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Este tema en otras materias

Balance

B2.5.1. Protestas por el retraso en otras prestaciones

Por ultimo, seguimos recibiendo numerosas quejas relacionadas con los retrasos en la tramitacion de ayudasy sub-
venciones o con la falta de resolucién de las incidencias de tramitacion habidas en las mismas. Especial relevancia han
adquirido dos tipos de ayudas relacionadas con los procesos de transicion energética y financiados por la Unién Europea
a través de los fondos Next Generation. Es el caso de las ayudas para el fomento del autoconsumo y el denominado
Plan Moves orientado a fomentar la movilidad eléctrica.

| B3.2.Derecho conlos servicios de interés general

Esta Institucion supervisa a las administraciones publicas, asi como también centra su accion tuteladora en los denomi-
nados servicios econémicos de interés general, incluyendo entre los mismos a los servicios energéticos; de suministro
de agua; financieros; de telecomunicaciones; postales y de transporte.

Nuestra intervencion ante este tipo de entidades que prestan servicios de interés general -con independencia de que
se trate de empresas privadas- tiene su base en la habilitacion reglamentaria que permite a la Institucion la busqueda
de férmulas de acuerdo y conciliacion en relacion a los conflictos que nos plantea la ciudadania.

Esta funcion también se encuentra expresamente recogida en los Principios sobre la proteccion y la promociéon de la
institucion del Defensor del Pueblo (Principios de Venecia), al establecer que el mandato de esta Institucion 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.

B5.3. Compromiso del Defensor con el impulso a Seis
Causas

3° causa: Trabajo a favor de los colectivos vulnerables

El Defensor del Pueblo andaluz aboga por un sistema de acogida y acompaihamiento para colectivos de especial
vulnerabilidad que se constituya en un verdadero sistema de proteccion. Un modelo integral, no solo de emergencia,
preparado para prevenir cualquier eventualidad. Un sistema bien planificado que margque un itinerario bien definido
hacia la inclusion.

Para el Defensor del Pueblo andaluz este sistema debe dar acogida a un techo digno y suministros basicos garan-

tizados. Porque sin techo digno, no hay vida digna, y muchas personas necesitan de unos ingresos minimos, como el
Ingreso Vital y, subsidiariamente, la Renta Minima.
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Este sistema debe dar también una atencién adecuada a las personas que necesitan una especial proteccion. Es el caso
de personas dependientes o con discapacidad; las personas sin hogar que viven en la calle;y las personas migrantes, entre
ellos, los menores extranjeros y los jovenes ex tutelados. Por ultimo, este sistema debe integrar las politicas de empleo.

2.1.3. Infancia y adolescencia

21.3.1. Introduccion

La desigualdad por razén de ingresos, sexo, edad, discapacidad, orientacién sexual, raza, clase, etnia, religion, asi
como la desigualdad de oportunidades, sigue persistiendo en todo el mundo. La desigualdad amenaza el desarrollo
social y econdmico a largo plazo, frena la reduccion de la pobreza y destruye el sentido de realizacion y autoestima de las
personas. Consciente de ello, el ODS n°10 apuesta por reducir la desigualdad en y entre los paises. En el caso de Espafia,
diversos estudios no dudan en sefalar que los nifos y niflas que viven en hogares Mas ricos tienen casi siete veces mas
recursos econdmicos que los nifos y nifas en hogares Mas pobres, circunstancia que de manera indudable influye en
cuanto a las diferencias de las condiciones de vida y oportunidades entre unosy otros.

Son muchos los nifios y nifas que viven en hogares que sufren problemas de contaminacién u otros ambientales en
su vivienda. Poner término a esta realidad es el propésito del ODS n° 11, que bajo la premisa “Ciudades y Comunidades
Sostenibles” pretende conseguir este Objetivo a través del acceso de toda la poblacion a viviendas, servicios basicos y
medios de transporte adecuados, asequibles y seguros, especialmente para las personas en situacion de vulnerabilidad
y fornentando en las ciudades la reduccion del impacto.

2.1.4. Vulnerabilidad econdmicay social

2.1.4.2.1.4.1. Barriadas de promocion publica

Enlos Ultimos dias de 2024, la asociacion Pro Derechos Humanos de Andalucia presentaba el informe titulado “Pobreza
Sur 2024. Barrios olvidados”. Una radiografia de la situacion en la que se encuentran los barrios mas pobres de Anda-
lucia, situados en las capitales de provincia, especialmente en Malaga, Cérdoba y Sevilla. Una situacion coincidente con
la tasa AROPE en Andalucia, que es la mas alta de Espanfia.

