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Podemos destacar la queja 18/3622, por disconformidad con un expediente de fraude tramitado por 
Aquajerez, hemos recomendado a la Delegación de Salud y Familias en Cádiz que establezca como 
criterio de actuación de tramitación de reclamaciones por parte del Servicio de Consumo la necesidad de 
dictar resolución expresa y notificarla cuando se dé por desistida la solicitud del interesado por falta de 
cumplimentación del requerimiento de subsanación de la misma. En el caso concreto objeto de queja, y 
no habiéndose dictado resolución administrativa, hemos solicitado que se retomen las actuaciones en el 
procedimiento iniciado con la reclamación presentada y se dicte la oportuna resolución.

En el caso de la queja 18/5907 ha sido la resolución de la Delegación Territorial de Salud y Familias en 
Granada la que ha determinado el archivo de la queja, ya que se ha estimado la reclamación y ordenado 
la anulación de la liquidación de fraude al corresponder a una inspección anterior a la adquisición de la 
propiedad por el reclamante.

Un asunto que ha centrado nuestra atención han sido las tarifas que han de aprobarse como prestaciones 
patrimoniales de carácter público no tributario cuando la prestación del servicio por parte de la entidad 
local se realiza de forma directa mediante personificación privada o mediante gestión indirecta.

Para ello hemos tramitado de oficio la queja 18/7225, en la que requeríamos el pronunciamiento de la 
Dirección General de Relaciones Financieras con las Corporaciones Locales, de la Federación Andaluza 
de Municipios y Provincias, de las asociaciones de operadores de agua, así como de las asociaciones de 
personas consumidoras y usuarias.

Como conclusiones de nuestra labor hemos determinado la existencia en Andalucía de importantes 
discrepancias entre los distintos organismos sobre cuál debe ser el procedimiento de aprobación de las 
tarifas de agua, en particular por lo que se refiere a la necesidad o no de sometimiento al trámite de 
autorización de la Comunidad Autónoma. Esto se ha traducido en la existencia de tarifas aprobadas de 
forma muy dispar, contando en algunos casos con autorización y careciendo de ella en otros, sin que 
exista certeza jurídica sobre cuál debería ser el procedimiento correcto. Una falta de seguridad jurídica 
que genera un importante grado de incertidumbre ya que deja expuestas las tarifas aprobadas al riesgo 
de posibles impugnaciones.

Esta situación de inseguridad jurídica ha llevado a esta Institución a formular Sugerencia planteando 
la oportunidad de propiciar un acuerdo en Andalucía con objeto de consensuar un procedimiento 
común de aprobación de las tarifas de agua, que posibilite una participación real de las asociaciones de 
consumidores y otros agentes sociales; cuente con el respaldo de todas las Administraciones implicadas 
y se vea refrendado normativamente en el futuro Reglamento de ciclo integral del agua de uso urbano.

…

1.12.2.1.3. Telefonía e Internet
…
La tramitación de algunas quejas ante Telefónica-Movistar estaba motivada por la ubicación de sus 

instalaciones (cableado en fachadas o postes), provocando molestias o inconvenientes a la ciudadanía 
(quejas 19/0189, 19/1599, queja 19/2749, queja 19/4189, 19/5526).

A veces se trata de una falta de instalaciones para la prestación del servicio a través de fibra óptica 
(queja 18/1838, queja 19/0175 y queja 19/5434). En este tipo de quejas también nos hemos dirigido al 
correspondiente Ayuntamiento por las cuestiones urbanísticas que pueden estar asociadas al problema 
(queja 18/5666).

Algunas de las quejas sobre servicios de telefonía e Internet se dirigen, no ya a la operadora, sino a 
la actuación desarrollada por la Administración de consumo a la que han dirigido la correspondiente 
reclamación.

En la mayoría hemos de concluir que no se aprecia irregularidad en la actuación administrativa, ya que 
se ha limitado a desarrollar sus competencias informadoras y mediadoras.

En la queja 19/0821, que tramitamos también ante el operador permitiendo hacer efectiva una petición 
de cambio de domicilio, la interesada hacía mención a la falta de respuesta a su reclamación por parte de 
la OMIC (Oficina Municipal de Información al Consumidor) del Ayuntamiento de Córdoba.

