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2.2.6. Servicios de Interés General y
Consumo

2.2.6.1.1. Servicios de interés general

Nos parece de interés destacar las previsiones recogidas para garantia del suministro de agua a la poblacion vulnerable,
contenidas en la nueva normativa sobre calidad del agua aprobada por Real Decreto 3/2023, de 10 de enero, por el que
se establecen los criterios técnico-sanitarios de la calidad del agua de consumo, su control y suministro.

Se ha aprovechado esta nueva regulacion para sefalar a la administracion local que debe adoptar medidas que permitan
mejorar el acceso al agua, de modo particular para los grupos vulnerables o en riesgo de exclusion social, incluyendo a
las personas que no disfrutan de conexion a las redes de distribucion municipal.

Para la determinacion de quienes debben considerarse como “poblaciéon vulnerable o en riesgo de exclusion social”, el
reglamento estatal se remite a los criterios establecidos en la normativa de bono social eléctrico, asi como la posibilidad
de incluir criterios adicionales de vulnerabilidad que permitan incluir a un mayor niumero de consumidores.

Asimismo apunta a obligaciones especificas para la implantaciéon de mecanismos de accion social eficaces que asegu-
ren el derecho al agua de toda la poblacion, que se basaran en el criterio de la asequibilidad, y su reflejo en las politicas
y estructuras tarifarias podra consistir en bonificaciones contempladas en la tarifa de agua y/o en fondos de solidaridad.

Esta nueva normativa de minimos valoramos que impulsard que todas las entidades suministradoras cuenten con una
regulacion propia para atender expresamente situaciones de vulnerabilidad en garantia del acceso al agua potable en
su respectiva localidad.

Con ello pensamos que se podra superar la falta de desarrollo reglamentario del derecho a un suministro minimo vital
de agua, reconocido a través de la modificacion de la Ley de Aguas de Andalucia, pero aun pendiente de concretar'.

En todo caso seguimos entendiendo oportuno que el citado desarrollo normativo se produzca, a fin de contar con una
regulacion homogénea en todo el territorio andaluz acerca de quiénes serian las personas que podrian acceder a este
minimo vital y las caracteristicas del mismo.

En materia de suministro eléctrico debemos sefialar que el Gobierno ha prorrogado? hasta el 30 de junio de 2024 la
garantia de no suspension, asi como los descuentos excepcionales de bono social de electricidad (80% para consu-
midor vulnerable severo y 60% para consumidor vulnerable) y la posibilidad de acogerse al denominado bono de jus-
ticia energética (hogares trabajadores con bajos ingresos). Estas medidas de proteccion a los consumidores se siguen
justificando en razones relativas a “la situacion de los mercados energéticos y la incertidumbre, volatilidad y niveles de
precios que aun persisten”.

También nos parece oportuno destacar las Ultimas recomendaciones de la Comisiéon Europea a los Estados miemlbros
de la Unidon Europea, instandoles a adoptar medidas para transponer y aplicar la definicion de pobreza energética®.

Sefala que deben distinguirse claramente entre medidas estructurales para hacer frente a la pobreza energética y
medidas para mejorar la asequibilidad de la energia. Las primeras deben orientarse para abordar las causas profundas
de la pobreza energética, en lo que respecta a la eficiencia energética o acceso a energias renovables; mientras que
las segundas se refieren a ayudas especificas a la renta y tarifas sociales, o para apoyar temporalmente a los hogares
afectados por la pobreza energética.

1 Ley 8/2018, de 8 de octubre, de medidas frente al cambio climatico y para la transicion hacia un nuevo modelo energético en Andalucia.

2 Articulo 35 del Real Decreto-ley 8/2023, de 27 de diciembre, por el que se adoptan medidas para afrontar las consecuencias econémicas y sociales
derivadas de los conflictos en Ucrania y Oriente Préoximo, asi como para paliar los efectos de la sequia.

3 Recomendacion (UE) 2023/2407 de la Comision, de 20 de octubre de 2023, sobre la pobreza energética.


https://www.boe.es/boe/dias/2023/01/11/pdfs/BOE-A-2023-628.pdf
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Estas cuestiones se abordaron en Espana a través de la Estrategia Nacional contra la Pobreza Energéetica 2019-2024 y se
han concretado en medidas legislativas como el bono social o el suministro minimo vital.

