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Entre ellos la modalidad B destinada a proyectos de modernizacion y actualizacion de las pymes
comerciales y artesanas. Esta modalidad subvenciona proyectos que tengan por objeto su modernizacion,
de tal modo que les permita marcar la diferencia frente al resto de formatos, atrayendo a nuevos clientes
con el fin de incrementar su productividad.

La modalidad D dirigida a proyectos de relevo generacional de las Pymes comerciales y artesanas,
entendiendo por tales aquellos que tienen por objeto planificar los procesos de relevo con la finalidad de
contribuir a dar continuidad a pequefias empresas comerciales o artesanas que de otro modo se verian
abocadas al cierre, debido a la jubilaciéon, incapacidad permanente, fallecimiento del titular u otra causa
sobrevenida.

Se hace constar también que en colaboracién con el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, el
resto de las Comunidades Auténomas, la Federacién Espafiola de Municipios y Provincias y entidades
representativas del sector se elaboré el protocolo y guia de buenas practicas dirigidas a la actividad de los
mercados de vena no sedentario.

Una guia que ha tenido en cuenta las diferentes instrucciones y recomendaciones elaboradas por el
Ministerio de Sanidad, siendo una referencia que contiene un compendio de medidas de seguridad, y sirve
de guia de buenas practicas, de facil comprensién para el sector comercial.

Estas y otras medidas, aportadas tanto en la queja de oficio de referencia como en la 20/3262, remitida
por representantes del sector del comercio ambulante, han sido trasladadas a las partes interesadas para
su conocimiento.

1.14. Servicios de Interés General y Consumo

1.14.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite
1.14.2.1.Servicios de interés general

1.14.2.1.1. Energia

Siguen reiterandose las quejas por averias y cortes de luz en barriadas o localidades (El Jau -Santa Fe-,
Chauchina, Pinos Puente, diversos barrios de Sevilla capital, Vejer de la Frontera, Las Lagunetas -Benalup-,
Bacor-Olivar, Cogollos de la Vega, Céspedes -Hornachuelos-, Castellar, Los Algarbes -La Carlota-, Siles,
Torres de Albanchez), debiendo distinguir entre cortes de luz por deficiencias en las instalaciones o
redes eléctricas y cortes de luz relacionados con enganches ilegales asociados a plantaciones ilicitas de
marihuana.

Los repetidos cortes de luz que afectaban a los municipios de la comarca de la Sierra Sur de Sevilla
fueron objeto de una investigacién de oficio en 2020 por parte de esta Instituciéon (queja 19/7056). No
obstante, tras recibir en febrero de 2021 las quejas de algunos Ayuntamientos afectados, solicitdbamos
de nuevo la colaboracion de Endesa a fin de que pudiera informarnos sobre la ejecucién de los planes de
inversidn previstos en la zona. Por otra parte, requerimos nuevamente a la Delegacion del Gobierno de
la Junta de Andalucia en Sevilla conocer las medidas que pudiera adoptar a fin de mejorar la calidad del
suministro eléctrico.

De acuerdo con la informacién proporcionada, el Plan de Inversiones para el trienio 2022-2024 incluia
observaciones relativas a las incidencias en la calidad del suministro (microcortes por avifauna y agentes
atmosféricos, averias por derivaciones particulares) y posibles soluciones (instalaciones de telemandos
y cierre de dos lineas). Igualmente se insistia en agilizar la construccidn de la nueva linea eléctrica entre
Osunay El Saucejo de manera que se dispusiera de un doble circuito. Durante 2021 se habrian ejecutado
algunas de las medidas, que en pocos meses estarian en explotacion, lo que contribuira a la mejora de la
calidad del suministro.

Cuestion bien distinta es la planteada cuando las incidencias en el suministro eléctrico estdn ocasionadas
por casos de fraude asociados con el cultivo de droga (marihuana), a causa de la excesiva potencia
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demandada por las instalaciones ilegales. Se trata de un problema social muy grave que afecta a miles
de personas, que ven vulnerado su derecho a disponer de un suministro eléctrico en su vivienda con unas
condiciones minimas de seguridad y calidad.

Esta situacion, que se extiende cada vez a mas zonas de Andalucia y no parece encontrar una solucion
efectiva pese alas medidas adoptadas por las administraciones competentes y la compafiia suministradora,
afecta de forma muy directa a los derechos de las personas que viven en estas zonas y cumplen fielmente
con sus obligaciones como usuarios del servicio eléctrico, perjudicando especialmente a las personas
mayores y a los menores de edad que ven gravemente afectada su vida cotidiana y el ejercicio de sus
derechos mas fundamentales por la privacidn de este suministro tan esencial.

Llevamos afios destacando esta problematica en nuestros Informes Anuales, denunciando la inaceptable
vulneracion de derechos que se deriva de la misma y reclamando soluciones efectivas.

