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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 fac-
tores de pobreza energética como no poder pagar en plazo 0 no poder mantener una temperatura
adecuada en los hogares.

Finalmente en esta introduccidn recordamos, en cuanto a nuestras posibilidades de intervencion
concreta ante situaciones de desproteccidon, que esta Institucidon carece de competencias para la
supervision de las empresas privadas que gestionan servicios de interés general. Para esta supervi-
sion resultaria necesaria una modificacion de nuestra Ley Reguladora, amparada en los Principios
de Venecia“.

Entretanto no se produce esta atribucion legal de competencias supervisoras, hacemos uso de las
posibilidades que nos confiere nuestra normativa reglamentaria® para la busqueda de formulas de
acuerdo y conciliacion en relacion a los conflictos que nos plantea la ciudadania respecto de la ac-
tuacion de las empresas que prestan servicios de interés general.

También acudimos a esta via de actuacion mediante la suscripcion de protocolos y acuerdos de
colaboracion con algunas empresas, con objeto de permitir la tramitacion de quejas referidas a la
prestacion de sus servicios en Andalucia, como los que tenemos suscritos con Endesa, lberdrola,
Movistar y Caixa.

2.2.6.1.1.1. Energia

Destacamos aqui algunos asuntos que han centrado nuestras actuaciones el afio pasado en materia
de energia, o bien que han sido objeto de reiteradas quejas ciudadanas.

2.2.6.11.1.1.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 ejercicio anterior y que
no entendian cémo no se producia su pago en los mismos plazos. Ademas sefialaban que la cantidad
esperada era de gran utilidad en los primeros meses del afio, 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 afio previo. Asi, en 2023 se han abonado las ayudas correspondientes al ejerci-
cio 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 establecia legalmente que el pago del bono térmico habria de realizarse durante
el primer trimestre del afio.

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 aprobacién
de la normativa de procedimiento, que se encontraba entonces en tramite, nos parecia que estaba
ocasionando un excesivo retraso en el pago de la ayuda.

4 Principios de Venecia sobre la proteccion y la promociéon de la Institucion de los Defensores del Pueblo, acordados en 2019
por la Comisién Europea para La Democracia a Través del Derecho: El mandato del Defensor del Pueblo abarcara todos

los servicios publicos y de interés general ofrecidos a los ciudadanos, ya sea por parte del Estado, de los municipios, de los
organismos estatales o por entidades privadas

5  Articulo 26.1 del Reglamento de organizacion y funcionamiento del Defensor del Pueblo Andaluz.



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/legislacion-del-dpa-y-de-la-diaa
https://www.venice.coe.int/webforms/documents/default.aspx?pdffile=CDL-AD(2019)005-spa

Informe Anual dPA 2023

Finalmente no fue necesaria esta intervencion ya que la
propia Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de
Andalucia emitia un comunicado en su web informan-
do 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
concesion, gestion y pago del Bono Social Térmico en
Andalucia.

Finalmente, también dejamos apuntado aqui que algu-
nas 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 ac-
cederdan a la ayuda, quedando fuera quienes contaron
con bono social eléctrico durante varios meses del afio
pero se encontraban en tramite de renovaciéon a fecha
31 de diciembre.

Mantenemos este asunto regulatorio bajo observacion
para el posible analisis de actuaciones por parte de esta
Institucion que pudieran mejorar las limitaciones de-
tectadas.

2.2.6.1.1.1.2. Personas electrodependientes

Como ya adelantdbamos en el Informe Anual corres-
pondiente al ejercicio 2022, nuestra preocupacion por
la situacion de las personas electrodependientes ha
propiciado la tramitacion de oficio de la queja 22/3284
v la celebracidn de la Jornada “Personas Electrodepen-
dientes. Propuestas para una regulacion justa”, el 30 de
enero de 2023.

El objeto de la queja de oficio y de la jornada ha sido
poner de manifiesto el grave problema que afrontan
las personas electrodependientes ante la inexisten-
cia de una regulacién que, por un lado les alivie ante
los elevados costes de su consumo intensivo de ener-
giay, por otro lado, les ayude a solventar los problemas
practicos derivados de las posibles interrupciones en su
suministro eléctrico.

En esta jornada abordabamos las siguientes cuestio-
nes: la necesidad de definir qué deberia entenderse por
persona electrodependiente; el procedimiento a seguir
para el reconocimiento de esta condicion y como sur-
tiese efectos para terceros; las consecuencias que de-
beria tener el reconocimiento de una persona como
electrodependiente, en particular, respecto de posibles
interrupciones del suministro, sean programadas o im-
previstas; el coste de las facturas de luz que deben so-
portar actualmente las personas electrodependientes y
la oportunidad de que se ofrezcan ayudas econémicas
para costearlas; asi como la necesidad de mejorar los
canales de informacion sobre los derechos que asisten
a las personas electrodependientes, tanto para quedar
registradas como suministros no cortables, como para
poder acceder a las ayudas que actualmente ofrece la
administracion sanitaria andaluza.
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Las conclusiones de la jornada las remitiamos al Defensor del Pueblo de Espafa en marzo de 2023,
solicitandole que las trasladase a las instancias competentes de la Administracion General del Estado
e impulsara las actuaciones de desarrollo normativo correspondiente, si lo estimalba oportuno.

