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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
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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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