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2.2.6. Servicios de Interés General
y Consumo

2.2.6.1. Analisis de las quejas admitidas a
tramite

2.2.6.1.1. Servicios de interés general

Como siempre en este apartado hablamos de servicios cuya prestacion suelen realizar empresas
privadas y que responden a necesidades basicas de la vida diaria, tales como el suministro eléctrico,
de agua o gas, los servicios financieros, de transporte, o de telecomunicaciones y postales. Por este
motivo se les imponen obligaciones denominadas “de servicio publico”, asociadas a dicha naturaleza.

El acceso a estos servicios de interés general esta intimamente ligado con el contenido de algunos
de los derechos fundamentales cuya defensa se nos atribuye. En particular, estos servicios pueden
afectar al derecho a la proteccion de la salud; a una vivienda digna; al disfrute de los recursos naturales;
al acceso a las tecnologias de la informacion y de la comunicacion; o, en Ultima instancia, a la garan-
tia de proteccion a las personas consumidoras por parte de los poderes publicos. Es lo que justifica
nuestra intervencion ante las empresas que los prestan cuando apreciamos su posible vulneracion.

En este apartado introductorio venimos reiterando la necesidad de reconocer el derecho de todas
las personas a acceder a estos servicios de interés general en condiciones de igualdad y equi-
dad, de modo que cuente con un reconocimiento legal explicito.
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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 seflalar 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 deben 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 ndmero de consumidores.

Asimismo apunta a obligaciones especificas para la implantacion de mecanismos de acciéon social
eficaces que aseguren el derecho al agua de toda la poblacidn, que se basardn 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 impulsara que todas las entidades suministradoras
cuenten con una regulaciéon propia para atender expresamente situaciones de vulnerabilidad en
garantia del acceso al agua potable en su respectiva localidad.

Con ello pensamos que se podréa superar la falta de desarrollo reglamentario del derecho a un sumi-
nistro 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 serfan las
personas que podrian acceder a este minimo vital y las caracteristicas del mismo.

En materia de suministro eléctrico debemos sefalar que el Gobierno ha prorrogado? hasta el 30 de
junio de 2024 |la garantia de no suspensioén, asi como los descuentos excepcionales de bono social
de electricidad (80% para consumidor vulnerable severo y 60% para consumidor vulnerable) y la
posibilidad de acogerse al denominado bono de justicia 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 Comisién Europea a los
Estados miembros de la Unidn Europea, instdndoles 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
energéticay 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
0 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.

Estas cuestiones se abordaron en Espafa a través de la Estrategia Nacional contra la Pobreza Ener-
gética 2019-2024 y se han concretado en medidas legislativas como el bono social o el suministro
minimo vital.

En relacion con estas medidas debemos sefalar que, si bien han paliado situaciones de gasto ener-
gético desproporcionado, deberian ser objeto de continua revision teniendo en cuenta que algunas

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
econdmicasy sociales derivadas de los conflictos en Ucraniay Oriente Proximo, 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
https://www.miteco.gob.es/content/dam/miteco/es/prensa/estrategianacionalcontralapobrezaenergetica2019-2024_tcm30-496282.pdf
https://www.miteco.gob.es/content/dam/miteco/es/prensa/estrategianacionalcontralapobrezaenergetica2019-2024_tcm30-496282.pdf

2.2. PLANETA Y PROSPERIDAD

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.
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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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cios sociales y las entidades suministradoras, de modo Suspensién de

que, si existen bonificaciones en las tarifas de agua por

. . . . . ° ] V4 ]
sﬂuaqones econdmicas desfavorecidas, puedan ser Sumlnlstros baSlcos a
accesibles a todas las personas que se encuentren en
esta situacion y les quede debidamente garantizado el personas Vllll‘lel’ables
suministro.

[ )
En ocasiones hemos observado que una situacion de no flll‘lClOl‘la Con la
impago prolongada en el tiempo ha determinado el ° o __o
corte y es entonces cuando se detecta la circunstancia misma efeCthldad
de vulnerabilidad. que Ocurre para el
Hemos de seflalar que, aungque mayoritariamente es-

tas situaciones se resuelven de modo favorable otor- bOl‘lO SOCial EIéCtI’iCO

gando facilidades 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 reco-
nexion del suministro se debiera a la obligatoriedad
de abono previo de los correspondientes derechos -im-
porte gue en ocasiones es muy elevado para los limita-
dos recursos econdémicos de la persona afectada-, o que
se haya incorporado al acuerdo de pago fraccionado
una clausula por la que se autoriza a la entidad sumi-
nistradora 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 sera necesario contar con bonificaciones adecuadas en las fac-
turas 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. Carantias y Derechos”, donde poniamos de manifiesto el problema de pobreza
hidrica y senaldbamos como solucion el reconocimiento de un “suministro minimo vital”.