https://www.defensordelpuebloandaluz.es/pedimos-a-la-administracion-que-atienda-las-reclamaciones-sobre-el-suministro-de-agua-de-una
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/le-dan-la-razon-a-su-reclamacion-por-fraude-en-el-suministro-del-agua-ya-que-era-anterior-a-su
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-las-medidas-para-adaptar-las-tarifas-de-agua-al-nuevo-regimen-legal
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/proponemos-la-coordinacion-entre-administraciones-y-entidades-para-el-procedimiento-de-aprobacion-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/atienden-la-queja-por-la-instalacion-del-cableado-de-fibra-optica-por-su-propiedad-sin-su-permiso
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-compania-telefonica-retirara-los-cables-de-la-fachada-de-una-vivienda
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/realizan-las-obras-necesarias-para-dotar-a-varias-viviendas-de-fibra-optica
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Desde la OMIC se justificó el trámite cursado a la hoja de reclamación, teniendo en cuenta que se 
presentó por otra persona en nombre de la titular del contrato y tuvieron que solicitar la acreditación de su 
representación. En cualquier caso sí que se apreciaba la necesidad de agilizar trámites, pues transcurrieron 
tres meses desde la presentación de la reclamación hasta el envío de comunicación por la OMIC.

Nos llamó la atención el caso de la queja 19/0165 en el que, pese a tramitarse hasta por tres veces 
la solicitud de la interesada ante su operador, no se obtuvo la avenencia de las partes y una solución 
satisfactoria para ambas. Finalmente, se remitió el expediente a la Junta Arbitral de Consumo de Andalucía.

…
En ocasiones la falta de servicio telefónico e Internet afecta a barrios o poblaciones enteras por avería.
Un vecino del barrio Campanillas (Málaga) nos trasladaba que el robo de cableado les había dejado sin 

línea telefónica e Internet (queja 19/3212).
En la queja 19/4599 fue el propio alcalde de Encinasola el que acudió a esta Institución manifestando su 

preocupación por la avería que sufría el servicio de Movistar en dicha localidad. Según exponía la avería 
duraba ya tres días y la única respuesta obtenida de la compañía era que se trataba de una avería masiva 
y deberían esperar a que fuese resuelta.

En algunos casos, tras tener conocimiento de la incidencia producida y de la afectación de un volumen 
de población importante hemos acordado intervenir de oficio.

Así, en la queja 19/5864 nos dirigimos a Telefónica-Movistar solicitándole su colaboración a fin de que 
nos informase sobre las causas por las que Isla Mayor (Sevilla) se quedó varios días sin servicio telefónico 
e Internet, así como de las actuaciones que, en su caso, estuvieran previstas llevar a cabo para la solución 
del asunto en cuestión.

Asimismo solicitamos informe al Ayuntamiento de Isla Mayor para conocer su posición en esta cuestión 
y, en su caso, las actuaciones que hubiera realizado para solucionar estos hechos.

El Ayuntamiento nos confirmó que durante los días 4, 5 y 6 de octubre de 2019 se produjo un corte de 
servicio de la línea telefónica e Internet a vecinos que tenían suscrito contrato con Movistar. El corte tuvo 
gran incidencia dado que servicios como farmacias, cajeros automáticos, comercios, gasolineras, etc. no 
pudieron prestar servicios. Lo mismo ocurrió en al ambulatorio y al propio Ayuntamiento. Muchos vecinos 
tuvieron que desplazarse a otros municipios para conseguir su medicación, obtener dinero en metálico o 
surtirse de carburante.

El malestar de los vecinos por esta eventualidad se incrementó ante la falta de información de la compañía, 
que no les habría ofrecido explicaciones sobre las causas del corte ni tiempo estimado para su reparación.

Tras gestiones del Consistorio con responsables de Movistar, que manifestaron desconocer el alcance de 
la avería, el servicio volvió a funcionar correctamente.

Movistar también nos ha dado cuenta de su registro de incidencias masivas en el servicio, que también 
habrían afectado a la pedanía de Isla Mayor de Alfonso XIII. Al parecer estarían motivadas en obras ajenas 
a la compañía, realizadas por un particular que afectaron a cables de gran capacidad cuyo trazado pasa 
en parte por fincas privadas.

Por otro lado nos indican que se ha procedido a compensar por la interrupción del servicio de acuerdo 
con lo dispuesto en los artículos 15 y 16 del Real Decreto 899/2009, de 22 de mayo, por el que se aprueba 
la carta de derechos del usuario de los servicios de comunicaciones electrónicas (derecho a indemnización 
por la interrupción temporal del servicio telefónico y derecho a compensación por la interrupción temporal 
del servicio de acceso a Internet).

La queja 19/7009 se ha tramitado de oficio tras conocer a través de noticias de prensa las interrupciones 
en los servicios de Internet y telefonía fija y móvil que se estaban produciendo en varios municipios de la 
comarca de Sierra Morena en la provincia de Sevilla (Alanís, Cazalla de la Sierra, Constantina, El Pedroso, 
Guadalcanal, Las Navas de la Concepción y San Nicolás del Puerto).

