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3.1.2.12 Derechos de nifiosy nifias en relacion con los servicios de interés
general y consumo

Debemos comenzar este apartado resefiando la aprobaciéon de una nueva
normativa que nos parece especialmente relevante en relacién al ambito
gue nos ocupa, y cuya publicacién se ha producido coincidiendo con la
redaccion de este Informe.

Nos referimos al , de 19 de enero, de proteccidén de
los consumidores y usuarios frente a situaciones de vulnerabilidad.

Esta norma regula el concepto persona consumidora vulnerable, dando
respuesta a una antigua aspiracién de esta Institucion, compartida por
muchas de las administraciones y asociaciones del tercer sector de accion
social, que venian demandando desde hace tiempo la necesidad de definir
claramente este concepto para dotar de seguridad juridica a las medidas
adoptadas para reforzar la proteccién de las personas consumidoras en
situacién de especial vulnerabilidad.

La norma establece que, «a los efectos de esta ley y sin perjuicio de la
normativa sectorial que en cada caso resulte de aplicacion, tienen la
consideracion de personas consumidoras vulnerables respecto de
relaciones concretas de consumo, aquellas personas fisicas que, de forma
individual o colectiva, por sus caracteristicas, necesidades o circunstancias
personales, econdmicas, educativas o sociales, se encuentran, aunque
sea territorial, sectorial o temporalmente, en una especial situacion de
subordinacion, indefension o desproteccidn que les impide el ejercicio de
sus derechos como personas consumidoras en condiciones de igualdad».

Se trata de una definicion compleja porque parte de la consideracién de
que las situaciones de vulnerabilidad que pueden afectar a una persona
en una relacion de consumo pueden ser muy variadas, cambiantes y
depender de factores muy diversos, que pueden incluso provocar que una
persona pueda ser vulnerable en una determinada relacion de consumo
y no serlo en otra.

En este sentido, el Real Decreto-ley considera que las personas menores
constituyen uno de los colectivos sociales que presenta situaciones
de vulnerabilidad que lo hacen acreedor de un régimen de especial
proteccion en sus relaciones de consumo. Asi, en la exposicién de motivos
de la norma se sefiala lo siguiente:
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«También se debe prestar especial atencién a la situacién de los
nifios, nifias y adolescentes que, de acuerdo con el INE, suponen
el 17,6 % del total de la poblacién, siendo los menores de 16
afios el colectivo mas afectado por el riesgo de pobreza relativa
segun la encuesta de condiciones de vida. En sus relaciones de
consumo, los nifios, nifias y adolescentes, por ejemplo, presen-
tan una mayor sensibilidad a la publicidad y a las practicas co-
merciales agresivas, disponen de menor capacidad para recono-
cer el peligro, pueden sentirse atraidos por la apariencia de pro-
ductos que entrafien riesgos para su salud o seguridad, o pue-
den presentar mayor sensibilidad frente a la toxicidad de deter-
minadas sustancias quimicas. Requieren, como la Nueva Agen-
da del Consumidor advierte, medidas de educacion permanen-
te, formacion y sensibilizacion.»

Nos parece una norma muy oportuna y necesaria, por lo que, aunque
haya sido publicada en 2021, hemos considerado conveniente hacer una
referencia a la misma en este subapartado.

Entrando ya en la dacion de cuentas de las

quejas tramitadas en 2020 que afectaban Los cortes
especialmentealaspersonas menores,debemos de suministro
seflalar que, en el ambito de los servicios de eléctrico vuelven
interés general y referido concretamente a los a situar a los
servicios que proporcionan suministros basicos I o

a las familias como la luz, el gas o el agua, el hinos y ninas
principal problema que puede padecer una como sus
familia es que se produzca un corte del principales
suministro. Una situacién que siempre resulta perjudicados

dificil de afrontar por su directa incidencia en
aspectos esenciales de la vida cotidiana como
la salud, la alimentacion o la higiene. Pero el problema puede llegar a
ser realmente dramatico cuando en la familia afectada existen menores,
cuyas necesidades mas basicas pueden verse comprometidas por la falta
de alguno de estos suministros esenciales.

Una de las causas mas habituales para estos cortes de suministro es el
impago de las facturas correspondientes por la situacion de precariedad
econémica de las familias. También son causa frecuente de cortes en
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el suministro la detecciéon de alguna situacion de fraude o anomalia,
aunque la normativa vigente sélo autoriza el corte cuando dicha situacion
comportaalgunriesgo parala seguridad de lainstalacién que comprometa
a personas o bienes.