Como hemos sefialado en la introduccion a este apartado de servicios de interés general, este recono-
cimiento legal de un minimo 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.

Tampoco todas las entidades suministradoras cuentan con medidas especificas para atender estas
situaciones de vulnerabilidad o se limitan a unas bonificaciones en el recibo para determinados
colectivos que, aunque remedian en cierto modo la dificultad de pago, no suponen una garantia de
acceso al agua en condiciones de asequibilidad.

En todo caso, préximo ya a cumplirse un decenio de nuestro Informe Especial y vista la falta de re-
gulacion a nivel andaluz de muchas de las cuestiones alli formuladas, nos parece necesario hacer un
seguimiento de la situacion actual y, en su caso, proponer actuaciones que permitan una atencion
adecuada de las situaciones de vulnerabilidad con un minimo homogéneo en todo el territorio an-
daluz.
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En relacion con la necesidad de contar con mecanismos homogéneos que permitan atender situa-
ciones de pobreza hidrica, nos parece oportuno destacar la queja recibida de una persona a la que
su entidad suministradora le denegaba la tarifa social porque su unidad de convivencia superaba el
[imite de renta establecido. En su caso (3 personas residentes, una de ellas con discapacidad) el limite
de renta para poder acceder a la tarifa social seria de 19 veces IPREM, es decir, 15.960 euros al afio.

No entendia esta ciudadana la situacién, ya que contaba con bono social eléctrico, de modo que se
le aplicaban descuentos en la factura de la luz pero no asi en la de agua, y en su situacion econdmica
era importante contar con ambos para facilitar el pago de recibos.

Tuvimos que explicarle que el hecho de que los requisitos establecidos para obtener la tarifa social
de su entidad suministradora no coincidieran con los del bono social eléctrico no significa que unos
fueran mas justos que otros y que debemos tener en cuenta que la tarifa social y el bono social pro-
ceden de entidades diferentes, por tanto, las circunstancias que se tienen en cuenta a la hora de
ofertar estas tarifas son diferentes.

Sin perjuicio de lo anterior, entendemos que seria mas equitativo que existieran unos mismos
criterios para todo el territorio espafol si bien comprendemos que, por el momento, resulta imposible
su abordaje dada la distinta naturaleza de las tarifas eléctricas y de agua.

Otro asunto que nos parece de interés abordar es la atencién a las personas mayores como colecti-
vo vulnerable por parte de las entidades suministradoras. Este asunto se nos planted con ocasion de
una queja relativa a las dificultades encontradas por una mujer de 70 afos 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 encontra-
das, la entidad suministradora publicitaba en su web que contaba con una atencién adaptada a las
caracteristicas del colectivo de mayor edad para las actividades de contratacion, facturacion, cobros
y atencién al usuario.

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

Sin embargo insistimos en la necesidad de aclarar cudles serian los mecanismos concretos a los que
pueden acogerse las personas de mayor edad para su mejor atenciéon y ofrecer suficiente informa-
cion al respecto.

En otro orden de cosas, nos parece oportuno poner de manifiesto en este Informe Anual que en
ocasiones recibimos quejas planteando una situacidon que, a primera vista, pudiera resultar injusta
pero que no consideramos oportuno atender mediante la promociéon de la oportuna modificacion
normativa, debido a la incidencia negativa que podria suponer para la generalidad o el propio sistema.
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Nos referimos a supuestos en que se nos ha trasladado que la facturacién de agua por habitante
no tiene en cuenta la situaciéon de familias con custodia compartida o la de estudiantes en viviendas
de alquiler.

Valoramos que la acreditacién del nUmero de personas que hacen uso del agua en la vivienda resultan
de una dificultad técnica cuya exigencia podria dar al traste con el sistema, ya que la necesaria labor
indagatoria indudablemente habria de suponer mayores costes de gestion.

En el caso de progenitores con custodia compartida la respuesta que hemos ofrecido es que deben
resolverse entre las partes los efectos econédmicos que pudieran recaer sobre la facturacion de agua
en favor de aquella en cuyo domicilio se encuentren empadronados los hijos comunes.

En el caso de los estudiantes, hemos sefalado que la normativa de aplicacion establece que es
obligatorio empadronarse en el lugar donde se reside un mayor numero de dias al afio, sin que ello
suponga impedimento para percibir la beca de estudios en la cuantia ligada a la residencia.

Otro supuesto que se nos planteaba era el de la falta de consideracion de las familias numerosas en
una entidad suministradora con modelo de facturacion por vivienda, pues solo se les aplicaba una
bonificacion en caso de no exceder determinado Iimite de renta.

Entendiamos que una bonificacidon por familia numerosa que tiene en cuenta el nivel de renta re-
sulta mas adecuada al principio de justicia social. No obstante, también valordbamos que la falta de
ponderaciéon del nimero de personas por vivienda perjudica a las familias numerosas, al igual que a
otras situaciones de convivencia de un ndmero elevado de personas.