Este aflo, lamentablemente, debemos retomar nuestras denuncias y reclamaciones, reseflando cémo
se ha agravado el problema y exponiendo las actuaciones realizadas desde la Institucién, que tratan de
ofrecer propuestas para encontrar soluciones efectivas a una realidad cada vez mas s enquistada en
nuestra sociedad.

Asi, con independencia de las gestiones realizadas en algunos casos particulares, nos parece importante
destacarque, aprovechandolaqueja19/2711 -iniciadade oficio para promover soluciones aeste problema-,
emitiamos en marzo de 2021 un pronunciamiento dirigido a los distintos organismos implicados, relativo a
los diversos aspectos que estimamos necesario reforzar.

A la Federaciéon Andaluza de Municipios y Provincias le hemos solicitado que impulse ante los
Ayuntamientos y las Diputaciones Provinciales la actuacion de los servicios sociales comunitarios en la
busqueda de soluciones que permitan la regularizacion del suministro de quienes cuenten con enganches
ilicitos por problemas de pobreza energética, informen de las posibilidades que ofrecen el bono social y
las ayudas sociales y, en colaboracién de la compafia suministradora, solventen el problema que para la
normalizacién de los suministros conllevan los costes derivados del pago del fluido defraudado, asi como
los costes de reconexion y los derivados del arreglo de las instalaciones y la colocacién de nuevos equipos
de medida.

1.14.2.1.1.1. Andlisis especifico del bono social eléctrico y la proteccidn al consumidor vulnerable ante la
crisis de la COVID-19 y la subida de la luz

La prohibicion de cortes de suministros basicos establecida por la Disposicion adicional cuarta del Real
Decreto-ley 37/2020, de 22 de diciembre se extendia hasta la finalizacion del estado de alarma decretado
por Real Decreto 926/2020, de 25 de octubre, prorrogado posteriormente por Real Decreto 956/2020, de
3 de noviembre, hasta el dia 9 de mayo de 2021.

Dicha prohibicidon operaba de modo automatico para consumidores en los que concurriese la condicion
de consumidor vulnerable, severo o en riesgo de exclusién social, es decir, para aquellas personas que
contasen con bono social. Y no solo para el suministro eléctrico sino también para el suministro de agua
y gas.

Para aquellos consumidores que, no pudiendo acreditar la titularidad del contrato de suministro,
cumpliesen con los requisitos que dan derecho al reconocimiento de la condicidon de consumidor vulnerable
o vulnerable severo, la garantia de no suspensién requeria de la acreditacién de dicha circunstancia
mediante certificacion por los servicios sociales competentes o por mediadores sociales ante la empresa
suministradora.

Llegada la fecha, el Gobierno aprobé el Real Decreto-ley 8/2021, de 4 de mayo, por el que se adoptan
medidas urgentes en el orden sanitario, social y jurisdiccional, a aplicar tras la finalizacion de la vigencia
del estado de alarma declarado por el Real Decreto 926/2020, de 25 de octubre.

Entre las medidas de caracter social acordadas, se prorrogd la prohibicion de cortes de suministros
basicos hasta el 9 de agosto de 2021. Posteriormente, se considerd necesaria una nueva prorroga de
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dicha medida hasta el 31 de octubre de 2021 para hacer frente a las situaciones de vulnerabilidad social
y econdmica, ante la persistencia de las consecuencias sociales en esta fase de recuperacién econdmica,
que determinaban que fuera preciso, durante un tiempo limitado, la adopcién de acciones paliativas que
refuercen la estructura de bienestar social (articulo primero del Real Decreto-ley 16/2021, de 3 de agosto,
por el que se adoptan medidas de proteccidn social para hacer frente a situaciones de vulnerabilidad
social y econdmica).

Otra vez mas, mediante Real Decreto-ley 21/2021, de 26 de octubre, se considerd necesario ampliar
hasta el 28 de febrero de 2022 la garantia de prohibicion de cortes de suministros basicos a quienes
cuenten con bono social, bajo la premisa de que diversos indicadores sociales mostraban que continuaba
el riesgo de afectacion a los sectores mas vulnerables de la poblacién y de que una retirada prematura de
la proteccion otorgada durante la crisis podria sumir a estos colectivos vulnerables en una situacién peor
incluso que la que habian tenido durante la crisis de la COVID-19.

Por otra parte, el Real Decreto-ley 23/2021, de 26 de octubre, introdujo un incremento de los descuentos
del bono social, como respuesta a la situacion coyuntural del incremento de los precios de la electricidad
y a fin de mitigar los efectos adversos derivados especialmente a situaciones de pobreza energética. Asi,
del 25% de descuento aplicable por bono social a la categoria de consumidor vulnerable pasé al 60%; y
del 40%, aplicable a la categoria de consumidor vulnerable severo, pasé al 70%, ambos incrementos con
vigencia inicialmente hasta el 31 de marzo de 2022 (prorrogada hasta el 30 de abril de 2022 en virtud de
la disposicién adicional 42 del Real Decreto-ley 29/2021, de 21 de diciembre).