Cuando estas situaciones se producen es frecuente que las familias
acudan a esta Institucién en demanda de ayuda para conseguir el
restablecimiento del suministro interrumpido.

A este respecto 2020 comenzé igual que otros afios y en los primeros
meses del afio se recibieron diversas quejas relacionadas con cortes
en el suministro de agua o luz que afectaban a familias con menores a
cargo. Tal fue el caso de la , en la que se nos denunciaba
un corte de luz por anomalia sin previo aviso. Sin embargo, la aparicion
de la pandemia y la aplicacion de una medida como el confinamiento
domiciliario obligatorio de las familias supuso un cambio de escenario
que llevo al Gobierno a adoptar medidas excepcionales ya que resultaba
imprescindible garantizar los suministros basicos a las familias mientras
durase esta situacion.

Asi, se aprobd el Real Decreto-ley 8/2020, que establecia que los
suministradores de energia eléctrica, gas natural y agua no podrian
suspender el suministro a aquellos consumidores en los que concurriera
la condicién de consumidor vulnerable severo o en riesgo de exclusién
social.

Asimismo, prorrogaba la vigencia del bono social eléctrico para aquellos
casos en que el mismo se agotase durante dicho periodo y suspendia
la revision para los siguientes tres bimestres de los precios maximos de
venta al publico de los gases licuados del petr6leo envasados, para evitar
el alza de su precio.

Estas garantias se acentuaron con el dictado del Real Decreto-ley
11/2020, de 31 de marzo, en el que se dispuso, de forma taxativa, que
mientras estuviese en vigor el estado de alarma, no podria suspenderse el
suministro de energia eléctrica, productos derivados del petréleo, incluidos
los gases manufacturados y los gases licuados del petroleo, gas natural y
agua en ningun domicilio que tuviera la consideracion de primera vivienda.
Especificando la norma que no se podrian realizar cortes incluso aunque
constase dicha posibilidad en los contratos de suministro o acceso suscritos
por los consumidores. Asimismo, establecia que el periodo de tiempo en
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que estuviese en vigor el estado de alarma no computaria a efectos de los
plazos de los procedimientos de suspension del suministro iniciados con
anterioridad a dicho periodo.

En principio las medidas adoptadas merecieron una positiva valoracién
desde esta Defensoria por considerar que eran acertadas e iban bien
encaminadas a garantizar la preservacion de unos servicios que resultaban
esenciales para las personas en situacion de confinamiento y para mantener
la actividad econdmica y la prestacidn de servicios publicos basicos.

Nuestra actividad supervisora en este ambito se encaminé
fundamentalmente a comprobar la efectiva puesta en marcha de las
medidas adoptadas, atender las quejas recibidas al respecto y proponer
aquellos cambios y mejoras que asegurasen una mas adecuada cobertura
delas necesidades de la poblacién o solventasen las ineficacias detectadas.

En este sentido, y por lo que se refiere a las medidas destinadas a
garantizar los suministros esenciales de luz, agua y gas, debemos
destacar el cabal cumplimiento por las compaiias suministradoras
de la prohibicién de nuevos cortes, aun en el supuesto de impago de
recibos o enganches ilegales, como lo demuestra el hecho de que ninguna
gueja se ha recibido desde que se aprobara esta medida denunciando su
posible incumplimiento.

Ello no obstante, aunque valorabamos muy positivamente la prohibicion de
nuevos cortes en el suministro, entendimos que la medida podria resultar
insuficiente al no contemplar aquellos supuestos en que el corte era anterior
a la declaracion del estado de alarma.

Por ello, solicitamos mediante un publicado en nuestra pagina
web que se incluyeran entre las medidas sociales reguladas la obligacién
de las empresas suministradoras de reponer el suministro en aquellos
hogares afectados por un corte previo, aun cuando el mismo estuviera
debidamente justificado, especialmente cuando residan en el hogar
menores, personas en situacién de vulnerabilidad o exclusién, y
mientras dure la actual situacién de excepcionalidad, salvo en aquellos
supuestos en que la reconexion no fuera posible por razones técnicas o de
seguridad debidamente acreditadas.

