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INFORME ANUAL 2019 4. Dependencia y Servicios Sociales

Por ultimo en este apartado nos parece oportuno informar acerca de los tramites cursados en la actuacion
de oficio que iniciamos con objeto de solicitar a las Administraciones publicas la adopcién de medidas de
informacién y asesoramiento que promoviesen la presentaciéon de solicitudes de bono social eléctrico
(queja 18/2248).

Uno de los asuntos que abordamos fue la necesidad de una campafa de difusidn informativa generalizada,
a través del Ministerio competente en materia de energia.

Dado el nivel de la Administracién competente en la materia, trasladdbamos una peticion al Defensor del
Pueblo estatal en tal sentido por si consideraba oportuno iniciar las correspondientes actuaciones.

Dicho Comisionado nos ha informado de las recomendaciones dirigidas a la Secretaria de Estado de
Energia en relacion con la gestion e informacion sobre el bono social y la acreditacion de la condicién de
consumidor vulnerable.

Segun los datos facilitados por dicho érgano directivo, se habria constatado una tendencia creciente del
numero de solicitudes tramitadas y concedidas del bono social eléctrico, lo cual se valora como indicio de
que los consumidores conocen su existencia y que tiene a su alcance cauces para formalizar la solicitud.

Como aspecto de interés puesto de manifiesto en la actuacion del Comisionado de las Cortes Generales
cabe seflalar que haya requerido un sistema de recursos que obligue a la administracion a verificar si la
denegacion del bono social solicitado fue conforme a derecho, superando los procesos de mediacién
voluntaria actualmente vigentes al remitir a los servicios de consumo.

En cuanto al otorgamiento de ayudas para pago de suministro eléctrico a personas en situacién de
exclusién social, son cada vez menos las quejas que se reciben por riesgo de corte de suministro. A veces
se refieren a la necesidad de regularizar el contrato de suministro y la falta de medios para hacerlo.

Normalmente este tipo de quejas se refieren a dificultades en el contacto con los Servicios Sociales
Comunitarios o bien a las dilaciones o el rechazo de pago de ayudas (queja 19/0070, queja 19/1704,
queja 19/1846, queja 19/1907, queja 19/2293).

En estos casos nuestra actuacion habitualmente se dirige al correspondiente Ayuntamiento, sin perjuicio
de solicitar la colaboracién de la comercializadora eléctrica con objeto de ampliar las circunstancias
relativas a la queja.

Finalmente queremos dejar de manifiesto que nos sorprende en algunos de estos casos que las facturas
impagadas no cuenten con bono social, pese a que se trata de personas en situacion de exclusién social,
siendo una de nuestras primeras intervenciones orientar al cambio de contrato de suministro.

1.12.2.1.2. Suministro domiciliario de agua

Varias de estas quejas se referian al corte de suministro efectuado por impago de algun recibo (quejas
19/2300, 19/3659 y 19/5178).

En la tramitacion de estas quejas nos hemos interesado por motivos por los que se acude al corte de
suministro ante el impago de una sola factura y/o por cuantia escasa. Asimismo hemos centrado nuestra
atencioén en la notificacién cursada al cliente para avisar del posible corte por la situacidon de impago, de
acuerdo con las exigencias del Reglamento de suministro domiciliario de agua en Andalucia (en adelante
RSDA).

Para proceder a la suspensién del suministro exige el articulo 67 RSDA que la entidad suministradora
curse aviso al cliente por correo certificado con acuse de recibo o cualquier medio que permita tener la
certeza de su recepcion.

En relacién con la constancia de la notificacidn se ha entendido suficiente con el correo certificado a la
direccion que consta en la pdliza de suministro si no se recoge la carta en la oficina de correos tras dejar
aviso por ausencia en el domicilio.