Igualmente se acuerda por Real Decreto-ley 23/2021 que el minimo del bono térmico pasa de 25 a 35
euros y que la ayuda correspondiente a un consumidor vulnerable severo o en riesgo de exclusidn social
fuera un 60% superior a la asignada en su zona climatica a un consumidor vulnerable.

La informacién publicada por el Ministerio sobre esta medida, en la que se hacia mencién a un importe
medio de 90 euros, ha dado lugar a cierta confusidn en la poblacidn, a juzgar por algunas quejas recibidas
en las que se ponia de manifiesto la conviccion de que era el importe pendiente de cobrar.

En relacién con este bono térmico también hemos de sefialar que recibimos algunas quejas de centros
de servicios sociales relativas a la dificultad de tramitacién del pago correspondiente a 2020, a cargo de la
Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia, que finalmente fueron subsanadas.

En cuanto a las medidas fiscales aprobadas para contener la escalada de precios en el recibo de la luz de
consumidores vulnerables, se concretaron en:

-La aplicacion del tipo impositivo del 10% del Impuesto sobre el Valor Afiadido, a través del articulo 1
del Real Decreto-ley 12/2021, de 24 de junio. Este tipo impositivo se aplicaria durante seis meses a las
entregas, importaciones y adquisiciones intracomunitarias de energia eléctrica efectuadas a favor de:

a) Titulares de contratos de suministro de electricidad, cuya potencia contratada sea inferior o igual a
10 kW, con independencia del nivel de tensién del suministro y la modalidad de contratacion, cuando el
precio medio aritmético del mercado diario correspondiente al ultimo mes natural anterior al del ultimo
dia del periodo de facturacién haya superado los 45 €/MWh.

b) Titulares de contratos de suministro de electricidad que sean perceptores del bono social de electricidad
y tengan reconocida la condicidon de vulnerable severo o vulnerable severo en riesgo de exclusion social,
de conformidad con lo establecido en la normativa de bono social.

-La aplicacién hasta 31 de diciembre de 2021 del tipo impositivo del 0,5% del Impuesto Especial sobre
la Electricidad, establecida mediante la Disposicion Adicional sexta del Real Decreto-ley 17/2021, de 14

de septiembre.

Ambas rebajas fiscales se han prorrogado hasta el 30 de abril de 2022, en virtud del Real Decreto-ley
29/2021, de 21 de diciembre.

Con ocasién de la aprobacion del Real Decreto-ley 17/2021 también se incorporé como novedad el
denominado Suministro Minimo Vital, introduciendo un nuevo articulo 45 bis en la Ley 24/2013, de 26 de
diciembre, del Sector Eléctrico y modificando las disposiciones de esta y del reglamento del bono social
en cuanto a las garantias previas a la suspensién por impago.
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La exposicion de motivos de la norma, haciendo referencia a la Estrategia Nacional contra la Pobreza
Energética 2019-2024, pone de manifiesto la necesidad de articular instrumentos complementarios de
proteccién de los consumidores de energia eléctrica en situacion de vulnerabilidad, sefialando la especial
relevancia que adquiria la propuesta en el contexto de precios de la electricidad y tras la pérdida del poder
adquisitivo de las familias provocada en 2020 por la pandemia de la COVID-19.

El suministro minimo vital resulta de aplicacion a los consumidores vulnerables que hayan incurrido en
el impago de sus facturas, una vez hayan transcurrido cuatro meses desde el primer requerimiento por
parte de la comercializadora eléctrica sin que el pago se hubiera hecho efectivo. Supone el mantenimiento
de una potencia minima, que se ha fijado actualmente en 3,5 kW, durante un periodo de seis meses en los
que el suministro no podra ser interrumpido.

Con ello la norma pretende garantizar unas condiciones minimas de confort frente a la situacion de
pobreza energética en la que se encuentran los consumidores en situaciéon de vulnerabilidad (sic). Sin
embargo, a juicio de esta Institucién, la medida unicamente implica dilatar el tiempo para pagar la deuda
(que no se condona y sigue pendiente) y limitar la potencia de quienes no puedan pagar, en ese momento,
ni probablemente mas adelante.

A nuestro entender el suministro minimo vital deberia consistir en garantizar a las familias vulnerables la
gratuidad del consumo eléctrico hasta un maximo de kWh al mes, de forma que se garantice la cobertura
de las necesidades esenciales de estas familias sin fomentar el despilfarro.