Este informe pretende “visibilizar la realidad de unos barrios olvidados, ignorados, vulnerables que generan para sus
habitantes una ciudadania de menor categoria que quienes residen en otras ubicaciones”. Se trata de una pobreza
territorializada y cronificada, en la que van pasando generaciones con similares indicadores de vulnerabilidad.

Una trama urbana donde se ubican viviendas antiguas, con una deficiente calidad constructiva, mal conservadas, donde
viven personas con rentas muy precarias, en muchos de los casos en condiciones de hacinamiento, enfrentandose cada
dia a temperaturas adversas provocadas por los continuos cortes de luz.

Familias que sufren en muchos de sus miembros unas tasas de desempleo muy altas, afectando a jovenes que parecen

no tener esperanza en que su situacién mejore, movidos solo por expectativas laborales cuando parece repuntar las
burbujas de la construccion.
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Carecen de unos servicios publicos de calidad, un transporte publico accesible desde los distintos puntos del barrio, que
dificultan las expectativas laborales de muchas personas, especialmente de las mujeres.

Recoge el informe que el nivel educativo es alarmante, existiendo en pleno siglo XX un porcentaje de personas consi-
derable que no cuenta con el graduado escolar. Y no es menos importante la salud de sus habitantes, reseflando los
problemas de salud mental asociadas a muchas de estas condiciones de vida.

En estos Ultimos anos la convivencia es uno de los problemas que mas ponen de manifiesto las asociaciones de veci-
nos/as, llegando a “niveles alarmantes, con entornos sucios, inseguros y donde existe una cultura de nulo respeto a las
normas bdsicas sobre ruidos, basuras, circula ion o los usos del espacio publico”.

Una realidad que requiere politicas publicas diferenciadas y adaptadas a las caracteristicas de cada ambito, dado
que las existentes se han revelado ineficaces para sacar del estado en el que se encuentran muchos de estos
territorios.

Elinforme es una radiografia de los problemas de cada barrio, realizada a través de la memoria de unas personas com-
prometidas con el Poligono del Valle en Jaén, Palma- Palmilla y Asperones en Malaga, Los Almendros en Almeria, o los
diferentes barrios de Cérdoba y Cadiz. Cada uno con sus caracteristicas y sus elementos comunes, compartiendo una
misma linea de reflexién, el abandono que sienten de la administracion y el estigma de barrio que impregna la vida
diaria de sus residentes.

Desde esta Defensoria, traemos a colacién algunos de los problemas que hemos conocido a través de las quejas
recibidas.

Asi destacamos la reunion mantenida en esta Defensoria con vecinos/as del Poligono Sur de Sevilla, en la que solicitaban
la intervencidn de esta Institucidn para acabar con los permanentes cortes de luz gque acarrean graves problemas a
la poblacién en general y en especial a personas mayores, electrodependientes y familias que veian cémo solo podian
disfrutar de unas pocas horas de luz al dia.

Un problema que como hemos visto no se presenta en solitario, provocando un abandono del barrio de quien puede
permitirselo, dado que con la venta de un piso en el barrio, no se puede adquirir otro donde la vida diaria sea mas facil.

Por otro lado, en la queja 24/2323, un vecino colindante en el barrio de Las Palmeras de Cérdoba nos trasladaba los
perjuicios que tenian quienes residian en edificios colindantes a las viviendas sociales, motivado por la mala utiliza-
cion del espacio publico de quienes residian en viviendas y locales comerciales de AVRA. Un problema que, no habia
podido ser solucionado tras intervenciones de la policia local, sefialando a la Agencia como responsable por el estado
de ocupacion de los locales comerciales que se destinaban a viviendas de familias que no respetaban el descanso ni la
convivencia en el entorno.

Y en barrios como El Puche en Almeria, ya nos pusieron en conocimiento las asociaciones de vecinos a final de 2023
el deterioro urbano que tiene el barrio, sin nuevas intervenciones que sustituyan las infraviviendas del denominado
Puche centro, con unas viviendas y espacios comunes muy deteriorados en el Puche Sur, que al ser de propiedad de
las familias no se sienten con capacidad para autoorganizarse y concurrir a las convocatorias de rehabilitacion y unos
espacios publicos muy degradados.