Se daba el caso de que, por este motivo, ya habiamos solicitado a la correspondiente entidad sumi-
nistradora que dejaran sin efecto la limitaciéon por nivel de renta en la aplicacion de la bonificacion
por familia numerosa y la posibilidad de establecer estructuras tarifarias en los servicios de agua que
contemplasen el ndmero de personas por vivienda (queja 21/0093).

Dado que el compromiso asumido por la entidad se referia al momento en que se aprobase la mo-
dificacion de las tarifas de abastecimiento, y esta aun no se habia producido, entendimos oportuno
mantener nuestra atencion sobre las posibles modificaciones futuras de dicha tarifa o, incluso, ex-
tender nuestra posible actuacion a todo el territorio andaluz para insistir sobre la oportunidad de
adoptar este tipo de decisiones tarifarias.

En el caso concreto valordbamos, ademas, que la tarifa de abastecimiento que se aplicaba permite
un consumo de agua de hasta 18m?3 vivienda/mes, sin penalizacién econémica excesiva (asignado
a los bloques progresivos | y 1), de modo que una unidad familiar de hasta seis miembros podria
mantenerse en esta facturacion con un consumo eficiente de 3m? persona/mes.

A este respecto aplaudimos la actuacion de las entidades suministradoras para fomentar practicas
de reduccién del consumo de agua, incitando a la ciudadania a cambiar sus habitos y adoptar
criterios responsables para proteccion de este bien limitado, debido a su escasez actual.

Asi, por decir algunos ejemplos, la campafa de Emasesa para bajar el consumo medio de 116 a 90
litros por persona/dia (2,7m3), o el reto 100 de Aguas de Cadiz para reducir el consumo de agua por
persona a esta cantidad (3m?3).

Todo ello sin perjuicio de que sigamos insistiendo, con caracter general, que resulta adecuado acu-
dir a un sistema de facturacién que tenga en cuenta el nimero de personas que residen en
la vivienda, para evitar que no se penalice el exceso de consumo en viviendas con consumo poco
eficiente y que se produzcan agravios comparativos (debiendo prevalecer el principio de “paga mas
quien mas consume”).

Precisamente, coincidiendo con la redaccion del presente Informe Anual, hemos iniciado una actua-
cion de oficio para interesarnos por el uso de contadores inteligentes como elemento importante
para el control de las pérdidas de agua (queja 24/0107).
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El planteamiento surge a raiz de las quejas recibidas por facturacion excesiva en casos de averia
pero, en el escenario de sequia en el que nos encontramos desde hace tiempo, valoramos que la
implantacion de esta tecnologia supone un elemento indispensable a favor de la eficiencia hidrica.

Por ello, hemos consultado a las principales entidades suministradoras de agua en Andalucia, asi
como a las asociaciones de operadores ASA y AEOPAS, sobre las medidas implantadas hasta la fecha
y las que tengan previsto abordar.

Asimismo, hemos preguntado a la Secretaria General del Agua (Consejeria de Agricultura, Pesca, Agua
y Desarrollo Rural) por las medidas que pueda impulsar como organismo competente en materia
de agua a nivel andaluz.

Muy relacionadas con esta situacion de sequia son las quejas relativas a cortes de agua en localidades.
Asi, el aflo pasado recibiamos quejas por la situacion de la pedanfa Las Lagunetas (Benalup-Casas
Viejas) o en el barrio Colinas Bermejas (Monachil).

También por mala calidad del suministro de agua, asociada a la bajada de los niveles de agua, en
Lora del Rio o en el barrio de Castell del Rey (Almeria).

Este asunto se aborda de manera detallada en el apartado sobre Aguas, dentro del epigrafe relacio-
nado con la Sostenibilidad y Medio Ambiente, donde explicamos nuestras actuaciones en materia
de abastecimiento en alta a poblaciones.

2.2.6.1.1.3. 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 co-
lectivos especialmente vulnerables ante la digitalizacion progresiva de los servicios financieros.

En 2022 se acordaron medidas para favorecer la inclusion financiera de estos colectivos, mediante la
firmma de una actualizaciéon 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 atencion
personalizada en la prestacion de servicios bancarios, especialmente a las personas mayores.

El Observatorio de Inclusion Financiera ha valorado positivamente el funcionamiento de este Proto-
colo, sefialando avances en la atencion presencial (mas del doble de oficinas con horario ampliado
gue antes de poner en marcha las medidas); o el incremento del niumero de cajeros, webs y apps
adaptados, asi como del niumero de personas mayores que recibieron formacion financiera y de
personal del sector que recibid formacion especializada para atencion al colectivo de mayor edad;y
la consolidacion de la figura del consejero senior entre algunas de las entidades”.

