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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 teleféonico 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 vy
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 situacion de vulnerabilidad econdmica como consecuencia de la crisis sanitaria provocada
por la COVID-19. Estas medidas se aplicaron igualmente a las personas fladoras y avalistas de la persona
deudora principal.

Las quejas recibidas en relacién 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 inversion resulta minima.

Sin perjuicio de remitir a las personas afectadas a las vias de reclamacidén especificas de los servicios
financieros, cuando la informacidn 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 intervencién ante una situacién 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 tratandose de personas mayores
y con las actuales circunstancias de pandemia por el coronavirus.

Consultamos a la entidad la posibilidad de revisar sus decisiones en relacidon 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 Institucién 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 reclamaciéon 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
explicdbamos 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 Esclzar (quejas
20/6600 y 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
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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).

Aungue 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 bisqueda
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 tramitacion
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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