En relacion con estas medidas debemos seflalar que, si bien han paliado situaciones de gasto energético despropor-
cionado, deberian ser objeto de continua revision teniendo en cuenta que algunas medidas han sido provisionales (por
ejemplo los incrementos de porcentajes de descuento en el bono social) y que los datos que se publican no dejan de
recordar la importante incidencia de factores de pobreza energética como no poder pagar en plazo o no poder man-
tener una temperatura adecuada en los hogares.

§ 2.2.6.1.111.Bono social térmico

La falta de abono de esta ayuda complementaria al bono social eléctrico fue objeto de numerosas reclamaciones y
consultas bien pasado el primer cuatrimestre de 2023 y, de modo especial, en el periodo estival.

Se trataba de personas que ya habian sido beneficiarias del bono térmico en el gjercicio anterior y que no entendian
cdmo no se producia su pago en los mismos plazos. Ademas sefalaban que la cantidad esperada era de gran utilidad
en los primeros meses del afno, debido al mayor consumo energético.

También generaba confusion el hecho de que la ayuda a recibir corresponda a la convocatoria del bono térmico del
ejercicio anterior y que los requisitos a tomar en consideracion sean los existentes a 31 de diciembre del afo previo. Asi,
en 2023 se han abonado las ayudas correspondientes al ejercicio 2022 del bono térmico y se han beneficiado quienes
contaban con bono social eléctrico a 31 de diciembre de 2021.

Algunas personas alegaban el incumplimiento de la normativa de aplicacion ante el retraso en el abono, ya que se es-
tablecia legalmente que el pago del bono térmico habria de realizarse durante el primer trimestre del afo.

Habiendo aclarado a estas personas que dicha prevision legal fue declarada inconstitucional y nula, lo cierto es que nos
planteamos investigar la causa de la situacion denunciada. La falta de aprobacion de la normativa de procedimiento,
gue se encontraba entonces en tramite, Nos parecia que estaba ocasionando un excesivo retraso en el pago de la ayuda.

Finalmente no fue necesaria esta intervenciéon ya que la propia Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia
emitia un comunicado en su web informando de que en el mes de septiembre comenzarian los tramites oportunos, tras
publicarse en BOJA la Orden de 13 de julio de 2023, de la Consejeria de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad,
por la que se regula la concesidon, gestion y pago del Bono Social Térmico en Andalucia.

Finalmente, también dejamos apuntado aqui que algunas quejas recibidas sefalan la injusticia de la normativa estatal
sobre bono térmico, ya que establece una fecha concreta a efectos de determinar las personas que accederan a la ayu-
da, guedando fuera quienes contaron con bono social eléctrico durante varios meses del afo pero se encontraban en
tramite de renovacion a fecha 31 de diciembre.

Mantenemos este asunto regulatorio bajo observacion para el posible anélisis de actuaciones por parte de esta Institu-
cion que pudieran mejorar las limitaciones detectadas.

§ 2.2.6.111.4. Cortes de luz en barriadas desfavorecidas

En esta Institucion seguimos recibiendo las quejas que ponen de manifiesto los problemas existentes en algunas
barriadas desfavorecidas de ciertas localidades andaluzas como consecuencia de los cortes reiterados y prolon-
gados de luz.

En este afo pasado han destacado las quejas procedentes de personas residentes en varios barrios de Sevilla, observan-
do que el problema se habia extendido desde barrios con una situacion socioecondmica conocida muy comprometida
-Poligono Sur y Torreblanca- hasta otros barrios como Palmete, Padre Pio, Su Eminencia-La Plata, etc.



https://www.miteco.gob.es/content/dam/miteco/es/prensa/estrategianacionalcontralapobrezaenergetica2019-2024_tcm30-496282.pdf
https://www.juntadeandalucia.es/boja/2023/137/5
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/vecinos-de-su-eminencia-la-plata-nos-denuncian-los-cortes-de-luz-continuos-que-sufren
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Por este motivo las propuestas de esta Institucion para el caso concreto de la ciudad de Sevilla insistian en la convenien-
cia de gue la “Mesa contra los Delitos de Salud Publica”, creada para la coordinacion de actuaciones en el Poligono Sur,
extendiera sus funciones a todo el término municipal.