Este es el modelo que actualmente se viene aplicando para el suministro de agua por parte de algunas
entidades suministradoras, a falta de concrecion reglamentaria de lo dispuesto en la Disposicion Adicional
162 de la Ley 9/2010, de 30 de julio, de Aguas de Andalucia.

El Ministerio para la Transicidon Ecolégica y el Reto Demogréfico publicaba a finales de 2021 los datos
de pobreza energética, correspondientes a 2020. Estos datos registran una mejoria en el indicador de
la pobreza energética escondida y se mantiene el indicador de gasto desproporcionado, pero muestran
resultados desfavorables en el caso de los dos indicadores restantes (temperatura inadecuada en la
vivienda en invierno y retraso en el pago de facturas, creciendo 3,3 puntos y 3,0 puntos, respectivamente,
respecto de 2019).

En Andalucia los valores relativos a la imposibilidad de mantener una temperatura adecuada se situan en
el 11,3% de la poblacién y en un 13,2% los relativos al retraso en el pago de facturas. Ambos por encima
de la media nacional de 10,9% y 9,6%, respectivamente.

La justificacion de este ultimo dato segun el informe del Ministerio seria coherente con el contexto de
crisis derivado de la pandemia de la COVID-19, pues la paralizacién de la actividad econémica habria
tenido un impacto significativo en la pérdida de empleo, reduciendo el nivel de ingresos de los hogares.

Pese a las medidas adoptadas para la protecciéon de consumidores vulnerables (prohibicidon de cortes y
paralizacion de plazos para suspension por impago), el propio informe concluye que “los datos analizados
reflejan la necesidad de continuar trabajando en medidas orientadas a reducir el nimero de hogares que
se encuentran en situacion de pobreza energética y a reducir el impacto de la misma entre la poblacion
mds vulnerable”.

Coincidimos plenamente con esta valoracion y, en tal sentido, venimos solicitando una mejora de la
regulacion para atender situaciones de pobreza energética. Como hemos sefialado anteriormente, a
nuestro juicio la actual regulacion del suministro minimo energético dista mucho de garantizar la medida
que su propio nombre contiene y la del bono social presenta inconvenientes, tanto de fondo (personas
beneficiarias) como de forma (dificultades en la gestién) que impiden la plena y efectiva atencién a
situaciones de pobreza energética.

Desde esta Institucion pedimos que se incluyan a otros colectivos en el bono social, ademas de las familias
en situacion de vulnerabilidad econdmica, mediante la aprobacién de nuevos tramos bonificados, porque
entendemos que la subida de la luz estd afectando de forma muy directa y muy dura a las clases medias y
bajas que no cuentan con esta cobertura.

Asimismo, seguimos detectando disfuncionesenlagestiondelbonosocialatravésde lascomercializadoras
de referencia en relacién con el acceso a la informacion de datos de renta.
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Hemos de sefialar al respecto que el afio pasado iniciamos de oficio la queja 21/4322 para proponer
soluciones ante las dificultades encontradas por algunas familias nhumerosas para renovacién del bono
social por las dilaciones del tramite de renovacion del carnet de familia numerosa. Dado que la normativa
sobre bono social en principio amparaba la respuesta negativa de las comercializadoras de referencia,
les sugerimos la posibilidad de conceder el bono social de forma condicionada o, en su defecto, el
otorgamiento de efectos retroactivos a la concesién del bono social.

Energia XXI (grupo Endesa) nos detalla que los descuentos deben liquidarse ante la Comisién Nacional
de los Mercados y la Competencia en la primera quincena del mes siguiente al mes en que se efectdan, sin
posibilidad de hacerlo de manera retroactiva. Gas & Power (grupo Naturgy) se ha comprometido a trasladar
a los organismos implicados en la gestidn y regulacién del bono social, las dificultades mencionadas y la
propuesta efectuada. Curenergia (grupo Iberdrola), sin embargo, nos indica que se han venido tramitando
las renovaciones del bono social con la presentacién de la solicitud de renovacién del titulo efectuada a
la Administracion Autondmica correspondiente. El plazo de vigencia considerado en estas renovaciones
seria el que se refleje en la solicitud de renovacion o, en su defecto, de seis meses.

Actualmente nos encontramos a la espera de informacion relativa al resultado de las gestiones
desarrolladas por el Defensor del Pueblo estatal ante la Secretaria de Estado de Energia para una posible
modificacion de la normativa del bono social que permita dar respuesta a estas situaciones.

Esperamos que las iniciativas regulatorias anunciadas por el Ministerio, que incluiran la ampliaciéon de la
poblacidn susceptible de recibir el bono social y la renovacién automatica del mismo para los beneficiarios,
puedan mejorar notablemente el sistema de proteccién actual.

