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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 atencién y ofrecer suficiente informacioén al respecto.

2.2.6.11.3. Servicios financieros

En este apartado también nos parece oportuno destacar como cuestion de interés la necesidad de prestar una atencion
especifica a las necesidades de personas mayores y con discapacidad, como colectivos especialmente vulnerables
ante la digitalizacién progresiva de los servicios financieros.

En 2022 se acordaron medidas para favorecer la inclusiéon financiera de estos colectivos, mediante la firma de una
actualizacion del Protocolo Estratégico para Reforzar el Compromiso Social y Sostenible de la Banca, suscrito entre el
Gobierno de Espafa y las asociaciones de la banca.

Esta actualizacion del Protocolo pretendia la incorporacion de medidas para garantizar la atenciéon personalizada en la
prestacion de servicios bancarios, especialmente a las personas mayores.

El Observatorio de Inclusion Financiera ha valorado positivamente el funcionamiento de este Protocolo, sefalando
avances en la atencién presencial (mas del doble de oficinas con horario ampliado que antes de poner en marcha las
medidas); o el incremento del niumero de cajeros, webs y apps adaptados, asi como del nimero de personas mayores
que recibieron formacion financiera y de personal del sector que recibid formacion especializada para atencién al co-
lectivo de mayor edad; y la consolidaciéon de la figura del consejero senior entre algunas de las entidades!.

Sin embargo adn no se han adoptado las modificaciones legislativas necesarias? para que estas medidas tengan su
reflejo normativo, con objeto de garantizar adecuadamente la atencidn personalizada en los servicios de pagos a los
consumidores y usuarios en situacion de vulnerabilidad, sin discriminacién motivada por “brecha digital”.

Hasta la fecha de redaccién de este informe, la Unica medida impuesta legalmente a los proveedores de servicios de

pago es la prohibiciéon de establecimiento de comisiones para la prestacién del servicio de retirada de efectivo
en ventanilla, en favor de personas mayores de 65 afos o con discapacidad reconocida igual o superior al 33%?.

2.2.6.11.5. Servicios de transporte y postales

En este apartado queremos resefar una actuacién concreta desarrollada ante una empresa de servicios de transporte
por carretera, tras recibir una comunicacion ciudadana poniendo de manifiesto que habia cerrado sus instalaciones en
la estacion de autobuses Plaza de Armas de Sevilla y habia dejado dos maquinas para la compra de billetes. Se dirigian
a esta Institucion como personas de avanzada edad, que sentian que nadie les escuchaba, solicitando que la empresa
tuviera al menos un horario de atencién al publico en la estacion.

Valorando que se producia una situacién de brecha digital en el acceso al servicio que era necesario corregir, iniciamos
de oficio la queja 23/5518 para solicitar la colaboracion de la empresa en torno a la adecuada atenciéon de determinados
colectivos, como puedan ser las personas mayores, que habitualmente cuentan con menos habilidades digitales.

En concreto requeriamos informacion relativa al personal de apoyo para ayuda en el proceso de compra de billetes
en maqguinas de autoventa y, en su caso, horario en el que prestan servicios, con indicacion de si esta informacion se

1 Informe de seguimiento de las medidas dirigidas a mejorar la atencion personalizada de las personas mayores y personas con discapacidad, de
7/11/2023, referido a datos del primer semestre de 2023.
2 Ordenadas por la Disposicion adicional segunda de la Ley 4/2022, de 25 de febrero, de proteccion de los consumidores y usuarios frente a situaciones

de vulnerabilidad social y econdmica.
3 Modificacion del articulo 35 de la Ley de servicios de pago realizada por Real Decreto-ley 8/2023, de 27 de diciembre (BOE num. 310, de 28/12/2023).


https://observatorioinclusionfinanciera.es/
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-empresa-de-transportes-nos-informa-de-los-canales-de-atencion-que-dispone-para-permitir-la
https://observatorioinclusionfinanciera.es/wp-content/uploads/2023/11/Informe-semestral-de-seguimiento-de-las-medidas-de-atencion-a-mayores-Noviembre-2023.pdf
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encontraria disponible en la propia maquina. Asimismo consultabamos si era posible la compra de billetes en el propio
autobus, a fin de facilitar otra alternativa para la atencion personal en el proceso.

La empresa nos trasladaba su interés por garantizar la accesibilidad y adecuacion de sus servicios a todas las personas,
evitando que suponga limitaciones a la poblacidon que no se encuentre familiarizada o no disponga de medios digitales
para su adquisicion, nuevas tecnologias y avances operativos que se ofrecen para facilitar las operaciones de transporte
a la clientela.

Asimismo, a la vista de la respuesta ofrecida relativa a los diferentes canales de atencién personal para compra de bi-
lletes, consideramos que cuentan con suficientes canales de atencidn para permitir la accesibilidad a los servicios de
transporte de viajeros por carretera.

2.2.7. Sostenibilidad y Medio Ambiente

2.2.7.5. Aguas

Por nuestra parte, tramitamos de oficio el expediente 23/7317 en relacién con la problematica del abastecimiento de
agua potable en localidades del norte de la provincia de Cérdoba, pertenecientes a la comarca del Valle del Guadiato
y al Valle de los Pedroches, que engloban a una poblacion de en torno a 80.000 habitantes. Sobre esta problematica ha-
biamos recibido distintas quejas a lo largo del afio 2023, especialmente durante el periodo estival y hasta el final de afo.

Segun estas quejasy, sobre todo, de la informacion a la que tuvimos acceso a través de distintos medios de comunicacion,
el problema tenia su origen fundamental en |a falta de precipitaciones que afectaban sobremanera a dos embalses, el
denominado “Sierra Boyera"y el denominado “La Colada”. El primero es el que abastece a ambas comarcas pero, de-
bido a la sequia extrema que se habia venido padeciendo, se habia secado por completo, por lo que el abastecimiento
se llevaba a cabo desde el de “La Colada”, cuyas aguas sin embargo presentaban niveles de contaminacioén altos de
carbono organico total, debido a varios factores, entre ellos el bajo nivel del propio embalse que daba lugar al estan-
camiento de aguas, y el vertido y/o filtracion de aguas contaminadas procedentes de actividades ganaderas intensivas
que llegaban a los rios Guadamatilla o Guadarramilla, los dos principales rios que aportaban agua al embalse “La Colada”.

La consecuencia de todo ello habia sido que, desde que desde abril de 2023 se declarara no apta para el consumo el
agua de “La Colada”, estos municipios llevaban varios meses abasteciéndose de agua a través de camiones cisterna que
acudian unos tres dias por semana, solucidon puntual y parcial que para algunas personas -por ejemplo mayores- suponia
un problema afadido al de los cortes de agua, por el sacrificio y la dificultad para hacer cola y esperar en los camiones
y por el traslado de las garrafas, ademas de ser considerada una frecuencia insuficiente por la mayoria de residentes
en estos municipios.

2.3.1. Atencion ala ciudadania

2.3.1.3. Tematica general de las consultas

La sanidad ocupa el tercer lugar en cuanto a las preocupaciones que nos hacen llegar los ciudadanos a la OIAC, con
144 consultas. Personas que nos llaman para manifestar la dificultad para contactar con los centros de salud y la impo-
sibilidad de obtener cita han sido los asuntos recurrentes. Citas que para el médico de familia superan los 15 dias o que


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/investigamos-la-grave-problematica-del-abastecimiento-de-agua-potable-en-la-comarca-del-valle-del
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