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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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