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De entre las restantes quejas recibidas durante 2023 en relacién con el turismo destacamos la 23/6429, en la que una
persona que habia contratado una estancia de varios dias en un albergue de Inturjoven junto con su familia reclamaba
la devolucion de parte del importe de dicha reserva al haber tenido que abandonar la estancia con antelaciéon por un
accidente que le obligd a solicitar asistencia médica.

Tras pedir informe al albergue y examinar las normas de uso del mismo reflejadas en el documento de contratacion
hubimos de concluir que la negativa del albergue a la devolucion del dinero era conforme a lo estipulado en el docu-
mento contractual.

2.2.6. Servicios de Interés General y
Consumo

2.2.6.11.5. Servicios de transporte y postales

En este apartado queremos resefar una actuacion concreta desarrollada ante una empresa de servicios de transporte
por carretera, tras recibir una comunicacion ciudadana poniendo de manifiesto que habia cerrado sus instalaciones en
la estacion de autobuses Plaza de Armas de Sevilla y habia dejado dos maquinas para la compra de billetes. Se dirigian
a esta Institucién como personas de avanzada edad, que sentian que nadie les escuchaba, solicitando que la empresa
tuviera al menos un horario de atencion al publico en la estacion.

Valorando que se producia una situacion de brecha digital en el acceso al servicio que era necesario corregir, iniciamos
de oficio la gueja 23/5518 para solicitar la colaboracion de la empresa en torno a la adecuada atenciéon de determinados
colectivos, como puedan ser las personas mayores, que habitualmente cuentan con menos habilidades digitales.

En concreto requeriamos informacion relativa al personal de apoyo para ayuda en el proceso de compra de billetes
en maqguinas de autoventa y, en su caso, horario en el que prestan servicios, con indicacion de si esta informacion se
encontraria disponible en la propia maguina. Asimismo consultdbamos si era posible la compra de billetes en el propio
autobus, a fin de facilitar otra alternativa para la atencion personal en el proceso.

La empresa nos trasladaba su interés por garantizar la accesibilidad y adecuacion de sus servicios a todas las personas,
evitando que suponga limitaciones a la poblacidon que no se encuentre familiarizada o no disponga de medios digitales
para su adquisicion, nuevas tecnologias y avances operativos que se ofrecen para facilitar las operaciones de transporte
a la clientela.

Asimismo, a la vista de la respuesta ofrecida relativa a los diferentes canales de atencién personal para compra de bi-

lletes, consideramos que cuentan con suficientes canales de atencidn para permitir la accesibilidad a los servicios de
transporte de viajeros por carretera.

2.3.1. Atencion a la ciudadania

2.3.1.4. Acceso a lainformacion y derechos
fundamentales

Crecen las quejasy las consultas por la mala atencidon que las personas reciben de las administraciones publicas. Como
dice la antigua cancion “Comunicando” de Monna Bell, "..quise decirte... que por tu culpa estoy penando... pero no pude,
pero no pude, porque estabas comunicando, comunicando, comunicando”.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-empresa-de-transportes-nos-informa-de-los-canales-de-atencion-que-dispone-para-permitir-la
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