocer las actuaciones que estuvieran realizando ante
los reiterados cortes de luz en Padul.

- Queja 20/5237, dirigida a la Consejeria de Agricultura, Ganaderia, Pesca y Desarrollo Sostenible,
para conocer la situacién del abastecimiento de agua en la Sierra Morena de Sevilla.

- Queja 20/6767, dirigida a la Federacion Andaluza de Municipios y Provincias, asi como a las
comercializadoras de luz (Endesa, Iberdrola, Naturgy), Asociacion Espafiola de Operadores Publicos
de Abastecimiento y Saneamiento, Asociacion de Abastecimientos de Agua y Saneamientos, y entidades
suministradoras de agua de las ocho capitales de provincias, para conocer si estan previstas medidas
tras el fin de las normas que prohibian los cortes de suministros basicos.

- Queja 20/8247, dirigida al Consorcio de Aguas “Plan Ecija”, a la Delegacién Territorial de Salud y
Familias en Sevilla, y a las empresas suministradoras afectadas (ARECIAR, Hidralia, Aqualia y Acciona)
para conocer las circunstancias en que se ha producido la contaminacién del suministro de agua de
varios municipios de la Campifia y Sierra Sur de Sevilla.

1.12.3.2. Colaboracion de las Administraciones

La colaboracion recibida de las Administraciones interpeladas en relacion a las quejas de consumo
debe ser calificada, en términos generales, como positiva,

De nuevo debemos destacar la buena disposicion mostrada por los responsables de los servicios
que conforman la Direcciéon General de Consumo en aquellas ocasiones en que hemos requerido su
participacion y viceversa.

Mas dificil resulta hacer una valoracion de la colaboracion de las entidades locales interpeladas en
nuestras quejas, dado el escaso niumero de veces en que hemos requerido su colaboracion. En todo
caso, y salvo en casos puntuales en que ha existido una demora superior a lo deseable en la remision
de los informes interesados, esta colaboracion ha sido aceptable.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/nos-interesamos-por-los-reiterados-cortes-de-luz-en-padul
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/nos-interesamos-por-la-situacion-del-abastecimiento-de-agua-en-la-sierra-morena-de-sevilla
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/queremos-conocer-si-estan-previstas-medidas-tras-poner-fin-a-las-normas-que-prohibian-los-cortes-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/nos-interesamos-por-conocer-las-circunstancias-en-que-se-ha-producido-la-contaminacion-del
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Asimismo nos parece oportuno sefialar el interés mostrado por la Plataforma OmicsUnidas al objeto
de coordinar nuestras actuaciones, motivado en la demanda ciudadana para recuperacion de sus
derechos tras sufrir un retroceso con motivo de la crisis ocurrida en nuestro pais en el 2008.

La jornada de debate estaba planificada para el 15 de marzo y acudirian responsables de las OMIC de
distintas localidades andaluzas: Rota, Almoddvar del Rio, Aguilar de la Frontera, La Carlota, Aracena,
Bollullos del Condado, Torrox, Peligros, La Puebla de Cazalla y Sevilla.

Lamentablemente, con motivo de los hechos acaecidos los dias previos a dicha fecha, la reunion no
pudo celebrarse pero esperamos retomar el contacto iniciado.

Especial mencion merecen las relaciones establecidas con las empresas privadas que gestionan
servicios de interés general, ya que, precisamente por su condicion de empresas privadas, no entran
directamente dentro del ambito de supervision de esta Institucion, sin que por ello entendamos que
deban quedar excluidas de nuestro ambito competencial, ya que los servicios que prestan afectan al
ejercicio de derechos esenciales de la ciudadania e inciden de manera directa en la vida cotidiana de
muchas personas.

Por tal motivo, hemos considerado oportuno encuadrar nuestras relaciones con estas empresas en la
posibilidad establecida en el art. 26.1 del Reglamento de Organizacion y Funcionamiento del Defensor
del Pueblo Andaluz, que habilita al mismo para proponer férmulas de conciliacion o de acuerdo a las
entidades afectadas que faciliten una resolucion positiva y rapida de las quejas recibidas.

Estas formulas ofrecen al Defensor del Pueblo Andaluz un cauce iddneo para trasladar a las empresas
privadas que gestionan servicio de interés general el tenor de las quejas recibidas de ciudadanos y
ciudadanas andaluzas a fin de interesar la colaboracion de las mismas en la busqueda de una solucién
al problema planteado.

Partiendo de esta posibilidad, venimos desde hace tiempo trasladando las quejas recibidas en relacion
a la prestacion de servicios de interés general -suministro eléctrico y energético; suministro de agua;
telecomunicaciones; servicios financieros; servicios de transporte- a las entidades prestadoras,
obteniendo por lo general una respuesta favorable de las mismas.

Con el fin de formalizar estas relaciones venimos, desde hace tiempo, proponiendo a estas empresas
la firma de convenios de colaboracion, habiendo obtenido nuestras propuestas una acogida positiva
que ha permitido que, a la presente fecha, tengamos convenios de colaboracién firmados con las
siguientes empresas: Endesa, |berdrola y Telefénica-Movistar.

La puesta en practica de estos convenios ha sido muy positiva y nos ha permitido establecer cauces
de colaboracion rapidos y eficaces con estas empresas para la remision y resolucion de las quejas
recibidas.

Respecto al resto de empresas prestadoras de servicios de interés general debemos sefialar que,
aunque no se haya concretado aun con las mismas la firma de los correspondientes convenios, la
colaboracion mostrada en relacion a las quejas que les han sido remitidas desde esta Institucion ha
sido, por lo general, bastante positiva, dando respuesta a las mismas y mostrandose abiertas a las
propuestas y sugerencias de esta Institucion.
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