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Este tema en otras materias
BALANCE DEL DEFENSOR

2. Principales indicadores

2.5.Servicio de interés general y Consumo

Las reclamaciones y consultas ciudadanas sobre Servicios de interés general y Consumo representan un
6% del total de nuestras actuaciones, consolidando el creciente peso en el conjunto de nuestra labor. Pese
a que las quejas en esta materia se refieren normalmente a la prestacién de servicios por parte de empresas
privadas que escapan a nuestra competencia supervisora, esta Institucion viene interviniendo cuando se
refieren a servicios econémicos de interés general ya que ocupan un lugar destacado en la vida diaria de
cualquier persona (suministros basicos como la luz, el agua o el gas; servicios de telecomunicaciones o de
transporte; servicios financieros o bancarios como cuentas corrientes, créditos, hipotecas o seguros....).

Desde hace tiempo venimos observando el aumento de los casos de fraude en el suministro eléctrico
relacionados con el cultivo de droga (marihuana) en el interior de viviendas que, ademas, acarrean
perjudiciales consecuencias a la poblacién en su conjunto, pues se producen reiterados cortes de luz
a causa de la excesiva potencia demandada por las instalaciones ilegales. Por este motivo decidimos
tramitar de oficio la queja 19/2711, trasladando a las administraciones publicas implicadas que ante
los cortes de suministro resulta necesario que adopten de forma coordinada medidas en el ambito de
sus respectivas competencias sectoriales (policia, urbanistica, energia, igualdad y bienestar social) para
abordar el problema en su conjunto.

Especialmente delicada estd siendo la situacién en la zona norte de la ciudad de Granada, donde 20.000
vecinos deben soportar continuas interrupciones en el suministro eléctrico, que en ocasiones se extienden
durante horas y a veces hasta varios dias, impidiendo el normal devenir de estas personas en su vida
cotidiana y poniendo en riesgo derechos béasicos como la salud o la educacién de los colectivos vulnerables
-mayores, menores, enfermos cronicos, etc-.

ElL Defensor del Pueblo andaluz ha visitado los barrios y participéd en una reunién, con todos los
representantes de las distintas administraciones y demas érganos con competencias, donde pudo conocer
el compromiso asumido, entre otros, por Endesa de aumentar la potencia instalada en la zona antes de fin
del mes de marzo y mejorar las instalaciones eléctricas antes de fin del afio 2020. Estas medidas deberian
servir para poner fin, de una vez por todas, a los continuos cortes de luz que sufre esta zona de Granada
desde hace mas de cinco afios.

En otro orden de cosas, resulta urgente desarrollar el derecho humano al agua tras la aprobacion de la
Ley 8/2018, de 8 de octubre, de medidas frente al cambio climatico y para la transicién hacia un nuevo
modelo energético en Andalucia, con un suministro minimo vital de agua para la ciudadania.

Seguimos trabajando, asimismo, en paliar las consecuencias de la exclusién financiera, asunto que en
2019 ha traido noticias con la aprobacién de normas reglamentarias que determinan qué ha de entenderse
por situacién de vulnerabilidad o riesgo de exclusion financiera para poder beneficiarse de la gratuidad de
la cuenta de pago basica.

Por ultimo, el derecho del consumo viene experimentando desde su nacimiento una continua evolucion
como consecuencia de la necesidad de adaptarse y dar respuesta a las exigencias de un entorno que
se encuentra en permanente cambio. Y en ese proceso de constante evolucion, asistimos al reto de
establecer un marco juridico que ofrezca garantias reales y eficaces a las personas consumidoras para el
pleno ejercicio de sus derechos en el nuevo escenario econdmico creado por la llamada “sociedad de la
informacion”. Un reto que implica la necesidad de ir elaborando el que sera el nuevo derecho del consumo
para la era digital. En este sentido, organizamos en marzo la jornada sobre “Las personas consumidoras
ante el reto de la economia colaborativa”, cuyo objetivo fue propiciar un debate y una reflexiéon acerca
de los derechos de las personas consumidoras que intervienen en el marco de las empresas de economia

colaborativa.