Sin embargo aun no se han adoptado las modificaciones legislativas necesarias® para que estas
medidas tengan su reflejo normativo, con objeto de garantizar adecuadamente la atencion perso-
nalizada en los servicios de pagos a los consumidores y usuarios en situacion de vulnerabilidad, sin
discriminacion motivada por “brecha digital”.

Hasta la fecha de redaccion de este informe, la Unica medida impuesta legalmente a los proveedo-
res de servicios de pago es la prohibicién de establecimiento de comisiones para la prestacion
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%°.

7 Informe de seguimiento de las medidas dirigidas a mejorar la atencién personalizada de las personas mayores y personas
con discapacidad, de 7/11/2023, referido a datos del primer semestre de 2023.

8  Ordenadas por la Disposicion adicional segunda de la Ley 4/2022, de 25 de febrero, de protecciéon de los consumidores y
usuarios frente a situaciones de vulnerabilidad social y econémica.

9 Modificacion del articulo 35 de la Ley de servicios de pago realizada por Real Decreto-ley 8/2023, de 27 de diciembre (BOE
nam. 310, de 28/12/2023).
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En relacion con esta digitalizacion de servicios debemos decir que nos sigue preocupando el creci-
miento de los fraudes informaticos relacionados con los servicios financieros.

Al igual que hiciéramos en el pasado aflo, debemos destacar en 2023 el incesante aumento en el
numero de denuncias por los fraudes que sufren quienes utilizan los servicios financieros haciendo
uso de herramientas digitales.

Segun los datos oficiales sobre delitos cometidos en Andalucia, los fraudes informaticos y en particular
las estafas a usuarios de banca electrénica, son las modalidades delictivas que han experimentado
un Mmayor crecimiento en el Ultimo afio.

La renuencia de las entidades financieras a asumir responsabilidades en estas situaciones, aducien-
do la falta de diligencia de la persona consumidora al facilitar sus datos bancarios a los estafadores,
contrasta con la postura del Banco de Espafia -que exige acreditar una negligencia grave del usua-
rio- y con una jurisprudencia que mayoritariamente resuelve a favor del cliente en los procesos que
se someten a su conocimiento.

Como ya adelantdbamos en el Informe Anual del afio 2022, esta situacion nos llevo a tramitar de oficio
la queja 22/6748, relacionada con la estafa masiva sufrida por clientes de Unicaja.

Mediante Resolucion, de 9 de mayo de 2023, dirigida a dicha entidad financiera hemos fijado nuestra
posicion en relacion con la asuncion de responsabilidades en este tipo de fraude.

Asi, hemos manifestado que entendemos que resulta exigible de las entidades financieras que adop-
ten medidas suficientes para garantizar la fiabilidad de los servicios que ofrecen a su clientela, utilizan-
do las mejores tecnologias posibles para reforzar la seguridad en las operaciones de banca electrénica.

Asimismo, entendemos que las entidades financieras deberian asumir la responsabilidad por los
perjuicios que sufran los usuarios como consecuencia de actuaciones fraudulentas de terceros,
salvo que quede acreditado que los clientes actuaron sin la prudencia y diligencia que resultarian
exigibles a un consumidor responsable, entendiendo que tal concepto se refiere a una persona con
los conocimientos y habilidades digitales que actualmente tiene el ciudadano medio.

En cuanto al caso que nos ocupaba, solicitamos a Unicaja que valorase de forma razonada la apli-
cabilidad de los criterios jurisprudenciales sobre la concurrencia de negligencia grave por parte del
usuario a los casos afectados por el fraude masivo a su clientela.

En respuesta a nuestra peticion Unicaja nos trasladd que comparten nuestra preocupacion por el
escenario actual del ciberfraude.

A este respecto manifestaban que, pese al alto volumen de recursos que dedican a su prevencion, la
creciente sofisticaciéon de los procedimientos de fraude hace imposible que las entidades financieras
adopten medidas que garanticen en todo caso que no se produzcan.

En todo caso insistian en que la interaccion entre victima y delincuente no tiene lugar dentro de los
entornos digitales de la entidad y que en ningun caso se produce una brecha en sus sistemas de
seguridad que propicie o facilite el fraude.

Entendian que para determinar cual sea la diligencia exigible a un consumidor responsable deben
valorarse las circunstancias del caso concreto y el entorno informativo del que dispone, sefialando a
este respecto la informacion disponible acerca de la prevencion del ciberfraude.

Justificaban que los pronunciamientos judiciales no determinan invariablemente que la entidad resul-
te responsable por estar exento el consumidor de toda cautelay que estos criterios sobre la diligencia
exigible al consumidor medio son tenidos en cuenta por Unicaja en la gestion de reclamaciones de
los clientes afectados por el ciberfraude.

En cuanto al ofrecimiento de acuerdos extrajudiciales que citdbamos en nuestra peticion, aclaraban
gue no suponen un reconocimiento de la responsabilidad de la entidad ni se imponen a la persona
reclamante sino que se enmarcan en la actividad negociadora que el banco despliega en la gestion
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de su clientela con el fin de facilitar el consenso como forma mas deseable de resolucién de situa-
ciones de conflicto.