Estas incidencias en el servicio estarían paralizando los centros de salud, farmacias, entidades locales 
y distintas administraciones públicas, con el perjuicio que ello supone para la población de la comarca.

https://www.defensordelpuebloandaluz.es/queremos-conocer-las-causas-por-las-que-isla-mayor-se-quedo-varios-dias-sin-servicio-telefonico-e
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2009-8961
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2009-8961
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/por-que-se-producen-interrupciones-en-el-servicio-de-internet-en-la-comarca-sevillana-de-sierra
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Hemos solicitado la colaboración de Telefónica-Movistar para conocer las razones de dichas interrupciones 
y, en su caso, proponer medidas para solucionar.

Asimismo nos hemos dirigido a los Ayuntamientos afectados para darles cuenta de la apertura de la 
queja y solicitarles información sobre la evolución del problema.

1.12.3. Actuaciones de oficio, Colaboración de las Administraciones y 
Resoluciones no aceptadas

1.12.3.3. Resoluciones no aceptadas
A continuación se destacan las resoluciones dictadas por el Defensor que no han obtenido una respuesta 

colaboradora de las Administraciones Públicas a tenor del artículo 29.1 de la Ley 9/1983, de 1 de diciembre, 
del Defensor del Pueblo Andaluz:

– Resolución relativa a la falta de respuesta a un vecino que solicitaba la anulación de registros de 
consumo de agua al considerar que los contadores que le habían instalado no registraban adecuadamente 
este consumo, dirigida a la Alcaldía-Presidencia del Ayuntamiento de Coín (Málaga) en el curso de la queja 
17/4309.

– Resolución relativa a la disconformidad de una vecina por la excesiva facturación girada por la empresa 
suministradora de agua tras una fuga en sus instalaciones interiores, dirigida al Ayuntamiento de Ronda 
(Málaga) en el curso de la queja 18/6006.

1.13. Sostenibilidad, Medioambiente y Obras Públicas
1.13.1. Introducción

…
Tal ha sido el caso de las diversas quejas de oficio puestas en marcha para evaluar las medidas que 

están adoptando las principales ciudades andaluzas para afrontar el problema de la contaminación 
atmosférica. Así, nos hemos dirigido a todos los municipios de más de cien mil habitantes de Andalucía 
para conocer, entre otros extremos, si disponen de Plan Municipal contra el cambio climático, o al menos 
si lo tienen en elaboración; si disponen de datos actualizados y permanentes sobre los niveles de calidad 
del aire y de contaminación; si disponen de Plan municipal de protección, cumplimiento de objetivos o 
mejora de la calidad del aire, o, al menos, de un Plan municipal de regulación/control del tráfico rodado 
de vehículos en el que se prevean medidas para reducir la contaminación generada por éstos, o si se han 
adoptado medidas de restricción total o parcial del tráfico, incluyendo restricciones a los vehículos más 
contaminantes, a ciertas matrículas, a ciertas horas o a ciertas zonas, entre otras medidas.

…

1.13.2. Análisis de las quejas admitidas a trámite
1.13.2.1. Sostenibilidad y Medioambiente

1.13.2.1.1. Limpieza viaria, residuos y vertederos
En materia de limpieza viaria y residuos suelen ser recurrentes las quejas de personas afectadas por la 

ubicación de contenedores de residuos en las fachadas de sus domicilios y, en este sentido, el año 2019 
no ha sido una excepción ya que, durante el mismo, hemos seguido recibiendo quejas por este tipo de 
problemas y hemos formulado diversos pronunciamientos siguiendo la línea ya marcada desde hace años 
en la Institución.

Traemos aquí, a título de ejemplo, una Resolución, formulada en abril de 2019, en la queja 18/4864, 
en la que la persona afectada se quejaba, en esencia, de que justo frente a la puerta de entrada a su 
domicilio, en la localidad onubense de Almonte, a escaso metro y medio, se encontraba un contenedor 
soterrado de recogida de residuos sólidos urbanos que le generaba una grave incidencia ambiental en 
forma de fuertes olores a basura, ruidos por el depósito y por los trabajos de recogida de los residuos, 

https://www.defensordelpuebloandaluz.es/recomendamos-al-ayuntamiento-de-coin-que-responda-a-los-escritos-de-un-vecino-sobre-su-contador-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/recomendamos-al-ayuntamiento-de-coin-que-responda-a-los-escritos-de-un-vecino-sobre-su-contador-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sugerimos-al-ayuntamiento-de-ronda-que-las-tarifas-de-agua-contemplen-las-situaciones-de-perdida-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/recomendamos-al-ayuntamiento-de-almonte-que-ubique-en-otro-lugar-un-contenedor-colindante-con-una
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/clausuran-un-contenedor-soterrado-que-estaba-frente-a-una-vivienda-y-lo-recolocan-en-otro-lugar