Una realidad que parece no solucionarse a pesar de la implementacién de actuaciones contempladas en los Planes
Locales de intervencion en el contexto de la “Estrategia Regional Andaluza para la cohesion e inclusion social. Inter-
vencion en zonas desfavorecidas” (Eracis, en adelante) que tiene como objetivo actuar “sobre las zonas de los pueblos
vy ciudades donde se registran situaciones graves de exclusion social y/o donde existen factores de riesgo (..) a fin de
transformar la vision que se tiene sobre estas zonas y viceversa, de forma que se promueva la eliminacion de la terri-
torialidad como un factor de exclusion”.

Conscientes de la importancia de cada ayuntamiento en la consecucion de estos objetivos, se preveé que sean los Planes
de Intervencion Local los que, tras un estudio pormenorizado sobre las causas de exclusion de cada territorio, propongan
areas de intervencion que, con un enfoque comunitario, sitilan la gobernanza en las entidades locales (Ayuntamientos
y Diputaciones Provinciales) como vertebradoras del desarrollo comunitario.
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Tras afos de trabajo, la ERASCIS PLUS, es una nueva oportunidad que ofrece dar continuidad a las intervenciones publi-
cas hasta 2028, aportando nuevos recursos y métodos de trabajo, al mismo tiempo que se ha de corregir los obstaculos
que impidieron transformaciones reales.

Conscientes en esta Defensoria de la importancia de la empleabilidad para las personas que residen en estos barrios, no
hemos de olvidar que es un eje vertebrador de estas mejoras apostar por actuaciones de caracter urbano que incidan
en la mejora de las condiciones de habitabilidad, tanto en el espacio privado de las viviendas como en los elementos
comunes de los edificios y el espacio publico.

Unas actuaciones que se han de integrar como objetivo prioritario en las medidas del Plan Local de intervencion de
cada ayuntamiento, y que han de ser coordinadas en los érganos de gobernanza del mismo.

A este respecto, se contempla en el Plan Vive en Andalucia de vivienda, rehabilitacion y regeneracion urbana de Anda-
lucia 2020-2030, (Decreto 91/2020, de 30 de junio,) la atencién que merecen las zonas mas desfavorecidas de Andalucia,
definidas en la “Estrategia Regional Andaluza para la Cohesion e Inclusion Social” (ERACIS). Ambitos en los que se con-
centran situaciones de exclusion social, “que dificultan gravemente el acceso a los derechos del estado del bienestar”.

Por tanto consideramos que siendo los Planes Locales una buena practica de intervenciones publicas, dado que
prioriza el trabajo conjunto de los profesionales de las distintas administraciones publicas y entidades, para la consecu-
ciéon de los objetivos perseguidos, es necesario poner el acento en la incorporaciéon en los 6rganos de gobernanza
de estos Planes, a aquellas Administraciones locales o autonémicas con competencias en materia de urbanismo,
obras publicas y vivienda, que propicien este cambio, asi como de la ciudadania como protagonista.

2.1.4.2.2.1.2. Las ayudas a larehabilitacion del parque
residencial

Entre las quejas recibidas las mas frecuentes han sido las dilaciones para resolver las subvenciones para la mejora
de la eficiencia energética de viviendas, en el marco del Plan de Recuperaciéon, Transformacion y Resiliencia en la
Comunidad Auténoma de Andalucia, aprobada por la Orden de 9 de junio de 2022.

Son retrasos en los que, segun nos trasladan algunas delegaciones territoriales, han incidido los problemas relacionados
con el sistema de automatizacion implantado, “‘Que hasta el mes de enero no comenzaron a notificarse la comunica-
ciones de inicio de los expedientes, y hasta el mes de mayo no comenzaron a notificarse correctamente las primeras
propuestas provisionales de resolucion. Todo esto ha dado lugar a un retraso acumulado en la tramitacion de los
expedientes”. Una demora de casi dos afos para emitir muchas de las resoluciones definitivas.

Es el caso de la queja 24/0635 en la que manifestaba que le preocupa estas dilaciones, dado que al tratarse de Fondos
Europeos, pueda expirar el plazo que tiene la Junta de Andalucia para su ejecucion, sin haberle abonado la subvencién
aprobada provisionalmente.

También la queja 23/8311, que pone de manifiesto como estas situaciones afectan de forma desigual en el territorio an-
daluz. Asi, la Delegacion Territorial de Sevilla informalba que esas dilaciones se debian en parte al nUmero de solicitudes
recibidas, casi el 45% del total de las recibidas en Andalucia, debiendo tramitarse las mismas de forma telematica en
su totalidad, “mediante la ventanilla corporativa de la Junta de Andalucia VEAJA, que es el punto de encuentro entre
solicitantes/interesados y la Administracion”.