Concluian que, mas alla de gestionar las reclamaciones concretas de usuarios afectados, siguen avan-
zando en laimplementacion de medidas de prevenciéon del ciberfraude a su alcance y en el desarrollo
de actividades de difusion de educacion financiera que promuevan el conocimiento generalizado
de las mejores préacticas de prevencion en este ambito.

A la vista de esta respuesta hemos acordado el archivo de nuestras actuaciones, sin perjuicio de insistir
ante Unicaja con nuestro posicionamiento.

Con independencia de esta queja de oficio también hemos tenido ocasion de tramitar quejas indivi-
duales frente a otras entidades financieras que nos llegaron a causa del mismo motivo, entendiendo
oportuno atenderlas cuando la entidad financiera se limita a indicar que la operacién estaba validada
por un doble factor de verificacion pero no acredita que el cliente cometié fraude o negligencia
grave en el proceso de autorizacion del pago.

Sin embargo el resultado de estas actuaciones no ha sido hasta el momento favorable a nuestra
peticion, llegando a afirmar una entidad financiera interpelada que su cliente habia incurrido en
negligencia grave “por no haber protegido debidamente sus elementos de seguridad” pese a que
en su relato detallaba haber sido objeto de un elaborado engafo que le hizo creer que estaba ope-
rando en su banca digital.

En todo caso hemos insistido en que resulta obligado facilitar la documentacion que acredita que
la operacion esta validada por un doble factor de autenticacion, tal como viene sefialando el Depar-
tamento de Conducta de Entidades del Banco de Espafia como criterio de buenas practicas en la
actuacion de las entidades financieras en este tipo de reclamaciones.

En cuanto a las quejas relacionadas con los tramites para aplicacién del Cédigo de Buenas Practicas
para la reestructuracion viable de las deudas con garantia hipotecaria sobre la vivienda habitual
debemos aclarar a las personas que acuden a esta Institucién que no nos corresponde supervisar
el cumplimiento de las normas de aplicacion por parte de las entidades financieras (por dilaciones,
falta de informacioén, o disconformidad con los criterios aplicados), pues se trata de normativa de
disciplina bancaria y tal competencia corresponde al Banco de Espafa.

En muchas ocasiones nos limitamos a trasladar una peticion a las entidades financieras para que se
estudien alternativas de pago cuando no es posible acudir al Cédigo de Buenas Practicas, porque
no se rednen todos los requisitos exigidos para ello, considerando agotadas nuestras posibilidades
de intervencion si la respuesta es negativa, ya que se trata de una cuestion de politica comercial.

2.2.6.1.1.4. Telefonia e Internet

En este apartado es interesante seflalar que cada vez recibimos menos quejas en relacion con ac-
tuaciones concretas de operadoras de telefonia e internet (facturacion, operaciones de alta/baja o
portabilidad o la prestacion del servicio).

En muchas ocasiones nos limitamos a orientar a las personas afectadas a la presentacion de la nece-
saria reclamacion previa ante la propia compaiiia. En otras ocasiones dirigimos nuestra actuacion
a la administracion publica de consumo que ha tramitado la reclamacion, si no se recibe respuesta
en plazo.

Otras veces nuestra actuacion se dirige a atender una peticion colectiva por falta de conexion tele-
fonica o de internet.

Asi ocurria en una urbanizacién de La Zubia (Granada), tras el robo de las lineas de cobre que les
suministraban, si bien se puso de manifiesto que por parte de Telefénica no habia ningun problema
en realizar la instalacion de fibra dptica, pero faltaba que el Ayuntamiento de La Zubia emitiera los
informes necesarios para que la empresa pudiera realizar el trabajo.
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En el caso de los problemas de cobertura en Los Corrales y Martin de la Jara, por interrupciones en
el servicio de fibra 6ptica, la respuesta de la operadora de telefonia no nos permitié¢ ofrecer una so-
lucion, dado que insistia en tramitar la denuncia como si se tratase de un problema puntual de un
vecino, cuando en los dos escritos que les remitiamos insistimos en que la denuncia de un posible
mal funcionamiento del servicio afectaria a toda la localidad y se produciria con cierta frecuencia.

En relacidon con el acceso a internet nos parece de interés resefar las quejas recibidas sobre la con-
vocatoria 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 financiar la contratacion de nuevos servicios de conexidon a banda
ancha o el incremento de la velocidad de los ya contratados por parte de colectivos vulnerables.

La definicion de quienes sean las personas o unidades familiares vulnerables que pueden beneficiarse
de estas ayudas se deja a la determinacion de cada Comunidad Autdnoma, habiéndose establecido
en Andalucia que lo serdn quienes cuenten con una prestacion econdémica de la Renta Minima de
Insercion (RMISA), del Ingreso Minimo Vital (IMV), o de una Pension No Contributiva (PNC), y estén
empadronados en un municipio andaluz.

