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resultaria muy conveniente su mayor difusién y poner al alcance de la ciudadania el conocimiento y uso de
estas nuevas formas de relacién con la Administracion, puesto que lo que no se conoce no es util.

1.11.2.8. Centros sanitarios

Como corolario, citamos la expectacidon sobre la puesta en funcionamiento y reapertura de las
instalaciones del que fuera antiguo Hospital Militar, aprobada por el Consejo de Gobierno, tras la
declaracion de emergencia, para la contratacion de la redaccién del proyecto, la direccion facultativa
de las obras y la ejecucion de las mismas, que arrancaron el mes de agosto, en el contexto de situacién
sanitaria provocada por el virus SARS-CoV-2 y las repercusiones que de su puesta en marcha se puedan
derivar. Su inauguracion, esté prevista para febrero de 2021, inicialmente y mientras persista la crisis
sanitaria, como hospital de emergencia frente a la COVID-19.

1.11.3. Quejas de oficio, Colaboracion de las Administraciones y Resoluciones no
aceptadas

1.11.3.1. Quejas de oficio

- Queja 20/2001, referente a las medidas frente a la crisis sanitaria en las residencias de personas mayores
en la comunidad auténoma de Andalucia, dirigida a la Consejeria de Salud y Familias y la Consejeria de
Igualdad, Politicas Sociales y Conciliacién;

- Queja 20/3559, referente a la reorganizacién de la atencidn pediatrica en el Distrito de Sevilla, justificada
en la canalizacion de los circuitos de atencion sanitaria en el nivel primario para la mejor atencidon de
los pacientes de COVID-19 y la vuelta a la actividad presencial en los centros sanitarios de atencién
primaria con las maximas garantias de seguridad tanto para profesionales como para usuarios, dirigida a
la Consejeria de Salud y Familias.

1.12. Servicios de Interés General y Consumo

1.12.1. Introduccidén

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,
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 reclamacioén por parte del cliente.

No obstante, intervenimos ante dichas empresas cuando la cuestion afecta a servicios econdmicos de
interés general desde nuestra visién de una Institucion que actiua como garante de derechos. Asi ha
quedado refrendado en los Principios de Venecia, aprobados por la Comisién 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.



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/investigamos-las-medidas-en-las-residencias-de-mayores-ante-la-crisis-sanitaria-por-el-covid-19
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/investigamos-la-reorganizacion-de-la-atencion-pediatrica-en-centros-de-salud-de-sevilla-justificada
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
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Asi, seflalébamos 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
prohibicién de interrupcion en su prestacion a aquellas personas que no puedan pagar el mismo por sus
circunstancias personales o econémicas.

De este modo entendemos que se permitiria solventar la principal carencia que existe actualmente en
relacion con los servicios de interés general y que es la causa de que sigan existiendo problemas como la
pobreza energética o hidrica; la exclusién financiera; o la brecha digital.

Entrando ya en elandlisis de lo acontecido en esta materiaen 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 adopté el Gobierno poco después de
la declaracion del estado de alarma fuera dirigida precisamente a garantizar estos suministros.

Inicialmente se establecié 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 exclusién 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 Institucién 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 obligacién 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 exclusién. Manteniendo el suministro, al menos mientras durase la situacién de
excepcionalidad. Exceptuabamos de nuestra peticidon, 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 aplicacion, voluntariamente y sin demora.

Una vez finalizada la vigencia de la declaracion del estado de alarma el 21 de junio de 2020, el Gobierno
amplié 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 Disposicién Adicional sexta se acordaba la incorporacién
de una nueva categoria de consumidor vulnerable con derecho a la percepcidon del bono social eléctrico y
a la proteccién especial frente a la interrupcién del suministro de luz.

Esta norma fue cuestionada por quienes consideraban necesario que se mantuviera la prohibicién 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


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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otra vez las mismas medidas de garantia de suministros y propicié 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 econédmica en el &mbito de la vivienda y en materia de transportes. En su Disposicién adicional
cuarta ha quedado establecida, durante la vigencia del actual estado de alarma, la prohibicion de cortes
en el suministro de energia eléctrica, gas natural y agua a consumidores vulnerables, cuya definicién se
corresponde con la del bono social eléctrico.

Segun recoge su exposicion de motivos, la extraordinaria y urgente necesidad de esta medida viene
justificada por la situacién 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
que mayor consumo energético se produce.

Sin perjuicio de estas medidas de proteccion, cuya finalizacién 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 prohibicién 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 aun 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 relacién 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 actualizacion 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 dimensién 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 requerirdn 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 poblacién contintan 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%
y del 10,6% de hogares, respectivamente.

