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carecian de la misma. Asimismo, pedimos la colaboracion del Comisionado del Poligono Sur y de la Agencia
de Vivienda y Rehabilitacién de Andalucia (AVRA).

Para nuestra satisfaccion la Compafiia Telefdnica nos informd de que aceptaban nuestra peticion y que
estaban ya adoptando las medidas necesarias para hacer efectivo el despliegue de fibra dptica.

1.14.2.1.5. 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 relacién
empresa-cliente.

Como continuacion de las quejas recibidas el afio pasado por la cancelaciéon de viajes y servicios de
transporte aéreo, a causa de la declaracion del estado de alarma o por incidencias relacionadas con
las medidas de restriccion adoptadas, en 2021 se recibieron algunas quejas por falta de pago de los
correspondientes importes pese a que las compafias habrian admitido la reclamacién o, incluso, existiendo
resolucion favorable de la Agencia Estatal de Seguridad Aérea (AESA). Asi ocurria en las quejas 20/7954,
21/0507,21/1807, 21/3505, 21/3909, 21/5781, 21/8810.

En estos casos nos limitamos a trasladar la informacion que publica la pagina web de AESA, en la que se
aclaran los procedimientos de reclamacion. En caso de optar por presentar reclamacion ante el servicio de
consumo correspondiente al domicilio de la persona que nos presentaba queja, nuestra intervencion solo
procede si no obtuviera respuesta en el plazo establecido o se produjese otra irregularidad en la actuacion
administrativa. En el supuesto de haberse producido la intervencion de la AESA tenemos que recordar que
su supervision corresponde al Defensor del pueblo estatal.

En este apartado nos parece oportuno destacar la queja 21/6416, tramitada ante una empresa de
transportes interurbanos por carretera con sede en Huelva. El contenido de la queja se referia a la remision
a un teléfono 902 para obtener informacién sobre horarios de lineas. Se afiadia la andmala circunstancia
de que, al marcar el nimero de tarificacion especial, contactaba con una empresa de alarmas y seguridad
y se le pretendia realizar una oferta comercial.

Solicitamos aclaracion a la empresa de transportes acerca del posible incumplimiento de las disposiciones
impuestas por la normativa de proteccién de consumidores respecto a la atencion telefénica en servicios
de caréacter basico de interés general (art. 3 del Real Decreto-ley 37/2020,de 22 de diciembre).

La empresa justificd que debia tratarse de algun problema telefénico o error en centralita y, en cuanto al
uso de un teléfono 902, aducia que se conservaba por estar centralizado pero se redirigia a un numero local,
por lo que la llamada tendria el coste de ésta. Al insistirles acerca de la falta de un teléfono de atencién
al consumidor gratuito, la empresa se contradecia al sefialar que el teléfono de atencidn al publico era
gratuito pero citaba un teléfono con coste de llamada local.

El tema nos parece de interés, por lo que seguiremos insistiendo acerca de la obligatoriedad de facilitar
un teléfono gratuito de acuerdo con las nuevas disposiciones de aplicacion a servicios de interés general.
Del mismo modo nos planteamos la oportunidad de desarrollar alguna actuacién a fin de comprobar el
grado de cumplimiento de dicha medida por parte de las empresas obligadas.

1.14.2.2. 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.

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 una reclamacion (quejas 20/6391, 20/7555, 20/8302, 21/3886,
21/4822,21/4866, 21/4880, 21/5326 y 21/7765).
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https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2020-16824
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2020-16824
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/atienden-su-denuncia-por-la-clausura-de-unos-aseos-en-un-establecimiento-comercial
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/pdfbopa/21066.pdf
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