Esta peticion pretendia dar respuesta a las dificiles situaciones que nos
trasladaban algunas personas afectadas por cortes de suministro anteriores
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ala declaracion del estado de alarma, ya fuese mediante llamadas a nuestra
oficina de informacién o mediante la remisién de escritos de queja.

A la publicacién del comunicado, afiadimos gestiones especificas ante las
compaiiias suministradoras en los casos que nos llegaban, exponiendo
la situacion y solicitando una reconexién provisional, al menos mientras
durase el estado de alarma y el confinamiento.

Estas gestiones tuvieron éxito en algunos casos, especialmente en supuestos
de cortes en el suministro de agua donde las compafiias suministradoras
se mostraron por lo general receptivas a nuestras peticiones, siendo
especialmente resefiable la comprensién mostrada por la compafia Giahsa.

Enlos supuestos de corte en el suministro eléctrico no siempre tuvieron éxito
nuestras gestiones, al oponerse a la reconexion la compafiia suministradora
alegando, en la mayoria de ocasiones, las deficiencias existentes en la
instalacion eléctrica que impedian el restablecimiento del suministro o
exigian de tareas de reparacién complejas que no se consideraban incluidas
en el concepto de atencién de averias que justificara el desplazamiento de
los técnicos correspondientes.

Particularmente complejas fueron las gestiones en aquellos supuestos en
que el corte de suministro era consecuencia de un enganche ilegal previo
y ademas las familias afectadas se encontraban ocupando ilegalmente la
vivienda.

Aunque en estos supuestos era evidente que el corte de suministro estaba
mas que justificado, entendia esta Institucibn que habia que atender
a la realidad de la situacion creada con el confinamiento que impedia la
movilidad de estas personas y les obligaba a permanecer en unas viviendas
carentes de los servicios mas esenciales, en ocasiones contando con la
presencia de menores.

Tal fue el caso planteado en la que afectaba a un grupo de
familias con un importante nimero de menores que venian desde hacia
tiempo ocupando unas viviendas en Sevilla y a las que se habia cortado el
agua y la luz por parte de las compafiias suministradoras con la ayuda de
las fuerzas de seguridad tras reiterados enganches ilegales a las redes de
distribucion.

Estas familias se habian suministrado de agua utilizando la de una fuente
publica proxima a las viviendas pero, tras la declaracion del estado de
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alarma, esta fuente fue clausurada por razones de prevencion sanitaria,
creandose asi una situacién de grave riesgo higiénico y sanitario al verse
obligadas estas familias a largos desplazamientos para obtener agua para
beber, cocinar y lavarse.

Tras nuestras gestiones Emasesa accedi6 a restablecer de forma provisional
y excepcional el suministro. No tuvieron el mismo éxito nuestras gestiones
con Endesa que adujo el mal estado de las instalaciones y los riesgos que
comportaban para la seguridad de las personas para denegar la reconexion.

También merece ser destacada la queja 20/1991 en la que una familia nos
pedia ayuda para conseguir el suministro eléctrico que precisaban, entre
otras cosas, para accionar una bomba que les permitia obtener agua. Esta
familia, con dos menores a cargo, ocupaba sin titulo una vivienda y tenian
enganchada la luz a una farola del alumbrado publico, que Unicamente
tenia suministro eléctrico en horario nocturno, lo que les impedia disponer
de energia alguna durante el resto del dia. Una circunstancia que volvia
dramatica la situacién familiar durante el confinamiento obligado,
impidiendo, entre otras cosas, que los menores pudiesen utilizar
dispositivos electronicos para seguir con sus clases de forma virtual.

Las gestiones realizadas ante el Ayuntamiento
para encontrar una solucion al problema que Impulsamos
posibilitase un suministro continuado de luz

- entre las
a la vivienda no prosperaron, tras negarse el o :
consistorio a mantener permanentemente admlnlstraao[)’es
encendido el alumbrado publico en la zona o Yy las compaiiias
facilitar un generador a la familia. No obstante, suministradoras
si conseguimos que se les ofreciera a la familia protocolos que
un alojamiento alternativo, con suministros garanticen
garantizados. Para nuestra sorpresa, dicha / o
propuesta fue rechazada por la familia sin € Se"’_’F"’
que nos aportaran razones justificadas para para familias
tal negativa, lo que nos llevé a suspender desfavorecidas

nuestras actuaciones.