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/nos-interesamos-por-los-cortes-de-luz-que-se-producen-como-consecuencia-de-enganches-ilegales
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/visitamos-a-vecinos-afectados-por-los-cortes-de-luz-en-la-zona-norte-de-granada
https://www.juntadeandalucia.es/boja/2018/199/1
https://www.juntadeandalucia.es/boja/2018/199/1
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/jornada-las-personas-consumidoras-ante-el-reto-de-la-economia-colaborativa
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/jornada-las-personas-consumidoras-ante-el-reto-de-la-economia-colaborativa
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3. Cuestiones relevantes
3.1. Andalucia despoblada

La despoblacion no es un fendmeno nuevo. Viene de lejos, es global y parece irreversible. Todas las
poblaciones han buscado las mejores oportunidades que les daban las ciudades, y esa tendencia sigue en
aumento. Mas de la mitad de la poblacion mundial vive ya en ciudades y se estima que en diez afios ese
porcentaje aumentara al 60%. El acceso generalizado a la informacion y a la comunicacion por internet
invita aun a desplazarse a lugares con amplia red de cobertura.

Andalucia no es ajena a este fendmeno. La existencia de zonas y comarcas geograficas con una bajada
de poblacién es un hecho constatable seguin un reciente informe de la Federacidon Andaluza de Municipios
y Provincias (FAMP). Las zonas escasamente pobladas (menos de 50 hab./km2) ocupan el 65,9% del
territorio andaluz. El 14,3% del territorio estd muy escasamente poblado, 73 municipios estan por debajo
de 8 hab./km2. Aproximadamente, el 70% de los municipios andaluces (534) han perdido poblacién con
respecto a 1960. La mitad de los municipios andaluces, 389, esta perdiendo poblacidn en el siglo XXI, el
90% son municipios rurales de menos de 5.000 habitantes.

El Defensor del Pueblo andaluz tiene la misién de garantizar el cumplimiento de los derechos sociales
de los andaluces con independencia del territorio en el que vivan, por lo que desde hace algun tiempo
viene manifestando su preocupacién por el impacto que este fendmeno estd causando en estas comarcas
en cuanto al cumplimiento de esos derechos. No se trata de una percepcidn tedrica; a las quejas que
recibimos de la ciudadania afectada sumamos las comprobaciones in situ que realizamos con la Oficina de
Informacién y Atencién Ciudadana (OIAC) del Defensor del Pueblo andaluz, que se acerca a la ciudadania
para conocer de primera mano sus preocupaciones y problemas, con mayor atencién a las comarcas mas
aisladas o distantes de grandes nucleos poblacionales.

Venimos trabajando desde hace tiempo -y tenemos el compromiso de seguir haciéndolo bajo una linea
estratégica comun- en el impacto que esta sufriendo la Andalucia vaciada en un amplio abanico de
prestaciones, con consecuencias sobre la igualdad de derechos y oportunidades. Seguimos detectando
preocupaciones en los padres que reclaman un centro educativo cercano y con los recursos necesarios
para sus hijos e hijas; en la atencién médica con la insuficiencia de recursos, algo que hemos detectado por
ejemplo en los cuidados a personas en el proceso final de la muerte; la soledad de las personas mayores,
mas necesitadas por tanto de recursos de dependencia o de actividades de envejecimiento activo; en
exclusion financiera, que obliga a vecinos de estas comarcas a desplazarse a otras localidades para realizar
sus gestiones bancarias ante la desaparicién de oficinas locales; en el aislamiento que produce el mal
estado o carencia de infraestructuras de comunicacién, viarias o ferroviaria, incluido el servicio publico;
en la falta de politicas de formacion para el empleo para las personas jovenes; o en el abandono de las
actividades agrarias o ganaderas tradicionales, que suponen no solo un estilo de vida a conservar, sino un
posible yacimiento de empleo. Como nos comentaban en una visita a la comarca onubense de Aracena: la
Sierra es maravillosa, pero es muy duro vivir en ella.

Con especial dedicacidon, hemos atendido quejas de familias que han visto suprimidas las lineas
educativas en las que estudiaban sus hijos en sus municipios 0 en sus cabeceras de comarca, caso de las
provincias de Granada y Almeria, en concreto en la Alpujarra. El coste de vivir en este medio rural incluye
desplazamientos por una red viaria con deficiencias; la existencia de aulas con alumnos de diferentes
niveles; la ausencia o la oferta reducida de actividades extraescolares; la falta de referentes profesionales
y menores oportunidades de socializacion, entre otras carencias. Pero si los padres y madres deciden
mudarse con sus hijos a municipios de mayor dimensién en la busqueda de otras ofertas educativas, las
aulas quedaran vacias. Las poblaciones sin renovacion generacional, los pueblos y aldeas sin nifios son el
anticipo de la desaparicion de estos espacios habitados que hacen sostenible el territorio: Recreos mudos,
pueblos muertos.