Aunque el afio 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 regulacién del derecho a un minimo vital
energético -que propugnamos debe integrar la actual regulacion del denominado bono social eléctrico,
superando las notorias carencias e insuficiencias de la misma- y deberia hacerse extensivo al resto de
servicios energéticos.

Precisamente, coincidiendo con la redaccién de este Informe, enenerode 2021, se ha puesto de manifiesto
también la necesidad de una intervencién normativa que aborde el problema de las subidas desmedidas
del coste de la luz que se producen periédicamente 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


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
https://www.juntadeandalucia.es/boja/2018/199/1
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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 prestacién y acceso a dicho derecho no han sido objeto del
debido desarrollo reglamentario para su oportuna implementacion. 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 hormativa 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 elaboracién
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.

1.12.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite
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 poblacién ordenado en marzo de 2020 pusieron en clara evidencia la
necesidad de contar con suministros basicos y, entre ellos, la luz.

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 declaracion del estado de alarma,
solicitando una reconexion provisional, al menos mientras durase el confinamiento.

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.

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 Mélaga (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 proliferacidon 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, y, por otro lado, las insuficiencias o carencias en las redes de suministro que
abastecen a estas zonas.

Por este motivo dirigimos un comunicado solicitando que se adoptasen medidas urgentes por parte de
las compafias suministradoras, en colaboracién 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.


https://www.juntadeandalucia.es/boja/2018/199/1
https://www.juntadeandalucia.es/boja/2018/199/1
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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Esta problematica se extiende a cada vez més 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 aun mas a los umbrales de la exclusion social.

EjemploclarodeelloeslaZonaNortede Granada, cuyasituacion
no ha encontrado aun solucién pese al tiempo transcurrido y las
medidas adoptadas.

“Solicitando que se Precisamente en el mes de febrero, antes de declararse el
adoptasen medidas

estado de alarma, asistimos a la comisiéon de seguimiento del
Protocolo de coordinacién interadministrativa ante situaciones

urgentes por parte de interrupciéon de suministro eléctrico en la zona norte en
de las compaiiias Granada,
suministradoras”

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 péarroco 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 ejecucion 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 econémicas de la poblacién 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.

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 adopcidn 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.

En cuanto a la segunda queja de oficio citada -queja 19/5866-, relativa a las dilaciones en la resolucién 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 suspension 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


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/investigamos-los-retrasos-en-la-resolucion-de-reclamaciones-por-anomalia-electrica-tramitadas-en-el
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informacién recabada y, en todo caso, conocer las medidas que se estuvieran adoptando para superar la
situacion de colapso que presentaba la tramitacion de este tipo de expedientes.

El informe 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 informacidn 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 dilacidon excesiva en la tramitacién 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.

1.12.2.1.1.1. Anélisis especifico del bono social eléctrico y la proteccién 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 definicién del
consumidor vulnerable contenida en su regulacién.

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 facturacién en un 75%, fue permitirles
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 maximo 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 declaracién 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 sdlo 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 finalizacién de la prérroga 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 percepcién del bono social
eléctrico y, anudado al mismo, a la proteccidn especial frente a la interrupciéon del suministro.

Se trata de aquellas unidades familiares en las que alguno de sus miembros se encuentre en situacion
de desempleo, Expediente Temporal de Regulacién 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 presentacién vencido en el momento de la solicitud.


https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2020-3692
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2020-11416
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La percepcion de este nuevo bono social tiene una duracién 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 regulacién vigente en ese momento, la proteccién 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 Ill, previo certificado expedido por los servicios sociales
de las Administraciones Publicas competentes;

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

Ello motivd nuestra actuacién 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 y,
especialmente, de las mas vulnerables.

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 colaboracidn 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 sefialado que la incidencia del problema queda relegada en el tiempo mientras
esté vigente la prohibicidn de cortes establecida por la Disposicién adicional cuarta del Real Decreto-ley
37/2020, de 22 de diciembre.

A tales efectos la prohibicion opera de modo automatico para consumidores en los que concurra la
condicién de consumidor vulnerable severo o en riesgo de exclusién 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 condicién 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 obtencion o renovacion 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 dia.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/queremos-conocer-si-estan-previstas-medidas-tras-poner-fin-a-las-normas-que-prohibian-los-cortes-de
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2020-16824
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2020-16824
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/tras-resolver-un-problema-de-gestion-le-renuevan-el-bono-social-a-una-vecina-de-malaga
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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 denegacidn 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 aplicacién telematica creada al efecto.

Dicha Institucion recientemente nos ha trasladado el resultado de su intervencidn, que partia igualmente
de la premisa de que las COR estén 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 gestidon, 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 interpretaciéon 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
reclamacion, 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 aplicacién del bono social, esperando que el mismo dé respuesta a la cuestiéon 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 situaciéon 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 reconexién urgente del suministro de agua
teniendo en cuenta las circunstancias de confinamiento de la poblacién debido al estado de alarma vy
las recomendaciones de higiene frente al coronavirus. La respuesta de Giahsa fue rapida, habilitando un
suministro en precario mientras durase la situacion.