Ante esa situacion esta Delegacion dice haber tomado “todas las medidas oportunas tanto personales como materiales,
dentro de nuestras posibilidades, para regularizar la situacion y que estas incidencias afecten en lo mds minimo a las
personas solicitantes de estas ayudas. Se han facilitado vias de comunicacion directa de facil acceso para atender al
ciudadano (telefénica y a través de un correo electronico creado al efecto: ecovivienda.dtse.cfatv@juntadeandalucia.
es). Se ha colaborado en todo lo necesario de forma activa con los drganos responsables de la automatizacion, se ha
trabajado en los expedientes de forma manual, dentro de lo admisible por el sistema informdatico, y se han dispuesto
todos los medios personales disponibles”.
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2.2.1. Administracion tributaria, ordenacion
economicay gobernanza publica

2.2.1.2.1.2.2. Enrelacion al Impuesto de Bienes Inmuebles

Se producen quejas referentes a la gestion en la liquidacion y recaudacion del impuesto que llevan a cabo los ayunta-
mientos y diputaciones asi como quejas referidas a la gestion de las bonificaciones fiscales establecidas en la Ley de
Haciendas Locales. El articulo 74 regula bonificaciones facultativas, permitiendo a los ayuntamientos aplicar descuentos
para familias numerosas y propiedades con sistemas de energia solar, sujetos a la regulacion de una ordenanza fiscal. Asi,
en la queja 24/2388, el promotor denunciaba la falta de respuesta del Ayuntamiento de El Puerto de Santa Marfa ante
la solicitud de bonificacion fiscal en el impuesto de Bienes Inmuebles por la instalacion de placas solares. Tras nuestra
intervencion, la Administracion respondid, concediendo la bonificacion y reduciendo la cuota del IBI al interesado.

I 2.21.2.2.1. Subvenciones y ayudas

Como hemos sefialado en la introduccién, las ayudas y subvenciones dirigidas a facilitar el proceso de transicion
energética han sido el motivo recurrente de un importante nimero de quejas, que ponen de relieve que siguen sin
solventarse los problemas de tramitaciéon que propiciaron la llegada el aflo pasado de un ndmero significativo de quejas
y la apertura por esta Institucion de la correspondiente queja de oficio.

Destacan en este ambito las reiteradas quejas relacionadas con las ayudas a la electrificacion del sector del transporte
-el denominado Plan Moves-, que se regulé por el Real Decreto 266/2021, de 13 de abril, incluyendo la concesion direc-
ta de ayudas para la ejecucién de programas de incentivos ligados a la movilidad eléctrica (MOVES Ill). Un programa
de incentivos, coordinado desde el Instituto para la Diversificacion y el Ahorro de la Energia (IDAE), financiado por la
Unidn Europea con fondos Next Generation EU en el marco del Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia, y
cuyo objetivo es incentivar la movilidad eléctrica y, particularmente, la compra de vehiculos eléctricos y el despliegue
de infraestructura de recarga para estos vehiculos.

En el pasado Informe Anual dimos cuenta de la apertura de la queja de oficio 23/5516, como consecuencia de la re-
cepcidn de un elevado numero de quejas procedentes de solicitantes de estas ayudas molestos por los retrasos en la
concesién y pago de estas ayudas.

Dicha queja de oficio nos permitié obtener de la Agencia Andaluza de la Energia datos referidos al periodo transcurrido
entre la apertura del plazo para presentar solicitudes (20 de septiembre de 2021) hasta el mes de julio de 2023.

Asimismo, la Agencia nos informaé de que uno de los motivos del retraso en la tramitacion era el alto grado de subsana-
ciones, tanto para la resolucion de solicitudes como para la justificacion de las mismas. Algo que entendian que estaba
directamente relacionado con los numerosos requisitos de documentacién administrativa y técnica que exigen
las bases reguladoras del Programa.

Este hecho, unido a la presentacién masiva de solicitudes en un corto periodo de tiempo habian determinado graves
dificultades en la tramitaciéon y retrasos en la resolucion de las ayudas.

La agencia nos trasladé un conjunto de medidas que iban a ponerse en marcha para tratar de solventar estos problemas
y minorar los plazos de tramitacion. A la vista de esta respuesta entendimos que el problema por el que se inicié esta
actuacion de oficio se encontraba en vias de solucidn, por lo que procedimos al cierre.

No obstante, ya advertiamos en el Informe Anual de 2023 que seguian recibiéndose, al cierre del mismo, quejas de

personas denunciando que aln no se habian resuelto o pagado sus solicitudes, pese a llevar en algunos casos mas de
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un afo esperando. Por ello, advertimos que, de seguir la situacion igual, nos planteariamos reabrir la queja de oficio y
volver a pedir informacion a la Administracion.