En el ambito de la salud, a lo largo de nuestros informes también tenemos detectados los problemas de
aquellas poblaciones que tienen lejanos sus hospitales o centros de referencia e, incluso, los centros de
salud. También con ocasién del Informe Especial de Muerte Digna en Andalucia conocimos las carencias


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/visitamos-tu-ciudad
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/visitamos-tu-ciudad
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de personal médico en las zonas rurales para atender a las personas en este proceso y ante la necesidad
de cuidados paliativos, asi como la carencia de pediatras en general pero mas acusada en este entorno.
En 2020 estéa previsto analizar en profundidad las repercusiones de la despoblacién en la salud durante
las Jornadas de Coordinacién de Defensores que se celebra anualmente y que organizara el Defensor del
Pueblo de Castilla y Ledn (al cierre de este balance, se ha aplazado ante la situacion creada por la crisis
del Covid-19).

En el trabajo realizado en las distintas visitas a las comarcas andaluzas, especialmente en las reuniones
con los alcaldes y alcaldesas, nos siguen trasladando otros problemas que afectan a pequefios nucleos
de poblacién y zonas rurales, como son los relacionados con las personas mayores; las dificultades para
la movilidad, o la falta de politicas de formacidn atractivas y adaptadas al territorio para que supongan
una fuente de riqueza.

Destaca ademdas una consecuencia a la que venimos dedicando especial atencidn, como es la
denominada exclusion financiera, un término que ha venido a dar nombre a la situaciéon que sufre la
poblacién que reside en municipios rurales y dispersos a causa del cierre de oficinas bancarias.

Existe un porcentaje importante de la poblacién que reside en localidades pequefias que, por su edad o
por otras razones, carece de una minima cultura digital y el acceso a los medios electrénicos les resulta
complicadoy, a veces, imposible. Estas personas serian las que se ven especialmente perjudicadas por el
cierre de sucursales. El desplazamiento a oficinas ubicadas en poblaciones cercanas para la realizacién
de las gestiones necesarias no es una solucién siempre factible, bien porque no se disponga de medios
propios de transporte, porque las comunicaciones de transporte publico no estén bien desarrolladas o
por no poder hacer frente al coste que estos desplazamientos implican.

Hemos trabajado con ayuntamientos, diputaciones y las principales entidades financieras radicadas en
Andalucia, conuna propuestaamplia de soluciones. En generallarespuesta obtenida de Administraciones
y entidades financieras coincide con la preocupaciéon de esta Institucion, seflalando algunas posibles
alternativas y ofreciendo su colaboracion para el estudio conjunto de soluciones que puedan dar
satisfaccion a las necesidades de la poblacidn rural sin recursos tecnoldgicos.

Al igual que en los avances obtenido en algunas poblaciones en las soluciones para el acceso a los
bancos, deseamos que con nuestra contribucidon logremos garantizar un igual acceso a los recursos
independientemente del territorio. Compartimos la legitima atencién a la Andalucia despoblada, porque
todos los andaluces tienen igual derecho a acceder a servicios y equipamientos, poniendo en valor
patrimonios en areas amenazadas que no se pueden mantener sin servicios publicos con dotaciones
adecuadas ni el fomento de actividades sociales y econémicas.

3.5. El derecho a una buena administracion

A esta Institucidén llegan un considerable porcentaje de demandas ciudadanas que denuncian las
excesivas demoras en que incurren las Administraciones publicas andaluzas (meses e incluso afios) para la
resolucion de los procedimientos, sin obtener informacidon que justifique esos retrasos. Supone una realidad
preocupante que la ciudadania, en numerosas ocasiones, ponga en entredicho que se esté cumpliendo con
el articulo 31 del Estatuto de Andalucia que garantiza el derecho a una buena administracion, sobre todo
en cuanto a que sus asuntos sean resueltos en un plazo razonable.

Esta injustificada inactividad o silencio de las Administraciones publicas andaluzas, ademas de suponer
un reiterado incumplimiento de las normas legales y reglamentarias que estan obligadas a observar,
puede ocasionar, en muchos supuestos, un perjuicio concreto a la ciudadania, al tener que acudir a la via
judicial para el reconocimiento de sus derechos y pretensiones, con los consiguientes perjuicios que ello
le comporta, incluso de indole econdmica al tener que afrontar los gastos de asistencia juridica.