Segun hemos podido conocer, el Defensor estatal ha dirigido Recomendacion a la Secretaria de Esta-
do de Energia (Ministerio para la Transicion Ecoldgica y el Reto Demografico) “para la configuracion
de una propuesta normativa que defina, protocolice y atienda las necesidades de los pacientes elec-
trodependientes”. En concreto, ha sugerido “regular la figura de los pacientes electrodependientes,
protocolizando un sistema de proteccion especifico que les garantice el acceso tanto a bonificacio-
nes de orden tarifario, como la puesta a disposicion de dispositivos que garanticen la estabilidad del
suministro en aquellos supuestos en los que el caudal regular de suministro no esté en disposicion
de ser garantizado”.

Valoramos positivamente esta resolucion del Defensor, que recoge en gran medida las conclusiones
de la jornada, y esperamos que sea acogida por la administraciéon estatal, de modo que pronto con-
temos con una normativa que atienda las necesidades de las personas electrodependientes.

Entretanto, las actuaciones desarrolladas por esta Institucion para mejorar la situacion de las
personas electrodependientes, en lo que se refiere a las ayudas para tratamientos domiciliarios de
hemodiélisis, didlisis y oxigenoterapia, han obtenido una respuesta positiva.

Asi, en la tramitacion de la gueja 22/2350, la Direccion Gerencia del Servicio Andaluz de Salud nos
comunicaba que habia impulsado los trédmites para promover la modificacion de la Orden de 13 de
febrero de 2014, en respuesta a la peticion que dirigiamos a la Consejeria de Salud y Consumo plan-
teando la necesidad de actualizacion de los importes de las ayudas previstas en la misma.

Asimismo, la Direcciéon General de Asistencia Sanitaria y Resultados en Salud del Servicio Andaluz de
Salud nos informd de que habia finalizado los trabajos iniciados para el desarrollo del procedimiento
de compensacion econdmica por gastos de consumo de electricidad o agua a personas que nece-
sitan los citados tratamientos domiciliarios, en respuesta a nuestra peticidon para su armonizacion y
la incorporaciéon del derecho a la informacidon como instrumento imprescindible para ejercer la soli-
citud y para franquear el acceso a la compensacion en condiciones de igualdad efectiva y equidad.

También nos indicaba que incluyd el procedimiento en la plataforma web que alberga el sistema
de informacion corporativo, asi como en el apartado dirigido a la ciudadania de la web del Servicio
Andaluz de Salud.

2.2.6.11.1.3. Derechos de las personas usuarias ante denuncias por fraude o anomalia

En relacién con este tema se reciben todos los afos un ndmero muy significativo de quejas en las
gue se denuncia la situacién de indefensién en que se coloca a muchas personas en la tramitaciéon
de expedientes de anomalia por parte de la empresa distribuidora de electricidad.

En algunos casos las quejas se refieren al corte de suministro asociado al impago de la refacturacion
correspondiente al expediente, o bien a la reclamacion de tal deuda mediante gestores de cobro que
incluyen llamadas indebidas o inclusion en ficheros de morosidad, pese a existir reclamacion abierta
ante la propia empresa y/o ante la administracion competente.

En otras ocasiones, las quejas que recibimos denuncian el corte de suministro realizado en el propio
momento de la inspeccion, sin notificacion previa algunay sin posibilidad de agilizar la reconexion del
suministro, incluso pese a que se encuentren residiendo en el domicilio personas en circunstancias
de vulnerabilidad (menores, mayores, personas enfermas, electrodependientes...).

También manifiestan la imposibilidad de conocer adecuadamente la anomalia que motiva el expe-
diente y formular las alegaciones oportunas, por falta de comunicacion inmediata del expediente al
titular de la instalacion o por dificultades de comunicacion con la empresa encargada de la gestion.

Para tratar de solucionar la falta de garantias en estos procedimientos para las personas denunciadas,
sin que ello impligue una Mmerma inasumible en la necesaria eficacia de las politicas de persecucion
del fraude en los suministros eléctricos, hemos iniciado de oficio la gueja 23/9572.
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En ella ponemos de manifiesto la necesidad de determinar unos criterios de actuaciéon garantistas
durante el desarrollo de la inspeccion por parte de la distribuidora eléctrica y, posteriormente, unos
criterios homogéneos para la tramitacion de reclamaciones ciudadanas ante las unidades adminis-
trativas competentes en materia de energia.