Pues bien, ante la constatacion de la reiteraciéon de quejas por este asunto en 2024, y transcurrido un tiempo pru-
dencial desde que la Agencia Andaluza de la Energia nos informase sobre las medidas adoptadas para la mejora de la
tramitacion de las solicitudes de ayuda presentadas, procediamos a reabrir el expediente de queja (23/5516) y solicita-
bamos un nuevo informe a los efectos de actualizar los datos proporcionados en su dia.

Asimismo, reiteramos a la Agencia Andaluza de la Energia la peticion que le dirigimos para la urgente tramitacion, por
un lado, de las solicitudes admitidas que aun estarfan pendientes de resolver y, por otro, de las solicitudes cuya cuenta
justificativa se habia presentado para su oportuno pago, en su caso.

El informe remitido por la Direccion de Financiacion y Promocién de Actuaciones Energéticas, tras la reapertura de
la queja de oficio, nos ha detallado el total de solicitudes admitidas a tramite; el total de ellas resueltas y el estado de
tramitacion de las restantes.

En cuanto a las solicitudes en fase de pago nos han explicado en qué fase del proceso se encuentran y, finalmente,
se nos ha dado cuenta de las mejoras producidas en la gestion de los expedientes del Plan MOVES Il (a fecha abril de
2024), con respecto a lo informado en el aflo 2023 a esta Institucion.

Concluia el informe remitido indicando que la Agencia, sin perjuicio de la mejora que estos datos mostraban en las ratios
de gestioén, continuaba trabajando en acortar los plazos de resolucion y pago de los expedientes y realizando una labor
de mejora continua de la gestion mediante la identificacion de los puntos criticos y simplificacion administrativa, en la
medida en que lo permitian las bases reguladoras estatales.

A la vista de los datos facilitados, hemos felicitado a la Agencia por la mejora producida en la gestion del pago de las
ayudas del programa MOVES lll, valorando positivamente las medidas adoptadas a este fin, pues tales datos demues-
tran su efectividad.

No obstante, también hemos puesto de manifiesto que desde la recepcion del informe se han seguido produciendo las
quejas ciudadanas por los mismos motivos, esto es, por la falta de una resolucion administrativa de concesion, o bien la
falta de pago del incentivo concedido.

Realmente nos resulta dificil justificar el silencio administrativo ante las personas que reclaman porgue adn no han
recibido el pago de una ayuda, cuya solicitud presentaron incluso hace dos afios, y respecto del que tampoco se les
ofrece mucha informacion.

Muchas de estas quejas ponen de manifiesto cémo las trabas burocraticas encontradas desincentivan a las personas
que apuestan por una movilidad ecolégica, ya que les supone un esfuerzo econémico para el que contaban con las
ayudas publicas anunciadas, pero que tardan aflos en materializarse.

Por otro lado, aungue la Agencia valora que los expedientes con documentacidn justificativa presentada que no han
sido objeto de anélisis se sitda en un 18% (1.452), a nuestro juicio deben sumarse los expedientes que se encontrarian en
analisis (2.360). De este modo, se elevaria al 47% el total de expedientes con documentacion justificativa presentada que
se encontraria a la espera de pago (o, por el contrario, de una resolucidén que determine la pérdida del derecho al cobro).

De acuerdo con estos datos es por lo que, de nuevo, hemos instado a la Agencia Andaluza de la Energia a la urgente
tramitacion de las solicitudes cuya cuenta justificativa se ha presentado y aiin no se habria completado su estudio.

A modo de reflexion debemos sefialar que el mayor escollo observado en el programa se encuentra en el proceso que
transcurre desde la concesion de la ayuda mediante resolucion administrativa (en avanzado estado general de trami-
tacion, con un 85% de solicitudes resueltas), hasta que se materializa el pago de la ayuda.

Coincidimos con la Agencia que a esta situacion contribuye la circunstancia de que el programa cuenta con numerosos

requisitos de documentacién administrativa y técnica, asi como de los sistemas de control para la gestion de los
Fondos del Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia con los que se financia.

iNDICE >



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-agencia-andaluza-de-la-energia-adopta-medidas-para-agilizar-la-tramitacion-de-solicitudes-de-0#REAPERTURA

defensor del o | INFORME ANUAL DPA 2024
pueblo Andaluz 15. Servicios de interés general y consumo I@

Sobre esta circunstancia cabe sefialar que, a través de diferentes noticias y comunicados publicos, los datos relativos a la
resolucion de expedientes en otras Comunidades Auténomas ponen de manifiesto mejores porcentajes de resolucion
(en relacion con los fondos presupuestados).