Por otra parte, nos habiamos dirigido ya en verano de 2022 a la Delegacion Territorial en Sevilla de la entonces Con-
sejeria de Politica Industrial y Energfa, como titular de las competencias en materia de energia, para que estudiasen
la conveniencia de realizar una auditoria del estado de las infraestructuras e instalaciones eléctricas en las ba-
rriadas sevillanas afectadas por los cortes de luz y valorasen la idoneidad de las inversiones propuestas por Endesa
para mejorar la red en estas zonas, a fin de garantizar el derecho del vecindario a un suministro de calidad y sin cortes.

Por fin en marzo de 2023 recibiamos su respuesta, pudiendo conocer que el mes anterior la Secretaria General de Ener-
gia de la citada Consejeria habia solicitado a Endesa Distribucion una auditoria externa independiente de la situacién
de las instalaciones de distribucion de media y baja tension.

A la vista de esta informacion estimamos oportuno suspender nuestras actuaciones, al menos de forma provisional,
hasta conocer el resultado de esta auditoria o hasta que se produjeran nuevas circunstancias que aconsejaran una
nueva intervencion.

No obstante cabe sefalar que, transcurrido casi un aho desde entonces, lamentablemente poco se ha avanzado en
la solucién a dicho problema y la informacion proporcionada publicamente en la reunién celebrada con vecinos por
mediacion del Ayuntamiento de Sevilla el pasado mes de diciembre posponia el resultado de la auditoria hasta finales
de marzo o principios de abril.

En todo caso, no se trata ya del problema particular de una barriada u otra, sino que esta situacion se extiende cada vez
por mas localidades andaluzas, propiciando nuestra intervencion cuando se nos ha requerido. Asi, por ejemplo, en el
caso de Cafada de la Plata (Puente Genil), Las Flores (Pinos Puente), Darro, La Pafoleta (Camas) o San Jerénimo (Sevilla).

Se trata de una cuestion que, insistimos, requiere un abordaje mas amplio y global, en el que se incluyan una valora-
cion de la situacion a nivel de Andalucia y la formulaciéon de propuestas de intervencion que fuesen escalables desde
un nivel de comunidad auténoma a un nivel local.

En este sentido vemos necesario recordar los planteamientos que realizamos en su dia a las distintas administraciones
implicadasy a la distribuidora eléctrica en la tramitacion de la queja 19/2711 [queja 19/2711 BOPA].

® 2.2.6.1.1.2. Suministro domiciliario de agua

En esta materia debemos sefalar, en primer lugar, que observamos que la garantia de no suspensiéon de suministros
basicos a personas vulnerables no funciona con la misma efectividad que ocurre para el bono social eléctrico.

Esto es asi porque la concesiéon del bono social eléctrico supone la atribuciéon de la citada garantia, de modo automa-
tico y por expresa disposicion legal. Sin embargo, en el caso del suministro de agua (al igual que para el suministro de
gas), es necesario que la persona acuda a su entidad suministradora y aporte una factura de luz en la que conste que
es beneficiaria del bono social eléctrico.

En caso de no ser titular del contrato de luz, también se puede acreditar ante la entidad suministradora la situacion de
vulnerabilidad mediante certificacion de los servicios sociales comunitarios o de mediadores sociales”.

De este modo, la entidad suministradora puede conocer la situacion de vulnerabilidad de su cliente y no procedera al
corte por impago por disposicion legal.

Por ello, en las ocasiones que acuden personas a esta Institucion denunciando el incumplimiento de la prohibicion legal
de corte de suministro a personas vulnerables, observamos que la mayoria de las veces no se ha acreditado previamente
la situacion de vulnerabilidad ante la entidad suministradora.

4 Entidades del Tercer Sector incluidas en el anexo de la Resolucion de 2 de febrero de 2021, de la Secretaria de Estado de Derechos Sociales (BOE num.

32, de 6/02/2021).