Desde nuestra perspectiva, esta regulacion deberia partir de la premisa previa del reconocimiento y
garantia legal del derecho de acceso a los servicios de interés general, que deberia suponer el derecho
de todas las personas a unas prestaciones minimas que satisfagan sus necesidades basicas, incluyendo
la prohibicion de interrupcidon en su prestacion a quienes no puedan pagarlos por sus circunstancias
personales o econdmicas.

Como medida complementaria también consideramos imprescindible, a fin de conseguir el ahorro de
consumo energético, que se aprueben disposiciones destinadas a mejorar la eficiencia energética de
los hogares andaluces, especialmente de aquellas familias mas amenazadas por situaciones de pobreza
energética, incluyendo ayudas para mejorar el aislamiento térmico de los hogares, renovar las instalaciones
eléctricas y facilitar la adquisicién de electrodomésticos mas eficientes.

Por ultimo, en relacién con las medidas de proteccion frente a la pobreza energética, también podemos
citar que el Real Decreto-ley 8/2021 establecié en su articulo 5 una nueva regulacion del supuesto COVID
para obtener el bono social, atendiendo a la renta del mes anterior a la presentacion de la solicitud y no a
la del ejercicio fiscal cerrado que constituye el supuesto general.

Este bono social especifico ya se habia regulado con ocasién del primer y segundo estado de alarma
(art. 28 del Real Decreto-ley 11/2020, de 31 de marzo y D.A. 62 del Real Decreto-ley 30/2020, de 29 de
septiembre) pero se detallaba ahora mejor y se establecia como afecta a quienes ya contasen con este
bono social, cuya vigencia estaba prevista hasta el 30 de junio de 2021.

En cualquier caso, la condicién de consumidor vulnerable prevista en esta nueva regulacién vy, por tanto,
el derecho a percibir el bono social se extinguiria con fecha 9 de agosto de 2021, sin perjuicio de la
posibilidad de acogerse a dicha condicién en cualquier momento anterior o posterior a esa fecha al amparo
del resto de supuestos previstos en la normativa general de bono social. EL Real Decreto-ley 16/2021
también prorrogé la vigencia de este supuesto particular de bono social hasta el 31 de octubre de 2021 y
el Real Decreto-ley 21/2021 lo renové automéaticamente hasta el 28 de febrero de 2022.

Por cierto, segun la informacidn proporcionada a esta Institucion en reunién de coordinacion con Endesa
en diciembre de 2020, tanto los incluidos en la regulacion de abril como los de la regulacion de septiembre
de 2020, solo sumaban 494 puntos de suministros en Andalucia con su comercializadora de referencia.

Desconocemos los datos de otras comercializadoras de referencia asi como los datos posteriores
correspondientes al nuevo bono social COVID aprobado en mayo de 2021, si bien seria de interés conocer
el alcance de esta medida para su oportuna valoracién. La inexistencia de quejas relativas a la tramitacién
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de este peculiar bono social nos lleva ciertamente a pensar que el nimero de solicitudes ha sido escaso, no
sabemos si por falta de difusién o por falta de necesidad de la medida dado que desde el primer momento
la persona podia acogerse al bono social ordinario cuya vigencia es de dos aflos como regla general.

1.14.2.1.2. Suministro domiciliario de agua

Como hemos seflalado en el apartado anterior, la garantia de suministro de agua esta vinculada a la
obtencién del bono social eléctrico y, en su defecto, a la acreditacion de la condicién de consumidor
vulnerable o vulnerable severo mediante certificacién por los servicios sociales competentes o por
mediadores sociales ante la empresa suministradora.

Esta garantia se acordaba por el Gobierno de la Nacién en el marco de las medidas de proteccién para
hacer frente a las situaciones de vulnerabilidad social y econdmica, a raiz de la crisis ocasionada por la
COVID-19.

Sin embargo, nuevamente hemos de sefialar que esta garantia aun no ha encontrado desarrollo normativo
en Andalucia pese al reconocimiento del derecho humano al agua como minimo vital a través de la
modificacién de la Ley de Aguas de Andalucia operada en 2018.

De nuevo confiamos que esta falta de regulacién quede pronto subsanada, a través del Reglamento de
ciclo integral del agua de uso urbano, y entretanto, instamos a que todas las entidades suministradoras
tomen ejemplo de aquellas que ya cuentan con el reconocimiento de un *minimo vital” en su respectiva
normativa.

Al igual que en el suministro de luz, también recibiamos quejas de personas afectadas por un corte de
agua motivado por un desconocimiento de los requisitos establecidos para la garantia de no suspensién
(quejas 21/1244,21/2012, 21/2218, 21/2571, 21/3643, 21/7314,21/7324,21/7614 y 21/8077).

Una vez que orientdbamos a quienes acudian a esta Institucion y procedian a cumplimentar el tramite
oportuno ante la entidad suministradora, se evitaba el corte o se reponia inmediatamente el suministro,
segun los casos, en muchas ocasiones sin necesidad de intervencion directa por nuestra parte.