Esto nos lleva a cuestionarnos cuales serian sus causas y si, ademas del volumen de expedientes, podrian estar vincu-
ladas a cuestiones organizativas (recursos materiales y personales destinados a la gestion) y/o de la propia convocatoria
autondmica (requisitos documentales o requerimientos de tramitacion).

De ahique hemos trasladado a la Agencia la conveniencia de reflexionar sobre estos datos, y las circunstancias asociadas
a los mismos, para valorar las medidas que podrian adoptarse a fin de mejorar los datos de gestion del programa
adn Mas o, en su caso, de cara a futuras convocatorias.

Sin perjuicio de ello, valoramos que resultaria conveniente para el logro de los fines del programa que la Agencia in-
tensificase las acciones formativas e informativas dirigidas a la poblacion beneficiaria de las ayudasy a las entidades
colaboradoras en particular.

De acuerdo con las consideraciones expuestas, hemos estimado que el problema por el que se desarrollé esta actuacion
de oficio se encontraba en vias de solucién, por lo que hemos acordado el archivo de la misma.

A la fecha de redaccioén de este Informe las quejas siguen recibiéndose. Son mayoritarias las que denuncian haber sido
incluidos en las listas de reserva tras el agotamiento de los fondos, planteando la incertidumbre de estas personas sobre
si podran finalmente percibir las ayudas.

Por lo que se refiere a las ayudas dirigidas al fomento de la utilizacion de fuentes de energias renovables, debemos
recordar que, mediante Resoluciéon de 28 de septiembre de 2021, se convocaron los incentivos acogidos al Real Decreto
477/2011, de 29 de junio, por el que se regulan las ayudas para la ejecucion de diversos programas de incentivos ligados
al autoconsumo y el almacenamiento, con fuentes de energias renovables, asi como a la implantacién de sistemas
térmicos renovables en el sector residencial, en el marco del Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia.

Programa modificado posteriormente por el Real Decreto 377/2022, que amplié la tipologia de beneficiarios y modifico
determinados aspectos vinculados a las actuaciones incentivables.

Estos programas han seguido siendo objeto de diversas modificaciones durante los afos 2022, 2023 y 2024. mediante
diversas Resoluciones, con el objetivo, entre otros, de tratar de mejorar y simplificar los procedimientos, habida cuenta
las dificultades encontradas en su tramitacion y los importantes retrasos acumulados en la resolucion de las mismas,
que habian propiciado reiteradas protestas y la recepcién en esta Institucion de un ndmero significativo de quejas.

Durante 2024 hemos seguido recibiendo quejas relacionadas con estas ayudas, lo que, unido a los problemas ya rese-
fAados respecto del Plan Moves, nos obliga a reiterar la convicciéon ya expresada en el anterior Informe Anual acerca de
la necesidad de una reflexion sobre las capacidades de la Administracién, con su estructura y forma de funcio-
namiento habitual, para gestionar este tipo de programas caracterizados por el elevado nimero de solicitudes y el
escaso plazo para gestionarlos y resolverlos.

A este respecto, reiteramos la urgente necesidad de un nuevo planteamiento que evite que sigan produciéndose
estos retrasos y dilaciones en la gestion de los procedimientos, abogando por la simplificacién de los procedi-
mientos y la automatizacion de los mismos como forma prioritaria de gestién, incorporando el uso de algoritmos y
las herramientas que ya ofrece la inteligencia artificial.

“Dicho esto, hemos de aclarar que, aunque entendamos y apoyemos la necesidad de optar por estas herramientas
tecnolégicas como soluciéon para los problemas existentes y como via de mejora de la administracion, esta Institucion
permanecera vigilante para que en este proceso de digitalizacion queden siempre salvaguardados los principios de
equidad en el acceso e igualdad de oportunidades.