El procedimiento establecido en la convocatoria andaluza ha previsto un tramite previo de adhesion
de los operadores de telecomunicaciones que presten el servicio de acceso a internet para que ac-
tlen como entidades colaboradoras del programa de emision de bonos digitales. De este modo, el
personal de los operadores colaboradores se encarga de presentar y tramitar electréonicamente 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 limi-
tado alcance subjetivo. En particular se ha puesto de manifiesto la discriminacién a la que que-
dan sometidas personas que, contando con los mismos recursos econdmicos 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
gue no han participado 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 convocatoria por esta limitacion territorial de las operadoras colaboradoras y que resulta
contradictorio gue una bonificacion enfocada a colectivos vulnerables solo se pueda solicitar en algu-
nos nucleos de poblacién, 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 es-
timamos oportuno revisar su contenido y alcance y, 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.

2.2.6.1.1.5. Servicios de transporte y postales

En este apartado queremos resefar una actuacion concreta desarrollada ante una empresa de servi-
cios de transporte por carretera, tras recibir una comunicacion ciudadana poniendo de manifiesto
gue habia cerrado sus instalaciones en la estacion de autobuses Plaza de Armas de Sevilla y habia

10 Orden de 27 de septiembre de 2023, por la que se aprueban las bases reguladoras, en régimen de concurrencia no compe-
titiva, de las subvenciones para la ejecucion del Programa de Emision de Bonos Digitales para colectivos vulnerables (BOJA
nuam. 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 ano 2023 al amparo de la citada Orden (BOJA num. 219, de 15/11/2023).

n Esta informacion esta disponible en la web de la Agencia Digital de Andalucia.
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dejado dos maquinas para la compra de billetes. Se dirigian a esta Institucion como personas de
avanzada edad, que sentian que nadie les escuchalba, solicitando que la empresa tuviera al menos
un horario de atencion al publico en la estacion.

Valorando que se producia una situacién de brecha digital en el acceso al servicio que era necesa-
rio corregir, iniciamos de oficio la queja 23/5518 para solicitar la colaboracién de la emypresa en torno
a la adecuada atencion 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 encontraria disponible en la propia maguina. Asimismo consul-
tabamos si era posible la compra de billetes en el propio autobus, a fin de facilitar otra alternativa
para la atencién 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 poblaciéon que no se encuentre familiari-
zada o no disponga de medios digitales para su adquisicion, nuevas tecnologias y avances operativos
gue 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 atencion personal para
compra de billetes, consideramos que cuentan con suficientes canales de atencidon para permitir la
accesibilidad a los servicios de transporte de viajeros por carretera.

2.2.6.1.2. Otras cuestiones relacionadas con
Consumo

Este apartado lo dedicamos a contar nuestra actividad de supervision de la administracion de con-
suMo, ya sea autonémica o local, en el desarrollo de sus competencias en la tramitacion de hojas de
reclamaciones y de su potestad sancionadora ante incumplimientos de la normativa de proteccion
a personas consumidoras.

Una situacion a la que aludiamos el afio pasado y que debemos reiterar es la falta de medios perso-
nales suficientes en los servicios de consumo municipales para atender a las reclamaciones de las
personas consumidoras.

Las quejas se producen por dilaciones en la tramitaciéon de una reclamacién, falta de informacion
sobre el estado de los expedientes o dificultad de comunicacién con el personal encargado de
los mismos.

Asi ocurria el aflo pasado en los Ayuntamientos de El Puerto de Santa M@ Estepona, Rincéon de la
Victoria, Armilla o Granada.

En el caso de El Puerto de Santa Maria se nos explicaba que la reducciéon de costes de personal era
una de las medidas acordadas en el Plan de Ajuste Municipal, si bien el saneamiento de las cuentas
del Ayuntamiento permitiria solventar las deficiencias que presentaban los servicios por escasez de
personal.

En algunas ocasiones tenemos que explicar a las personas reclamantes que la actuacion adminis-
trativa fue ajustada al ordenamiento juridico.

Asi, cuando se remite la reclamacion desde el Servicio de Consumo de la Junta de Andalucia a la
OMIC del Ayuntamiento correspondiente, pues la normativa sobre tramitacién de hojas de reclama-
ciones establece que la OMIC del domicilio de residencia habitual del consumidor serd el organismo
territorialmente competente para su tramitacion.

También debemos justificar la actuacion de la OMIC, si comprobamos que ha realizado cuantas ac-
tuaciones se encuentran en su ambito de competencias como organismo de consumo, y explicamos
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a la persona que presentd queja que excede de sus posibilidades la imposicion de medidas coactivas
o el dictado de resoluciones vinculantes a la entidad reclamada.