También Giahsa respondid 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 solucion se
repuso inmediatamente el suministro y se acordé que cuando finalizase el estado de alarma la interesada
pagase los costes de reposicién y fraccionase la deuda (queja 20/2135).

La gueja 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 préxima a las viviendas
pero, tras la declaracién 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 intervencidn integral en colaboracién con la Diputacién 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


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
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/facilitan-agua-potable-a-vecinos-de-un-bloque-que-la-tenian-cortada-por-enganches-para-atender-la
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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 alarmay 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 situaciéon econdmica, sin que su peticidon 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, telefonicamente,
que no existia tal prohibicidon 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 legislacién en vigor, se nos comunicé
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 situacién 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
recordabamos 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 gestién 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 consignaciéon de minimos vitales en sus correspondientes tarifas. En ocasiones las
quejas se refieren a la dificultad encontrada en los trémites 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.

Emasesa nos indicé 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
documentacién 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 sefalar las quejas referidas a la imposibilidad de contratacion 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 realizacion 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 &mbito de las relaciones entre particulares pues, tras
conocer que la interesada era inquilina de la vivienda, entendiamos que debia reclamar a la propiedad


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/conseguimos-que-se-le-restablezca-el-suministro-de-agua-a-una-familia-del-municipio-de-cuevas-de
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2020-7432
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la ejecucion de la instalacion de saneamiento necesaria para la contrataciéon del suministro de agua, de
acuerdo con el articulo 1554 del Cédigo 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 nucleos
enteros de poblaciéon: 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 Diputacién 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 realizacidon de obras con cargo
a sus presupuestos y recuperar su coste a través de tarifas de utilizacién del agua, como esta llevando a
cabo en otras zonas de su influencia.

Por dltimo reseflar que en el mes de diciembre de 2020 iniciamos una investigacién 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 actuacién hemos solicitado informacion a la Delegacidon Territorial de Sevilla de la
Consejeria 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, Osunay 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 declaraciéon 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 resultaba «imprescindible asegurar el mantenimiento de la conectividad y que los servicios de
comunicaciones electrénicas se sigan prestando por los operadores, al menos, en las mismas condiciones
que en la actualidad».

Por ello, establecid 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 universal de
telecomunicaciones, manteniendo a los beneficiarios existentes asi como la calidad de la prestacion del
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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.

Este Real Decreto-ley establecié también la suspensidon 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 proteccién de
consumidores y usuarios, se establecié que estos no podrian
N : ver incrementadas sus tarifas en el periodo de tiempo en que,

Garantizar la como consecuencia de la suspensién, no pudiesen solicitar un
prestacio'n del Zfetggn?fazompanla proveedora de servicios de comunicaciones

servicio universal de
telecomunicaciones” durante la COVID-19 destacdbamos la importancia de los

En el Informe extraordinario sobre Los derechos de la ciudadania

servicios de telecomunicaciones al convertirse en instrumento
indispensable para el acceso y el disfrute de derechos
fundamentales como la educacidn, la salud o el trabajo.

En todo caso concluiamos diciendo que la principal dificultad en relacién con los servicios de
telecomunicaciones no ha estado relacionada con las condiciones de prestaciéon 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 intencidon para este proximo 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 situacién de precariedad econdmica o social,
personas que residen en zonas rurales sometidas a procesos de despoblacidn, personas con discapacidad,
personas migrantes, etc.

La tramitacidn 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 prestacién del servicio a través de fibra dptica.
Muchas de estas quejas ponian de manifiesto la necesidad de contar con Internet de calidad para la
realizacién del teletrabajo (quejas 20/3897, 20/6334 y 20/8645).

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 gestidn de los préstamos con aval del ICO, y se les impusieron medidas de proteccién
de la vivienda habitual, como las moratorias hipotecarias.


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2020-4208
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Asi, el Real Decreto-ley 8/2020, de 17 de marzo, adopté una medida de caracter urgente dirigida a
asegurar la proteccion de los deudores hipotecarios en situacién de vulnerabilidad tras la declaracién 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 financiaciéon concedida por las entidades financieras para facilitar acceso al
credito y liquidez a empresas y autdnomos.

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

Las quejas recibidas en relacion con la aplicacion de estas medidas por parte de las entidades financieras
han estado més 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 Institucién sobre servicios financieros se refieren
fundamentalmente a productos bancarios y, en menor medida, a seguros. La incidencia de quejas sobre
productos de inversién resulta minima.