Asimismo, velaremos por la utilizacion de técnicas de auditoria y control que garanticen la inexistencia de sesgos en la
utilizacion de formulas algoritmicas de gestion de los procesos.”
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2.3.3. Mediacion

2.3.3.2.1. Quejas relativas al eje de Personas

Merece destacarse en este informe la tramitacion del expediente 23/8413, que se retomo a primeros de afo, con la cele-
bracion de una segunda reuniéon del proceso mediador que continuaba gestionandose en esa queja, y cuyo fondo del
asunto era relativo a los cortes de luz en el Darro. La citada sesion de mediacion, impulsada por su propio alcalde ante
los dos meses de incidencias con el suministro eléctrico, de forma continuada, contd con la presencia de, al menos, seis
personas electrodependientes afectadas. Esta fue una experiencia de gestidon de esta problematica, desde un punto
de vista singular, al abordarse con una intervenciéon mediadora, enfocando el problema como una cuestidn social, ante
la existencia de numerosas denuncias por conexiones fraudulentas a la red eléctrica, que la ponia en riesgo. Siendo asi
que el procedimiento de denuncia y sancion resultaba insuficiente.

Para ello se diseflaron dos mesas de dialogo, una de caracter técnico sobre el suministro, para entender la dindmica de
lo sucedido los dos meses de reiteracion de cortes, asi como las medidas adoptadas por la entidad suministradora. Y otra
mesa de caracter social, pues se valord que Darro podria ser un escenario asequible para planificar una estrategia de
intervencion social conjunta entre las administraciones y la compania suministradora, liderada por el consistorio, a través
de un trabajo cooperativo, coordinado y continuado. La incidencia en Darro de conexiones fraudulentas al suministro
eléctrico es escasa, a pesar del gran caladoy recurrencia que la cuestion tiene en Andalucia. Y mas alla de la prevencion
del fraude energético, existe una preocupacion por la seguridad de las personas, sus bienes y de las infraestructuras.

En esta reunién de intervencion social, para crear formulas cooperativa, se considerd oportuno incorporar los siguien-
tes aspectos: 1) Formar y educar a la poblacion afectada por su seguridad y reconducirla hacia la regularizaciéon de la
situacion energética; 2) Crear vias de comunicacion directa entre los agentes sociales de la administracion y la entidad
suministradora para conformar la colaboracién posible;3) Definir la dindmica de cooperacion y coordinacion inter-admi-
nistrativa, en aras de la prevencion y de la solucidn de este conflicto; y 4) Crear un sistema de comunicaciéon entre todos.

Como punto de partida, se estimd adecuado conocer el volumen o dimensién real del asunto a través del censo de
viviendas afectadas, asi como su estudio socio-econdmico y grado de vulnerabilidad familiar para poder disefiar estra-
tegias de intervencion social. Los participantes expusieron y analizaron barrerasy limitaciones, asi como la necesidad
de coordinacién y cooperacion, concluyendo con la necesidad de disefiar un protocolo de actuacion para determinar
de forma clara la dindmica de colaboracion.

De las ideas mas concluyentes sobre posibles actuaciones colaborativas, se procederia a realizar consulta juridica de
viabilidad sobre las propuestas de impulso, y a través del liderazgo del alcalde, en su caso, se coordinaria con el personal
técnico de intervencion social que acude a la localidad. Participaron en el proceso de mediacion tanto el Ayuntamiento,
la Compafiia de Electricidad, la Delegacion Territorial de Economia, Hacienda y Fondos Europeos y de Politica Industrial
y Energia, Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad, Delegacion del Gobierno de la Junta
de Andalucia en Granada, asi como la Diputacion Provincial de Granada.
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2.4. Resoluciones

2.4.2. Planeta y Prosperidad

2.4.2.5. Servicios de Interés General y Consumo

Queja 23/3792

> Entidad afectada: Endesa.
> Estado de tramitacion: Aceptada.

> Descripcion de la actuacion: La promotora de queja exponia las dificultades que tuvo para recuperar su contrato
de suministro con Energfa XXI, que habia sido dado de baja a causa de un error en la modificacion del contrato de un
tercero, asignandole a este por error el CUPS de su vivienda. La comercializadora habia tardado mas de dos meses
en activar el contrato con bono social del que disponia hasta el momento de la baja, habiendo tenido que realizar
la interesada multiples gestiones.

RESOLUCION: solicitamos a Energia XX| que valorasen la procedencia de otorgar una indemnizacion a la promotora
de queja, conforme a los articulos 1031 y 2.d) y 105.6 del Real Decreto 1955/2000, como consecuencia de la falta de
atencion adecuada a las reclamaciones presentadas para recuperar su contrato con bono social, valorando que las
consecuencias del error no debian ser sufridas por la victima de esta situacion.

Queja 23/4564

> Administracion afectada:Consejeria de Salud y Consumo, Delegacion Territorial de Salud y Consumo de Granada.

> Estado de tramitacion: cerrada, Discrepancia Técnica.