Una circunstancia que resulta especialmente dificil de comprender para las personas consumidoras
es gque la administracion de consumo archive sus actuaciones al no conseguir respuesta de la empresa
reclamada, ya que se entiende que la misma no quiere llegar a una solucion del conflicto planteado.

La falta de atencién al requerimiento efectuado por la administracion por parte de la empresa recla-
mada, en todo caso, podra ser objeto del oportuno expediente sancionador por incumplimiento del
deber de colaboracion en la tramitacion de la hoja de reclamaciones.

Sin embargo, de poco le sirve a la persona reclamante la posible sanciéon que recayese sobre la
empresa por falta de atencion a los requerimientos administrativos asi que, en caso de no obtener
respuesta favorable a su pretension, se ve avocada a acudir al procedimiento judicial.

Sobre este particular nos parece curioso destacar que hemos conocido un caso en el que la persona
reclamante formuld una solicitud de responsabilidad patrimonial al Servicio de Consumo, por los
perjuicios ocasionados al no haber tramitado la reclamacién presentada contra una empresa de
servicios postales por extravio de una maleta.

En este caso nuestra actuacion se ha dirigido a supervisar la actuaciéon de las administraciones impli-
cadas, aclarando a la promotora de queja que discrepamos respecto a la exigencia de responsabilidad
administrativa por la falta de tramitacion de su hoja de reclamaciones, cuantificada en el importe
del valor de los objetos contenidos en la maleta perdida.

En primer lugar, porque tenia a su disposicion otras vias para resolver el conflicto que mantiene con
la empresa. Ademas, porque la competencia que pudiera ejercer cualquiera de las administraciones
a las que se habia dirigido como consumidora se habria limitado a trasladar su hoja de reclamaciones
a la empresa reclamada para intentar encontrar una solucién que pudiera satisfacer a ambas partes,
sin que pudieran imponer una decisiéon vinculante.

Todo ello sin perjuicio de la posibilidad de sancionar los incumplimientos de la normativa de pro-
teccion de las personas consumidoras de los que tuviera conocimiento, como pudiera ser la falta de
respuesta en plazo por parte de la empresa reclamada a su hoja de reclamaciones, si bien esta no
afectaria a su esfera juridica.

También debemos mencionar que, a través de la tramitacion de una queja particular, hemos tenido
conocimiento de |a falta de medios adecuados en la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad
Auténoma para atender en plazo las solicitudes de arbitraje que recibe.

En este sentido, la Direccion General de Consumo nos informalba de que, a fecha 21 de septiembre
de 2023, se encontraban analizando y calificando los asuntos recibidos la Ultima semana de marzo
de 2023.

El motivo de esta importante demora se justificaba en el sensible incremento de las solicitudes
de arbitraje recibidas, muy especialmente las relativas a los suministros energéticos. Estas habrian
pasado de 228 solicitudes en el afio 2020 a 1.615 en el afo 2022, representando un 70% del total de
solicitudes de arbitraje.

En el momento de recibir esta informacion, que coincide con la redaccion del presente Informe
Anual en enero de 2024, |a solicitud de arbitraje del promotor de queja aln se encontraria pendiente
del tramite de subsanacion por falta de documentacion suficiente, actuacion que nos indicaban se
realizaria “en breve".

En el caso objeto de queja observamos con inquietud que la solicitud de arbitraje, recepcionada en
el registro general de la Consejeria de Salud y Consumo con fecha 28 de junio de 2023, mas de seis
meses después aln no habia sido objeto de tramite algunoy, probablemente, habra de derivarse a
la correspondiente Delegacion Territorial de la Consejeria de Industria, Energia y Minas si se concluye
de la documentacion que pueda aportar el interesado en el trdmite de subsanacion que se trata de
una cuestion que afectaria a la distribuidora eléctrica y, por tanto, estaria excluida de la oferta publica
de adhesion de la empresa reclamada.
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Mas alld del caso particular, nos preocupan los datos facilitados y la posible extension de este mismo
supuesto a miles de solicitudes de arbitraje que se acumulan ante una Junta Arbitral desbordada.
Por ello, continuaremos nuestras actuaciones ante la Direccion General de Consumo con objeto de
garantizar el derecho a una buena administracion, de modo que las solicitudes pendientes sean
resueltas en un plazo razonable.

Por Ultimo, en cuanto al ejercicio de las competencias sancionadoras en materia de consumo
nuevamente debemos destacar la reiterada negativa de la administraciéon autondmica de consumo
a tener por interesado en el procedimiento sancionador a personas que podrian considerase “de-
nunciante cualificado”.

En este sentido, hemos dirigido Resolucion a la Delegacion Territorial de Salud y Consumo de Gra-
nada para que reconozca a la promotora de queja su “condicion de interesado” en el procedimiento
sancionador que pudiera iniciarse tras su denuncia, por ostentar un interés legitimo, con todos los
efectos legales que de dicho reconocimiento deben derivarse.