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/solicitan-la-realizacion-de-una-auditoria-externa-e-independiente-sobre-las-instalaciones-electricas
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/nos-informan-de-las-actuaciones-previstas-para-mejorar-la-calidad-del-suministro-electrico-en-canada
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/informan-de-las-circunstancias-que-provocaron-los-cortes-en-la-barriada-de-las-flores-en-pinos
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-distribuidora-nos-informa-de-que-estan-realizando-actuaciones-para-mejorar-la-red-electrica-en-la
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/search/node/19/2711
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En todo caso, nuestra actuacion muchas veces se dirige a revisar la coordinacion de actuaciones entre |os servicios
sociales y las entidades suministradoras, de modo que, si existen bonificaciones en las tarifas de agua por situaciones
econdmicas desfavorecidas, puedan ser accesibles a todas las personas que se encuentren en esta situacion y les quede
debidamente garantizado el suministro.

En ocasiones hemos observado que una situacion de impago prolongada en el tiempo ha determinado el cortey es
entonces cuando se detecta la circunstancia de vulnerabilidad.

Hemos de sefalar que, aungue mayoritariamente estas situaciones se resuelven de modo favorable otorgando facilida-
des de pago y/o ayudas para ello cuando corresponde, también hemos observado actuaciones que merecen nuestro
reproche.

Asi, por ejemplo, que el impedimento para la reconexion del suministro se debiera a la obligatoriedad de abono previo
de los correspondientes derechos -importe que en ocasiones es muy elevado para los limitados recursos econémicos de
la persona afectada-, o que se haya incorporado al acuerdo de pago fraccionado una cldusula por la que se autoriza a la
entidad suministradora a proceder al corte en caso de impago de cualquiera de los recibos fraccionados sin necesidad
de aviso previo.

Entendemos que en estos supuestos cronificados de dificultad de pago de recibos, debidamente constatados por los
servicios sociales comunitarios, deben adoptarse otras medidas que permitan a la persona hacerse cargo de un consumo
responsable y del correspondiente pago, dentro de sus posibilidades econdmicas. Para ello serd necesario contar con
bonificaciones adecuadas en las facturas o acudir a bolsas de ayudas de la administracion titular del servicio.

Estas cuestiones ya fueron objeto de nuestro pronunciamiento en el Informe Especial “Servicios de Suministro de Agua.
Garantias y Derechos’, donde poniamos de manifiesto el problema de pobreza hidrica y sefaldbamos como solucién
el reconocimiento de un “suministro minimo vital”.

Como hemos sefalado en la introduccion a este apartado de servicios de interés general, este reconocimiento legal de
un mMinimo vital en Andalucia ya se produjo en el afio 2018 pero, lamentablemente, mucho tiempo después aln no se
ha podido concretar en unos términos que sirvan de referente comun para todo el territorio andaluz.

Otro asunto que nos parece de interés abordar es |la atencién a las personas mayores como colectivo vulnerable por
parte de las entidades suministradoras. Este asunto se nos planted con ocasién de una queja relativa a las dificultades
encontradas por una mujer de 70 afios para efectuar los tramites de alta de contrato de suministro a su nombre.

Se daba la circunstancia de que, pese al relato de hechos de la interesada sobre las trabas encontradas, la entidad su-
ministradora publicitaba en su web que contaba con una atencidén adaptada a las caracteristicas del colectivo de mayor
edad para las actividades de contratacién, facturacion, cobros y atencidn al usuario.

La empresa nos daba explicacion de las circunstancias ocurridas y sefalaba que habia obtenido la certificacion AENOR
de “empresa comprometida con personas mayores”, que viene a garantizar una atencion especial, cercana y adaptada
a las necesidades a este colectivo sin esperas y con medidas que ahorran tiempo y evitan, cuando asi lo deseen, des-
plazamientos innecesarios.

Sin embargo insistimos en la necesidad de aclarar cuales serian los mecanismos concretos a los que pueden acogerse
las personas de mayor edad para su mejor atencion y ofrecer suficiente informacion al respecto.

§ 2.2.6.11.4. Telefonia e Internet


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/servicios-de-suministro-de-agua-garantias-y-derechos
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/servicios-de-suministro-de-agua-garantias-y-derechos
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En relacion con el acceso a internet nos parece de interés resefar las quejas recibidas sobre la convocatoria del bono
social digital en Andalucia®.