A nuestro juicio, estas situaciones ponen de manifiesto que los mecanismos de proteccion frente a cortes
por impago funcionan adecuadamente, pero sigue haciendo falta un mayor esfuerzo informativo por
parte de todos los agentes implicados (administraciones, entidades suministradoras, servicios sociales
comunitarios) a fin de que la ciudadania, y en particular las personas que se encuentran en situacion de
vulnerabilidad, cuenten con informacién adecuada y completa acerca de tales mecanismos.

En algunas de las quejas recibidas por falta de suministro de agua la dificultad estribaba en el acceso a la
titularidad del contrato, por no poder acreditar la disponibilidad del derecho de uso de la vivienda (quejas
21/1975,21/1855, 21/4804, 21/5498, 21/7681, 21/8074 y 21/8379).

La situacion podia resolverse satisfactoriamente en algunos casos, bien mediante la acreditacion de las
circunstancias de vulnerabilidad a cargo de los correspondientes servicios sociales comunitarios, o bien
a través de los procedimientos especificamente establecidos en la normativa reguladora de la respectiva
entidad suministradora a fin de permitir el suministro de agua.

En otros casos, la imposibilidad de contratar el suministro quedaba finalmente puesta de manifiesto al no
reunir la vivienda las condiciones técnicas necesarias, bien estructurales o bien de la propia instalacién de
agua, sin cuya subsanacién entendiamos adecuada la respuesta de la entidad suministradora.

Algunos cortes, sin embargo, quedaban fuera de nuestra posibilidad de intervencidon al tratarse de
deudas correspondientes al suministro de agua con contador comunitario y el impago de recibos a causa
del incumplimiento de sus obligaciones de pago de la correspondiente cuota comunitaria por algunos
vecinos (quejas 21/5123, 21/5983, 21/7283).

En todo caso podiamos remitir a estas personas a recabar informacion sobre las posibles bonificaciones
que pudiera aplicar la entidad suministradora, a través de la comunidad de propietarios, a quienes reiinan
los correspondientes requisitos como consumidores vulnerables, asi como a solicitar facilidades de pago
de la deuda comunitaria.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/le-conceden-la-tarifa-social-por-el-agua-a-una-familia-en-precariedad-habitacional
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En ocasiones, el problema se producia ante la imposibilidad de acogerse al régimen de proteccion o de
bonificaciones establecido por la entidad suministradora pese a que la persona afectada se encontraba
en situacion de vulnerabilidad.

Asiocurriaenlas quejas21/1351y 21/2458, motivadas por la denegacién de la tarifa social de Emasesa
a sendas personas al ostentar la propiedad de un inmueble distinto a la vivienda habitual, pese a que
acreditaban su situacion de vulnerabilidad. En ambos casos la propiedad ostentada no parecia suponer
un indicativo de riqueza, ya que se trataba de herencias compartidas en un porcentaje y suponian mas
una carga que un beneficio.

La tramitacion de estas quejas nos llevé a formular Resolucién a Emasesa solicitando la modificacién
de la ordenanza reguladora de la tarifa social a fin de definir de forma clara los requisitos para su
otorgamiento haciendo referencia a determinados limites de renta y, en su caso, de patrimonio.

Entretanto, entendiamos que podrian acceder al beneficio de la tarifa social las personas que se
encontrasen en las situaciones descritas en la ordenanza, supliendo la declaracidn responsable sobre
la titularidad de otros inmuebles distintos a la vivienda habitual, cuando no constituya indicativo de
rigueza, mediante acreditacion de la situacién de vulnerabilidad a cargo de los Servicios Sociales.
Asimismo, pedimos que se revisaran las solicitudes formuladas por las personas promotoras de dichas
quejas y se les otorgase la tarifa social al estar incluidas en la descripcién de las personas beneficiarias
de la misma.

Emasesa nos comunicaba el inicio de actuaciones orientadas a la modificacion de la ordenanza
reguladora de la tarifa social pero no tenia la misma acogida la peticién de otorgamiento de la tarifa social
en los casos concretos expuestos, aduciendo que no puede aplicar retroactivamente la modificacién
introducida en la ordenanza.

Aunque valoramos positivamente la modificacién de la ordenanza, no estamos de acuerdo con la
negativa a solucionar los dos casos planteados, ya que entendemos que se han ofrecido argumentos
juridicos suficientes para admitir las peticiones cursadas.

Se siguen reiterando las quejas relativas a facturacion excesiva a causa de averia en las instalaciones
interiores (quejas 20/6873, 20/7568, 20/8127, 21/0118, 21/1971, 21/5686).