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

Asihemos hecho en la queja 20/8512, por dilaciones en la tramitacién de un expediente de testamentaria
y el cobro de una comisién de mantenimiento de cuenta mientras que estuvo bloqueada.

En la queja 20/4422 solicitaban nuestra intervenciéon ante una situacion 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 acumulacién 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 peticion de negociacion formulada
por el interesado o, en su caso, ofrecer alternativas que permitiesen una solucién.

También la tramitacion de la queja 20/2984 se dirigia a facilitar la devolucion 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 documentacidn 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 opcidn de aportar una fe de vida para cumplimentar el tramite pero ponia de
manifiesto que requeria de un informe médico actualizado, trémite que también debia realizar de manera
presencial en el centro de salud. Asimismo el trémite ante el Registro Civil para obtencién 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 gestién 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 relacién con este asunto, valorando
que resultaria oportuna tanto por la orientacién actual a la gestion electrénica de tramites como por la
necesaria atencién que demandan las personas mayores en las circunstancias que venimos atravesando.


https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2020-3824
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Otro asunto que ha motivado la presentacién de diversas quejas se referia al cierre de sucursales o
las limitaciones en su funcionamiento con ocasién 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 Escuzar (quejas
20/6600y 20/6816), aun en tramitacion.

1.12.2.1.5. Servicios de transporte

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 cancelacién de viajes y servicios de transporte aéreo y terrestre motivé muchas quejas; incluso antes
de decretarse en nuestro pais el estado de alarma ya eran numerosas las quejas y consultas recibidas en
relacién con viajes programados que se veian afectados por la extension de la pandemia. Normalmente se
atendian facilitando informacidn 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 habldbamos 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 casodelaqueja20/8543 se ponia de manifiesto la dificultad encontrada en la tramitacién electrdnica
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

Algunas de las quejas recibidas relacionadas con la actuacion de la administracion de consumo han
puesto de manifiesto las incidencias producidas por la declaracién del estado de alarma en la prestacién
del servicio por parte de las OMIC.

Asi ocurrié 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 explicacién facilitada por ambos Ayuntamientos resulté
justificada en cuanto a las causas de las incidencias y su adecuada correccion.

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

Con ello se ha procurado informacién de interés para las personas consumidoras relacionadas con el
ejercicio de sus derechos como consecuencia de las miles de cancelaciones de servicios y prestaciones


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/derechos-de-la-ciudadania-durante-la-covid-19-primera-ola-de-la-pandemia
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ocurridas, asi como en relacién 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 paralizacién de actividades y
servicios porel 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.

1.13. Sostenibilidad, Medioambiente y Obras Publicas

1.13.1.Introduccién

Como en todos los ambitos de derechos de la ciudadania, también en el relativo a la sostenibilidad y
el medio ambiente el afio 2020 ha venido especialmente marcado por la crisis sanitaria derivada de la
COVID-19, que ha tenido influencia directa en casi todas las materias que tradicionalmente giran en torno
al derecho a un medio ambiente adecuado y equilibrado previsto en los articulos 45 de la Constitucion y
28 del Estatuto de Autonomia para Andalucia.

De hecho, una de las paradojas que nos ha deparado la pandemia y, en particular, el confinamiento
obligado de la poblacion, es que ha sido tan dafiino para la economia como beneficioso para el medio
ambiente.

No es necesario consultar a expertos biélogos o reputados ecdlogos, ni analizar estadisticas o comparar
registros, para constatar que determinadas percepciones personales que podrian parecernos a priori
engafiosas, -como que hay una presencia mayor de pajaros en las ciudades o que el cielo parece mas
azul o el agua de rios y mares mas transparente- son percepciones compartidas por muchas personas y
constituyen el fiel reflejo de una realidad ambiental que ha cambiado mientras permaneciamos confinados
en nuestros hogares.

Tampoco se trata de una paradoja de dificil comprensién ya que la misma simplemente ha venido a poner
ante nuestros ojos la evidencia de una realidad que solo algunos se empefian aun en negar: la incidencia
directa y perniciosa de la actividad humana en la naturaleza. Ha bastado con que los seres humanos
detuviéramos por un tiempo, o cuando menos ralentizdramos, nuestra actividad cotidiana, para que los
diferentes parametros que miden la calidad ambiental de nuestras ciudades y pueblos experimentasen
una notoria mejoria.

Durante el confinamiento se ha reducido de forma muy notable la contaminaciéon en todas las zonas
de nuestra Comunidad auténoma. Y no solo la contaminacion atmosférica, sino también, y de forma
muy destacada, la contaminacién acustica. En nuestras ciudades ha sido posible contemplar un cielo que
parecia mas azul de lo habitual, a la vez que se escuchaba el sonido de los pajaros, y todo ello en calles
donde normalmente no se percibe otra cosa que la contaminacién y el ruido del tréafico.
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