La denuncia formulada se referia a posibles incumplimientos del Reglamento de Suministro Domi-
ciliario de Agua en Andalucia por parte de una entidad suministradora, por lo que estimamos nece-
sario que se atendiera su solicitud de tenerle por interesado en el correspondiente procedimiento,
analizando el interés alegado por la persona denunciante y la posible incidencia de la resolucion
sancionadora gue se dictase sobre la misma.

A nuestro juicio, las alegaciones de la promotora de queja eran suficientes para que el Servicio de
Consumo pudiera valorar que concurria un interés legitimo para tenerla por parte interesada porque la
resolucién del procedimiento sancionador podria producir un beneficio/perjuicio en su esfera juridica.

Asimismo, entendiamos que ostenta un interés legitimo a ser parte en el procedimiento y obtener
informacioén sobre las actuaciones desarrolladas en el mismo vy la resolucion dictada.

De este modo, se le permitiria conocer el posicionamiento de la administracion y, en su caso, si se
adoptasen medidas correctoras para obligar a la empresa al cumplimiento adecuado de sus obli-
gaciones.

También hemos intervenido para garantizar el derecho de acceso a la informacién publica co-
rrespondiente a expedientes sancionadores cuando hemos observado que no se ha atendido
debidamente.

Asi, hemos tenido que dirigirnos a la propia Consejera de Salud y Consumo para trasladar la respuesta
de la Delegacion Territorial de Cadiz a la Resolucion que le habiamos formulado en junio de 2022 para
gue concediera a una asociacion de consumidores el acceso a la informacién solicitada en virtud de la
Ley 19/2013, de Transparencia, Acceso a la Informacién y Buen Gobierno (LTAIBG), una vez acreditado
gue no concurria el limite contemplado en el art. 14.1.e) de dicha norma.

Sin embargo nos ha sorprendido la justificacion ofrecida por la citada Delegacién Territorial de Salud
y Consumo para no acceder a dicha peticidon, ya que se limita a apelar a los articulos 20 y 24 LTAIBG,
gue mencionan la posibilidad de reclamar ante el Consejo de Transparencia y Buen Gobierno. Conclu-
yen que, al no constar que la asociacion presentara en tiempo y forma esta reclamacion, no pueden
acceder a nuestra Recomendacion, “ya que de hacerlo esta Delegacion Territorial estaria actuando
en contra de la norma que regula el procedimiento”.

Al respecto hemos sefalado, en primer lugar, que la reclamacion al Consejo de Transparencia y
Proteccion de Datos de Andalucia es potestativa, por lo que no entendemos que su falta sea un im-
pedimento para aceptar la Recomendaciéon formulada.

En todo caso valoramos que resulta necesario un pronunciamiento del organismo afectado acerca de
las consideraciones que hemos trasladado en nuestra Recomendacion, cosa que no se ha producido.

Todo ello con independencia de la via procedimental que la Delegacion Territorial considerase opor-
tuno articular para reconocer a la asociacion el acceso a la informacién solicitada, en caso de aceptar
el criterio sefalado por esta Institucion.
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En este sentido hemos tenido que recordar que, a través de las consideraciones contenidas en la
Recomendacion dictada, advertiamos el error de valoracion contenido en la resolucion de inadmi-
sion de la solicitud de acceso a informacioén publica presentada por la asociacion de consumidores,
sefalando que no se habria efectuado como parte interesada en el procedimiento incoado tras su
denuncia sino haciendo uso de la posibilidad que a estos efectos reconoce la legislacion de transpa-
rencia a «todas las personas» (art. 12 LTAIBG y arts. 6.b) y 7.b) Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transpa-
rencia Publica de Andalucia).

Por el momento nos encontramos a la espera de la respuesta de la Consejeria, a la que hemos inter-
pelado en su calidad de maxima autoridad del organismo afectado.

2.2.6.2. Actuaciones de oficio

En lo que se refiere a las actuaciones de oficio iniciadas en 2023, a continuacion se relacionan las
mismas:

> Queja 23/5518, para interesarnos por la adecuada atencion a colectivos vulnerables, en particular
personas mayores y con discapacidad, afectadas por la brecha digital en el proceso de compra
de billetes de una empresa de transporte por carretera de viajeros que opera en la estacion de
autobuses Plaza de Armas de Sevilla.

> Queja 23/9572 dirigida a la Secretaria General de Energia (Consejeria de Industria, Energia y Mi-
nas), Direccion General de Consumo (Consejeria de Salud y Consumo) y la distribuidora Endesa
para proponer medidas que garanticen la seguridad juridica en la tramitacion de expedientes
de anomalia eléctrica y unos criterios homogéneos en la tramitacion de las correspondientes
reclamaciones ciudadanas ante las unidades administrativas competentes en materia de energia.
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