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Por contra, hemos conocido supuestos de cortes de agua en la vivienda de personas vulnerables y observado la dificultad
de acogerse a mecanismos de coordinacion adecuados entre entidad suministradora y servicios sociales comunitarios.

En un caso particular la entidad suministradora admitia que el corte se realizd por error, ya que la persona afectada se
encontraba tramitando la renovacion de su solicitud de tarifa para familia en riesgo de exclusion social (queja 24/5170).

Nuestras actuaciones se dirigieron a la reposicidon urgente del suministro y a aclarar la situacion, asi como a facilitar un
acuerdo de pago de la deuda acumulada adecuado a las circunstancias econdmicas de la interesada. Ademas, solici-
tamos a la entidad suministradora que valorase la procedencia de otorgar una compensacién econdmica por el corte
realizado, atendiendo a criterios de calidad del servicio.

La respuesta a esta Ultima peticion fue negativa al no tener previstas compensaciones y/o indemnizaciones para el
supuesto, por lo que remitimos a la promotora de queja a su posible reclamacion en via judicial, ya que no existe nor-
mativa en materia de suministro de agua que contemple algo similar a lo previsto en materia de suministro eléctrico
para supuestos de incumplimiento de calidad en la atenciéon al consumidor.

En otros casos hemos tenido que advertir a las personas que acudian a la Institucion, con un aviso de corte de agua por
impago de recibos, que debia solicitar de modo urgente la tarifa social que tuviese regulada la entidad suministradora,
o bien aportarle factura donde constase la aplicacion del bono social eléctrico, a fin de obtener la proteccion legal frente
a cortes de suministro.

Finalmente, seflalar que seguimos recibiendo quejas por las elevadas facturas que reciben algunas personas cuando
se producen fugas por averias en sus instalaciones interiores de agua que determinan una elevada pérdida de este
preciado bien.

De estas quejas se deduce que sigue habiendo muchas personas que no asumen su responsabilidad sobre las instala-
ciones interiores de agua y siguen pensando que no tienen que pagar por un agua que no han consumido, olvidando
gue es un bien de todos y que el deber de conservarlo es responsabilidad colectiva.

También se deduce de estas quejas que existen municipios que aun no han incluido en sus normas reguladoras del
servicio las denominadas tarifas de fuga o averia, que tienen por objeto minorar el importe de las facturas cuando se
acredite que la fuga o averia ha sido reparada con diligencia una vez detectada.

En la tramitacion de la gueja 24/7762 Giahsa nos trasladd que la Mancomunidad de Servicios de |la Provincia de Huelva
tenfa previsto recoger en sus ordenanzas una regulacion al respecto. Mientras esta no se aprobase, la Comision del
Defensor del Usuario decidié modificar los criterios para la concesion de este tipo de ayudas, de manera que no se
condicionaba al informe de los servicios sociales, ni a que se trate de la vivienda habitual. Por ello, atendiendo a nuestra
peticion, remitian el caso objeto de queja a la Comision del Defensor del Usuario para su valoracion.

En ocasiones hemos detectado que algunos municipios, que contaban con estas tarifas, han procedido a su eliminacion
a consecuencia de la situacion de sequia que sufrian (queja 24/9768).

Por dltimo, estas quejas nos sirven para comprobar que existan mecanismos de aviso rapido en casos de fuga que
eviten una importante pérdida de este bien tan necesario.

| 2.2.6.2.1.4. Telefonia e internet

Las situaciones que observamos estan siendo objeto de mayor demanda ciudadana ante esta Institucion se refieren
a la falta de atencién de solicitudes para retirada de cableado por fachadas. Normalmente estas peticiones se di-
rigen a la empresa titular del cableado y tardan en ser atendidas, causando perjuicios por los dafos que puedan estar
produciendo o porque impide la realizacidon de obras en la vivienda afectada.

Esta peticion excede de la prestacion del servicio de telefonia, que es el que se entiende por servicio de interés general

Yy que se produce dentro de una relacion empresa-consumidor, si bien intervenimos cuando la empresa titular del ca-
bleado es Telefénica, al haber suscrito un convenio de colaboracién que ampara este tipo de peticiones de colaboracion.
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En ocasiones, ante la falta de solucion a la situacion objeto de queja, hemos optado por dirigirnos al Ayuntamiento de la
localidad donde se ubican las instalaciones para preguntar por el estado de tramitacion de las oportunas autorizaciones,
o bien por la ejecucion de las medidas ordenadas a la compania para retirada del cableado.

2.2.6.2.2. Otras cuestiones relacionadas con consumo

En este apartado también queremos hacer mencién a una cuestion asociada al cumplimiento de la normativa de
proteccion de personas consumidoras, en concreto, a las quejas recibidas por la negativa a aceptar el efectivo como
medio de pago por parte de personas fisicas y juridicas proveedoras de bienes y prestadoras de servicios.

Esta negativa se considera infraccién administrativa en materia de defensa de los consumidores y usuarios, segun dis-
pone el articulo 471.A) del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido
de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

Una de las quejas planteaba el caso del pago exclusivo mediante tarjeta para acceso al Alcadzar de Cérdoba (queja
24/2870). Preguntamos al Ayuntamiento de Cérdoba sobre los motivos por los que la Ordenanza fiscal reguladora de la
tasa por visitas a museos, monumentos, exposiciones y parque zooldgico, asi como por la utilizacion de determinadas
instalaciones y servicios de los mismos, no habia previsto un método alternativo de pago, distinto a la tarjeta bancaria,
para el acceso a dichos establecimientos municipales.

Trasladdbamos a la citada corporacion nuestra valoracion de la citada Ordenanza fiscal disconforme con la propia nor-
mativa reguladora de la recaudacion de deudas tributarias, asi como la oportunidad de conectarla con la normativa

sobre pagos en efectivo establecida para la proteccion de las personas consumidoras.

El Ayuntamiento se comprometia a considerar otra posible alternativa a la tarjeta bancaria como medio de pago, de
cuya ejecucion quedamos pendientes de recibir informacion.

2.2.6.3. Actuaciones de oficio

> Queja 24/0107, dirigida a la Secretaria General del Agua, (Consejeria de Agricultura, Pesca, Agua y Desarrollo Rural),
a las entidades suministradoras de las capitales de las ocho provincias y de municipios de mas de cincuenta mil
habitantes, asi como a las asociaciones ASA y AEOPAS, para conocer el grado de implantacion de contadores inte-
ligentes de agua en Andalucia y las medidas que se estan adoptando para su impulso.

2.2.7. Sostenibilidad y Medio Ambiente

2.2.7.21. Contaminacion acustica

Como viene sucediendo desde hace ya varios aflos, gracias a la mayor concienciacion social de la que venimos hacién-
donos eco en los Informes Anuales de los Ultimos afios, la protecciéon contra la contaminacién acustica representa
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