Se trata de una iniciativa publica dirigida a favorecer la conectividad digital en el marco del Plan de Recuperacion,
Transformacion y Resiliencia (financiado por la Unidn Europea—Next Generation EU). En concreto, tiene por objeto finan-
ciar la contratacion de nuevos servicios de conexiéon a banda ancha o el incremento de la velocidad de los ya contratados
por parte de colectivos vulnerables.

La definicién de quienes sean las personas o unidades familiares vulnerables que pueden beneficiarse de estas ayudas
se deja a la determinacién de cada Comunidad Auténoma, habiéndose establecido en Andalucia que lo seran quienes
cuenten con una prestacion econémica de la Renta Minima de Inserciéon (RMISA), del Ingreso Minimo Vital (IMV), o de
una Pensidon No Contributiva (PNC), y estén empadronados en un municipio andaluz.

El procedimiento establecido en la convocatoria andaluza ha previsto un trdmite previo de adhesion de los operadores
de telecomunicaciones que presten el servicio de acceso a internet para que actlen como entidades colaboradoras
del programa de emisiéon de bonos digitales. De este modo, el personal de los operadores colaboradores se encarga de
presentar y tramitar electrénicamente las solicitudes que les dirijan las personas que deseen acceder al bono digital.

Pese a lo loable de la convocatoria, lo cierto es que hemos recibido quejas que se refieren a su limitado alcance subje-
tivo. En particular se ha puesto de manifiesto la discriminacion a la que quedan sometidas personas que, contando con
los mismos recursos econdémicos que quienes reciben RMISA, IMV o PNC, no pueden acceder a la convocatoria que ha
establecido un perfil subjetivo de beneficiarios definido exclusivamente por la titularidad de una de estas prestaciones
publicas, y no por determinado nivel de ingresos.

Por otra parte se han recibido quejas referidas al limitado alcance territorial de la convocatoria, ya que no han parti-
cipado en el programa las principales operadoras de telefonia, que tienen cobertura en todo el territorio andaluz, y las
empresas que se han adherido al programa prestan sus servicios de internet solo en determinadas poblaciones®.

Estas quejas ponen de manifiesto que las personas que residen en muchos municipios no se pueden acoger a la convo-
catoria por esta limitacion territorial de las operadoras colaboradoras y que resulta contradictorio que una bonificacion
enfocada a colectivos vulnerables solo se pueda solicitar en algunos nucleos de poblacidn, en muchos de los cuales
residirian personas con mayor poder adquisitivo.

A la vista de las carencias detectadas en la convocatoria de bonos sociales digitales en Andalucia estimamos oportuno

revisar su contenido y alcancey, en tal sentido, no descartamos una iniciativa de oficio para interesarnos por el resultado
de la convocatoria ya cerrada y proponer posibles mejoras para futuras convocatorias.

2.3.1. Atencion ala ciudadania

2.3.1.1. Introduccion

Sin embargo, constantemente nos encontramos con respuestas de las administraciones que, admitiendo por ejemplo
que llevan muchos meses de retraso en reconocer una discapacidad o una prestacion de dependencia, dicha adminis-
tracion sigue amparandose en su respuesta en la necesidad de tramitar con “el riguroso orden de los asuntos”.

“Tengo 76 aros y he solicitado dependencia para mis dos hijos y para mi. Uno de ellos tiene cancer en la boca
Y necesita de un aparato para comer, teniendo una incapacidad total reconocida. Mi otro hijo sufrié un ictus

5 Orden de 27 de septiembre de 2023, por la que se aprueban las bases reguladoras, en régimen de concurrencia no competitiva, de las subvenciones
para la ejecucion del Programa de Emision de Bonos Digitales para colectivos vulnerables (BOJA num. 189, de 2/10/2023) y Resolucion de 31 de octubre
de 2023, de la Agencia Digital de Andalucia, por la que se efectla su convocatoria para el afio 2023 al amparo de la citada Orden (BOJA num. 219, de
15/11/2023).

6 Esta informacion esta disponible en la web de la Agencia Digital de Andalucia.



https://www.juntadeandalucia.es/organismos/ada/areas/red-corporativa/ayudas-conectividad/bono-digital-operadores/paginas/catalogo-operadores.html
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