Atendiendo a las circunstancias de cada caso particular, y cuando no estaba prevista una tarifa de
fuga o no concurrian los requisitos fijados en la norma de aplicacién, hemos considerado oportuno
dirigirnos a la entidad suministradora planteando la posibilidad de reducir la factura en los conceptos
asociados al saneamiento, cuando el agua se vierte al terreno y no a la red, ya que el servicio no se habria
prestado, asi como la posibilidad de realizar una estimacién de consumo de agua para la cuota variable
de abastecimiento, de acuerdo con los principios de proporcionalidad y equilibrio entre prestaciones.

En algunas ocasiones hemos tenido que sefalar la aplicabilidad de lo dispuesto en el articulo 87.4 de
la Ley de Aguas de Andalucia para el canon de mejora de infraestructuras hidraulicas en casos de fuga
no advertida.

Nos interesa destacar que en la tramitacion de algunas de estas quejas hemos observado la reiteracion
de averias en viviendas que, por la antigiedad de las instalaciones interiores y por ubicarse en barrios
desfavorecidos, dificilmente encontrarédn solucién definitiva. Ello nos ha llevado a valorar la necesidad
de que las administraciones competentes impulsen medidas de apoyo para facilitar la renovacién y
mejora de las instalaciones interiores, especialmente dirigidas a quienes no dispongan de recursos para
afrontar tal gasto.

La misma reiteracion se da en relacion con las quejas por disconformidad con expedientes de fraude
(quejas 21/4077, 21/4396, 21/4998, 21/6661 y 21/8081), en las que centramos nuestra intervencién
en verificar el cumplimiento de los requisitos reglamentarios para acreditacion del fraude y para la
correspondiente liquidacién

En menor medida se han recibido quejas relativas a cortes de agua en poblaciones como Dofla Blanca
(EL Puerto de Santa Maria) y Garcia Alto (Sorbas) o falta de infraestructuras adecuadas en Campillo del
Moro (Aguadulce, Almeria), Huebro (Nijar) y Llano Persona (Malaga).


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sugerimos-a-la-compania-que-revise-la-regulacion-de-su-tarifa-social-para-aclarar-los-requisitos
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1.14.2.1.3. Servicios financieros

Este malestar de las personas mayores por el trato recibido no ha pasado desapercibido para los
responsables politicos, especialmente en el &mbito mas cercano al ciudadano, como es el municipal, y esto
se ha traducido en mociones y acuerdos plenarios de diversos Ayuntamientos denunciando la situacién
creada y demandando soluciones, especialmente en aquellas localidades afectadas por el problema de la
despoblacion que se ve agravado por el cierre de sucursales.

Tal ha sido el caso de la queja 21/7734 por la que el Ayuntamiento de Espejo (Cérdoba) nos trasladaba
el contenido de un acuerdo aprobado por el pleno municipal “en defensa de un trato mas humano y
personalizado de la banca a la ciudadania de Espejo”.

El acuerdo plenario, de 30 de septiembre de 2021, se refiere a las incomodidades que viene sufriendo
la clientela que acude a las sucursales bancarias de la localidad (colas a la intemperie, largos tiempos de
espera), las dificultades que encuentran algunas personas ante la digitalizacion de los servicios bancarios
impuesta como obligacién, asi como la correlativa imposicién de comisiones a quienes no hacen uso de la
banca digital. Circunstancias todas ellas que afectan de modo especial a las personas mayores.

Por este motivo el Ayuntamiento instd a las entidades financieras a mejorar la atencién que prestan en
la localidad, reclamando especialmente un trato mas personalizado y humano, asi como la adopcién de
medidas para evitar las esperas.

Expresamente solicita a esta Institucion “"que interceda ante las administraciones competentes en defensa
de los intereses de los consumidores vulnerables que realizan gestiones bancarias”.

En términos similares se ha dirigido a nosotros posteriormente el Ayuntamiento de Dofia Mencia, también
en Cdrdoba, y los Ayuntamientos de Valle de Abdalajis (Malaga) y, recientemente, Cabra (Cérdoba).

1.14.2.1.4. Telefonia e Internet

1.14.2.1.4.1. Brecha digital

Del mismo modo que el confinamiento obligado de la poblacién por la Covid-19 puso de relieve las ventajas
y utilidades de pertenecer a la nueva sociedad digital, también nos ha permitido conocer las carencias que
presenta la misma y nos ha llevado a atisbar las graves consecuencias que para amplios sectores de la
poblacion se derivan de su falta de acceso a las nuevas tecnologias.

Nadie duda hoy de que la brecha digital es la expresién de una nueva forma de exclusién social que afecta
a colectivos muy amplios y, en mayor o menor medida, a grandes capas de nuestra sociedad: personas
mayores; personas desfavorecidas social o econédmicamente; personas que viven en zonas rurales aisladas
o mal comunicadas; residentes en barriadas desfavorecidas de grandes ciudades; personas migrantes;
personas con discapacidad; mujeres maltratadas o con cargas familiares; personas con deficiencias
educativas o formativas;...