> Descripcion de la actuacién: E| Servicio de Consumo rechaza la solicitud de la promotora de queja para que se le
tuviera por parte interesada en el procedimiento sancionador que se iniciara tras su denuncia frente a Emasagra,
ante determinados incumplimientos del Reglamento de Suministro Domiciliario de Agua en Andalucia que pu-
dieran ser constitutivos de infraccion administrativa.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION para que se reconozca a la parte promotora de queja su “condicion de interesado” en el proce-

dimiento sancionador que pudiera iniciarse tras su denuncia, por ostentar un interés legitimo, con todos los efectos
legales que de dicho reconocimiento deben derivarse.

3. Actividad institucional

3.1.5. Relaciones de colaboracion con administraciones
publicas
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Bajo la direccion técnica del area de sostenibilidad y medio ambiente, el 17 de enero de 2024 se relinen con el Consejo
de Transparencia y Proteccion de Datos de Andalucia, el 21 de marzo de 2024 hubo encuentro con el Organo Sectorial
del Servicio Eléctrico del Consejo Andaluz de Consumo, y, por ultimo el 20 de mayo de 2024 se celebrd una sesion de
trabajo con el Organo Sectorial de los Servicios Financieros del Consejo Andaluz de Consumo.

En informes anteriores se hacia referencia a sendas reuniones de trabajo celebradas con relacion a los cortes de sumi-
nistro eléctrico en zonas desfavorecidas, con el consiguiente riesgo de exclusion para la poblacion afectada. Se impulsd
desde la defensoria la necesaria coordinacion de todas las Administraciones implicadas, y la compania eléctrica ENDESA.
Asimismo, se solicitd a la Consejeria competente en materia de energia la realizacién de una auditoria de las instalaciones
vy redes eléctricas existentes en estas barriadas para verificar el estado de las mismas. Cabe sefalar que el Ayuntamiento
de Sevilla respecto de la mesa de coordinacion y la Consejeria respecto de la auditoria, han puesto en marcha iniciativas

al efecto.

Ha sido un trabajo de afios. En enero de 2024 se produjo reunion de seguimiento con vecinos afectados en Torreblanca.

4. La colaboracion de las administraciones
publicas con la Institucion

4.2. Administraciones no colaboradoras. Analisis por
bloques tematicos de materias

4.2.2. Planeta y prosperidad

4.2.2.4. Servicios de Interés General y Consumo

Queja 21/1632

> Administracién afectada: Consejeria de Salud y Familias, Delegacién Territorial de Salud y Familias en Cadiz.
> Resultado de la actuacién: No aceptada.

> Descripcion de la actuacioén: La promotora de esta queja, una asociacion de consumidores, nos exponia que ha-
bian presentado solicitud de informacién publica dirigida a la Delegacion Territorial en Cadiz de la Consejeria de
Salud y Familias interesando copia de la resoluciéon recaida en relacion con la denuncia presentada en nombre de
un asociado, resultando inadmitida dicha peticion de informacion alegando que “La presentacion de una denuncia
no confiere, por si sola, la condicion de interesado en el procedimiento”.

Entendia esta Institucion que si el procedimiento sancionador estaba ya concluido y la resolucion del mismo habia
devenido firme, no habia razén alguna para que no se concediese acceso a la resolucion recaida a la asociacion
solicitante.

RESOLUCION: Recomendamos a la Delegacién Territorial de Salud y Familias en Cadiz que, previa acreditacion de que

no concurre el limite contemplado en la Ley de Transparencia, Acceso a la Informacién y Buen Gobierno, se conceda
a la asociacion el acceso a la informacion solicitada en su escrito.
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Queja 22/8096

> Administraciéon afectada: Ayuntamiento de Vejer de la Frontera (Cadiz).
> Resultado de la actuaciéon: No responde. Fuera de plazo se recibe informe del Ayuntamiento aceptando la resolucién.

> Descripcién de la actuacion: Asociaciéon de consumidores de Cadiz denuncia falta de respuesta a una reclamacioén
por ausencia de facturacidon y suministro inadecuado de agua.

RESOLUCION: Se insta a la administracion a dar respuesta a la promotora de la queja.

Queja 22/8338

> Administracién afectada: Ayuntamiento de Iznalloz (Granada).

> Resultado de la actuacién: No responde.

> Descripcion de la actuacion: La promotora de la queja denunciaba la falta de respuesta por parte del Ayuntamien-
to al escrito presentado, a través del cual solicitaba que se resolviese el problema de falta de presion de agua que

afectaba a su vivienda.

RESOLUCION: Se insta a la administracion a dar respuesta a la promotora de la queja.
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