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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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