También hemos pretendido aclarar la incidencia de las distintas competencias para conocer de las
reclamaciones por disconformidad con expedientes de anomalia, ya que pueden intervenir tanto la
administracién de consumo como la administracion competente en materia de energia.

Al respecto hemos sefialado que la intervencion de la administracion competente en materia de
energia permite contar con las medidas cautelares que puede adoptar para garantizar el suministro
al tramitar la reclamacion, en los casos que proceda, asi como como obtener una resolucidon vincu-
lante sobre la cuestion planteada.

Muy relacionadas con estas cuestiones, también nos parece oportuno destacar las actuaciones que
hemos desarrollado ante la Delegacioén Territorial en Sevilla de la Consejeria de Industria, Energia
y Minas, debido a las dilaciones observadas en la resolucién de reclamaciones que tramita el
Servicio de Energia.

Ya en su momento habiamos intervenido de oficio sobre este asunto a través de la gueja 19/5866,
ante la administracion entonces competente en materia de energia (Delegacion del Gobierno de la
Junta de Andalucia en Sevilla) y parecia que las medidas comprometidas por este 6érgano directivo
podrian resolver el problema.

Habia transcurrido tiempo suficiente para la ejecucion de medidas desde entonces (verano de 2022),
pero seguiamos recibiendo quejas que aun ponian de manifiesto graves retrasos en la tramitacion
de reclamaciones por el Servicio de Energia.

Por ello, con fecha 8 de febrero de 2023 solicitamos a la Delegacion Territorial de Industria, Energiay
Minas, como nuevo organismo competente de la administracion autondmica, informacion relativa
al estado de tramitacion de los expedientes de reclamacion del Servicio de Energia y acerca de las
medidas que se hubieran adoptando para atender las recomendaciones formuladas en su dia por
esta Institucion.

Esta peticion de informacion no fue atendida, y tampoco las cursadas en el mismo sentido con ocasion
de la tramitacion de quejas individuales. En consecuencia, con fecha 19 de junio de 2023 le formula-
mos Resolucion para que adoptasen las medidas oportunas que lograsen agilizar la tramitacion de
reclamaciones por anomalias eléctricas en el Servicio de Energia.

Finalmente, en el mes de diciembre recibiamos la respuesta del Servicio de Energia, descriptiva de
la situacion de los expedientes de reclamacion y de las medidas adoptadas para cursar los diferentes
tramites correspondientes a los mismos.

A la vista de esta informacion, considerdbamos que se aceptaba la resolucion que habiamos for-
mulado y archivamos la queja. Confiamos en que las medidas sefaladas por el Servicio de Energia
permitan una rapida resolucion de las reclamaciones pendientes.

2.2.6.11.1.4. Cortes de luz en barriadas desfavorecidas

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

En este afno pasado han destacado las quejas procedentes de personas residentes en varios barrios de
Sevilla, observando que el problema se habia extendido desde barrios con una situaciéon socioecond-
mica conocida muy comprometida -Poligono Sur y Torreblanca- hasta otros barrios como Palmete,
Padre Pio, Su Eminencia-La Plata, etc.
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Por este motivo las propuestas de esta Institucion para el caso concreto de la ciudad de Sevilla insistian
en la conveniencia de que 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 Consejeria de Politica Industrial y Energia, como titular de las competencias en materia de
energia, para que estudiasen la conveniencia de realizar una auditoria del estado de las infraes-
tructuras e instalaciones eléctricas en las barriadas sevillanas afectadas por los cortes de luzy
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 Energia de la citada Consejeria habia solicitado a Endesa Distribucion una auditoria ex-
terna independiente de la situacion de las instalaciones de distribuciéon de media y baja tension.

A la vista de esta informacidn 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 ano desde entonces, lamentablemente poco
se ha avanzado en la solucién a dicho problema y la informacién proporcionada publicamente
en la reunion celebrada con vecinos por mediaciéon 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 intervencién cuando se
nos ha requerido. Asi, por ejemplo, en el caso de Cafada de la Plata (Puente Genil), Las Flores (Pinos
Puente), Darro, La Panoleta (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 valoracion de la situacion a nivel de Andalucia y la formulacion de propuestas de inter-
vencion 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 implicadas y a la distribuidora eléctrica en la tramitacion de la gqueja 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 suspen-
sion de suministros basicos a personas vulnerables no funciona con la misma efectividad que
ocurre para el bono social eléctrico.

Esto es asi porque la concesion del bono social eléctrico supone la atribucion de la citada garantia, de
modo automatico 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 suminis-
tradora 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
Yy 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

6 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).
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