Pueden encontrarse ejemplos de estas demoras, en ocasiones de forma desproporcionada e incluso
abusiva, como ya se han resefiado al principio de este balance.

La falta de personal necesario, el recurso del silencio administrativo, los procedimientos lentos y
farragosos, la desinformacion sobre los expedientes... llevan a provocar el desaliento en la ciudadania y
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la impresion de que la Administracion no funciona bien. Acuden al Defensor del Pueblo andaluz -nos han
indicado en algunas quejas- con una confianza: que no nos parezcamos a la Administracion.

En un Estado de Derecho la actividad administrativa es crucial para la consecucién del interés general y,
desde esta perspectiva, los principios constitucionales y estatutarios que la delimitan, sujetan la actuacién
publica a unas normas procedimentales a través de las cuales la Administracién debe manifestar su voluntad
y garantizar el cumplimiento de dichos principios.

Principios que no se detienen en la mera observancia estricta de procedimiento y trémites, sino que mas
alld reclaman la plena efectividad de garantias y derechos reconocidos legal y constitucionalmente a la
ciudadania, entre los que se encuentran el correspondiente a que sus asuntos se traten de manera objetiva
e imparcial y sean resueltos en un plazo razonable.

Estas disfunciones en la actuacién de los organismos y entidades publicas, desgraciadamente, no
constituyen una novedad en el ambito de las relaciones de la ciudadania con la Administracion. Las demoras
y retrasos en la actuacién administrativa vienen a constituir un mal endémico en el funcionamiento de
nuestras Administraciones publicas que no termina de resolverse a pesar de las medidas y garantias que
se han ido incorporando para combatirlo.

Y no seréd porque las distintas leyes reguladora del Procedimiento Administrativo hayan ahorrado medidas
para evitar estas situaciones o paliar sus consecuencias. Asi, entre otras medidas, se ha impuesto a las
Administraciones la obligacion de resolver sus procedimientos en un plazo determinado; la obligacién de
publicar los plazos maximos de duracidn de sus procedimientos; la obligacidon de motivar la ampliacién del
plazo para resolver un procedimiento cuando concurran causas justificadas; la obligacién de racionalizar,
normalizar y automatizar sus procedimientos; la obligacidon expresa que se impone a las autoridades y
personal al servicio de las Administraciones de cumplimiento de los plazos establecidos legalmente;
la responsabilidad disciplinaria en que pudieran incurrir por incumplimiento de dicha obligacién; la
ampliacién de los plazos para recurrir los actos presuntos.

Sin embargo, en la practica, estas medidas han tenido un caracter mas formal que efectivo para la
consecucion del fin perseguido. Frente a ello, es imprescindible la creacién de un clima contrario al
retraso en la actuacion de las Administraciones publicas, que debe implicar a todas las partes afectadas
por este problema y que se proyecta a toda la sociedad, por cuanto con esas practicas dilatorias de la
Administracion no sélo se estéd vulnerando el derecho de la persona interesada a la tutela administrativa
efectiva, sino que, finalmente, es el propio interés publico el que resulta en ultima instancia perjudicado.

Instituciones, como las Defensorias del Pueblo, deben ser parte especialmente comprometida en
conseguir ese cambio de cultura que consiente y se resigna a las demoras en el actuar de la Administracion
como algo inevitable y consustancial al sistema. Pero, junto a ellas, todas las demas instancias publicas y
sociales deben asumir seriamente sus obligaciones al respecto y adoptar las medidas que procedan para
garantizar de forma efectiva el derecho a una buena administracién reconocido a la ciudadania.

En definitiva, el contenido de este Balance clarifica nuestro trabajo y compromiso de presente y futuro,
haciendo frente a los nuevos retos que nos demanda la ciudadania para los préximos afios. Y refleja,
ademas, la apuesta de esta Defensoria por lograr la ansiada paz y convivencia de la ciudadania andaluza
en igualdad y disfrute de los derechos.

1.3. Dependencia y Servicios sociales
1.3.2. Andlisis de las quejas admitidas a tramite
1.3.2.2. Personas con discapacidad

1.3.2.2.5. Este tema en otras materias

1.3.2.2.5.3. Servicios de interés general y consumo