El acceso a la nuevas tecnologias que conforman la puerta de entrada a la sociedad digital no esta al
alcance de todos. Los equipos informaticos con acceso a Internet son caros y, aunque los smartphones
estén ya en el bolsillo de muchos andaluces, no todos pueden permitirse tener uno, ni todos pueden pagar
los costes que implica el uso de todos los recursos de conectividad que ofrecen. Hay muchos hogares que
cuentan con ordenadores conectados a Internet, pero siguen existiendo otros hogares donde este recurso
resulta inalcanzable y muchos mas en los que no es posible disponer de ordenadores suficientes para cubrir
las necesidades de unos padres en teletrabajo y unos hijos siguiendo su proceso formativo a distancia.

El porcentaje de personas mayores que carecen de habilidades digitales para hacer uso de las nuevas
tecnologias es muy elevado, y muchas de ellas ni pueden ni quieren adquirir esas habilidades y reivindican
su derecho a seguir ejerciendo sus derechos de forma analdgica.

La falta de conectividad es el principal problema en muchas zonas rurales para acceder a los servicios
que ofrece la sociedad digital. Las personas sin hogar o en situacién de exclusidon social dificilmente pueden
acceder a un ordenador o hacer uso de medios telematicos para mejorar su dificil situacion y acceder a las
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ayudas y recursos que precisan. Personas con algun tipo de discapacidad afrontan retos suplementarios para
ejercer como ciudadanos digitales.

Los excluidos digitales son un nuevo colectivo de personas que engloba a muchos perfiles diferentes y entre
los que predominan los de personas integradas en grupos o colectivos sociales que ya estaban en situacion
de exclusidn o préximos a caer en ella.

La brecha digital no hace sino ahondar la situaciéon de exclusion de algunos colectivos a los que dificulta
ahora el acceso a las herramientas que son precisas para tramitar las ayudas y conseguir los recursos que
podrian permitirles para salir de la exclusién o, simplemente, para seguir sobreviviendo.

Pero, ademas, la brecha digital amenaza con engullir a otros colectivos que no estan ahora en situacién de
exclusion social, pero pueden verse abocados a la misma al ser incapaces de hacer uso de unas herramientas
tecnoldgicas que se han vuelto indispensables para ejercer en plenitud sus derechos y disfrutar de todas las
ventajas que ofrece la nueva sociedad digital.

La preocupacién de esta Institucién ante las consecuencias que puede tener la brecha digital para la sociedad
presente y futura nos llevd a organizar el 20 de mayo de 2021 una Jornada de debate y reflexion bajo el
titulo “Brecha digital. La nueva exclusion”, que conté con la participacion de expertos y representantes de
la Universidad y la Administracién, y nos permitié abordar en detalle las multiples manifestaciones de esta
nueva realidad y debatir acerca de las medidas y soluciones para enfrentarla.

Entre las propuestas que fueron objeto de debate se incluyeron las que esta Instituciéon expuso con ocasién
del Informe Extraordinario presentado ante el Parlamento de Andalucia bajo el titulo “Derechos de la
ciudadania durante la Covid-19. Primera ola de la pandemia”.

Dichas propuestas iban destinadas a favorecer la inclusién digital de todas las personas e incluian, como
primera medida a adoptar, el reconocimiento del derecho de todas las personas a acceder en condiciones de
igualdad, asequibilidad y universalidad a los servicios de la sociedad digital.

1.14.3. Actuaciones de oficio, Colaboracion de las Administraciones y Resoluciones
no aceptadas

1.14.3.3. Resoluciones no aceptadas

A continuacién se destacan las resoluciones dictadas por el Defensor que no han obtenido contestacion de
las Administraciones Publicas a tenor del articulo 29.2 de la Ley 9/1983, de 1 de diciembre, del Defensor del
Pueblo Andaluz:

- Recordatorio y recomendacion relativa a la falta de resolucién de expediente de responsabilidad
patrimonial, dirigida a la Alcaldia-Presidencia del Ayuntamiento de Barbate (Cadiz) en el curso de la queja

19/1310.

Destacamos también las resoluciones dictadas por el Defensor del Pueblo Andaluz que, aunque tuvieron
respuesta por parte de los organismos a los que nos dirigimos, no fueron aceptadas:

- Resolucién relativa a la posibilidad de contratar suministro de agua cuando no se puede aportar la
documentacion que acredita un derecho de disponibilidad sobre la vivienda, dirigida a la Alcaldia-Presidencia
del Ayuntamiento de San Fernando (Cadiz), en el curso de la queja 19/2110.

1.15. Sostenibilidad, Medioambiente y Obras Publicas

1.15.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/brecha-digital-la-nueva-exclusion
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