Sin embargo esta Institucidn viene defendiendo la necesidad de realizar todas las actuaciones posibles
dirigidas a asegurar la efectiva recepcion de la notificacion al cliente, cuando se trata del suministro en

vivienda habitual.
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Sobre este asunto nos extendiamos en el Informe Especial al Parlamento de Andalucia “Servicios de
suministro de agua. Garantias y derechos” sugiriendo que la notificacion siguiera lo dispuesto en la
normativa de procedimiento administrativo cuando la entidad suministradora actua en régimen de derecho
publico, o en la normativa civil cuando lo hace en régimen de derecho privado.

También haciamos mencidn a la posibilidad de utilizar medios alternativos como llamadas telefdnicas,
correo electrénico, visita personal o cuantas se estimen oportunas para garantizar dicho resultado.

En este sentido observamos que la normativa reguladora del sector eléctrico ha recogido expresamente
garantias adicionales para asegurar la notificacion del aviso de suspension de suministro de electricidad a
personas fisicas en su vivienda habitual con potencia contratada igual o inferior a 10 kW.

Asi, elarticulo 19 del Real Decreto 897/2017,de 6 de octubre, por el que se regula la figura del consumidor
vulnerable, el bono social y otras medidas de proteccién para los consumidores domésticos de energia
eléctrica, establece la obligacidon de efectuar un segundo requerimiento, en el supuesto de notificacion
infructuosa, transcurridos siete dias habiles desde el primero. Afiade que, de existir vias alternativas de
notificaciéon, se emplearan preferiblemente en este segundo requerimiento. Solo si realizado este segundo
requerimiento no es posible su notificacidn, se especificaran las circunstancias de ambos intentos de
notificacién y se tendréa por efectuado el tramite.

Estimamos oportuno que este tipo de previsiones viniera recogida en la normativa autonémica sobre ciclo
integral del aguay, en tanto la misma no se aprueba, que las entidades suministradoras aplicasen criterios
parecidos a la hora de interpretar el cumplimiento del requisito establecido en el articulo 67 RSDA.

Las quejas tramitadas por situaciones de pobreza hidrica cada vez son mas residuales, suponemos que
por la existencia de bolsas de ayudas especificas en muchas entidades suministradoras o la consignacion
de minimos vitales en sus correspondientes tarifas.

Podemos sefialar la queja 18/6171, que archivamos tras conocer las ayudas que habia recibido la familia
para el pago de suministros basicos y que se le ofrecia la posibilidad de acogerse al Minimo Vital Basico
para el abastecimiento de agua a familias en riesgo de exclusidn social.

En el caso de la queja 19/0215 venimos insistiendo ante el Ayuntamiento de Huelva en la oportunidad
de impulsar programas que faciliten la individualizacién de contadores o la posibilidad de aplicar tarifas
sociales a aquellas familias que acrediten los requisitos de vulnerabilidad social, aun cuando se trata de
un contrato de suministro comunitario.

Como ya sefialamos en el Informe Anual correspondiente al ejercicio 2018, debemos sefialar las quejas
referidas a la imposibilidad de contratacion del suministro de agua en casos de especial vulnerabilidad
(queja 18/5933, 18/6718, queja 18/7038, 19/1231, 19/2110, 19/4790y 19/7162).

En el caso de la queja 19/2110 se ha formulado Sugerencia al Ayuntamiento de San Fernando para que
regule la posibilidad de otorgar, con caracter excepcional y provisional, un suministro a aquellas personas
que no puedan aportar la documentacion que acredite un derecho de disponibilidad sobre la vivienda vy,
en concreto, que atienda la situacion de la familia promotora de queja en tanto se soluciona su situacion
de precariedad habitacional.

1.12.2.1.3. Telefonia e Internet

Hemos de resefiar la queja 19/3439, por la gravedad de la situacidon que supone la falta de servicio
telefénico. El promotor denunciaba la situacion de su madre, de 93 afios, ya que su teléfono fijo llevaba
bastante tiempo sin funcionar sin que su operador solucionara el problema, pese a que dicho servicio
resultaba imprescindible para atender a través del botdn de teleasistencia cualquier urgencia derivada de
su precario estado de salud.

El problema afortunadamente se solventé finalmente sin que fuera necesaria la intervencion directa de
esta Institucion.
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