Aunque la prohibicion de corte en los suministros estaba limitada
al periodo de vigencia del estado de alarma, el mismo se prorrogd por
el RD-ley 26/2020, de 7 de julio, hasta finales del mes de septiembre,
levantandose posteriormente estas medidas por un breve periodo,
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aunqgue han vuelto a ser retomadas, con ciertas limitaciones, a finales del
afo.

La persistencia de la prohibicion de corte de suministros en el periodo
posterior al estado de alarma y hasta el 30 de septiembre originé cierta
confusion entre los responsables de algunas empresas suministradoras,
como lo pone de manifiesto la .Enella,una madre con 4 hijos
a cargo nos informaba que el dia 3 de agosto la empresa suministradora
habia procedido al corte del suministro en su vivienda por impago de
recibos, retirando el contador.

La interesada reconocia que existia una deuda por impago de recibos con
la compafiia suministradora, que en ese momento no podia saldar en su
totalidad por lo que habia pedido un fraccionamiento acorde a su situacidon
econdmica, sin que su peticion hubiera sido de momento atendida.

Segun relataba, habia presentado una reclamacién a la empresa
suministradora alegando la prohibicion legal del corte de suministro y
solicitandosureposicionurgente, perolehabianindicado, telefénicamente,
que no existia tal prohibicion de corte de suministro y que la unica
posibilidad de que se restableciera el suministro era pagando la deuda
existente.

Trastramitarlaqueja porviadeurgenciaante el Ayuntamientoyla Empresa
suministradora, denunciando el corte de suministro y la vulneracion que
el mismo suponia de la legislacién en vigor, se nos comunic6é que se
procedia al restablecimiento inmediato del suministro.

Con independencia de estos supuestos concretos de cortes de suministro
que afectan a familias determinadas, a esta Institucion le viene
preocupando sobremanera desde hace ya bastantes afios el grave
problema de los cortes de suministros que afectan a barriadas
enteras de determinadas poblaciones, en su mayoria habitadas por
familias en situacion muy desfavorecida social y econédmicamente, que
soportan cortes en el suministro energético que se repiten cotidianamente
y con una duraciéon de muchas horas.

Se trata de una situacion absolutamente inadmisible ya que afecta
a derechos basicos de las personas, como el derecho a la salud, a la
educacion o a disfrutar de una vivienda digna y adecuada. Este grave
problema impide a las familias realizar una vida normalizada, calentarse
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en invierno o tener refrigeracién en verano; _
cocinar sus alimentos y conservarlos La urgencia
refrigerados; tener luz por las noches para |5l Lalelfelaaille]
sus actividades cotidianas; utilizar aparatos [ alziz 2 ee)ad= o2
eléctricos o electronicos para su trabajo o [ T
para su ocio personal, etc.

vivienda todavia
Es un problema que ademas incide se ha agravado

directamente en la salud de las personas
mas vulnerables, como es el caso de las
personas mayores; de las personas con
enfermedades crénicas que precisan de
aparatos médicos alimentados eléctricamente como respiradores o
bombas de oxigeno; de las personas con discapacidad que utilizan
instrumentos eléctricos para su vida cotidiana o precisan del ascensor
para poder salir de sus viviendas; etc.

durante el
confinamiento

Y estos problemas se acentian cuando los afectados son menores de
edad, cuyas necesidades y derechos mas basicos pueden verse en serio
riesgo al no disponer de un elemento tan esencial en la vida cotidiana
como es el suministro eléctrico.

Posiblemente el caso mas paradigmatico de esta problematica que
denunciamos es el que afecta a los barrios que integran la denominada
Zona Norte de Granada, que viene padeciendo esta calamidad desde
hace ya muchos afos. Una situacién inaceptable, que esta Institucion
viene denunciando desde el afio 2015, en el que se tramitd de oficio la
queja 15/0798, sin que nuestras denuncias y continuos llamamientos a las
administraciones implicadasy a la empresa suministradora hayan servido
para encontrar una solucién definitiva al problema.

Se trata ademas de un problema que va extendiéndose de forma
imparable por otras ciudades y pueblos de Andalucia, generando una
geografia de los cortes de suministros que desgraciadamente coincide
con el que podria ser el Mapa de la miseria y la marginacion de Andalucia.
Un problema que demanda de una solucién urgente porque constituye
posiblemente uno de los principales problemas sociales de nuestra
Comunidad Auténoma.

Asi lo venimos reclamando desde 2019, cuando iniciamos de oficio
la queja 19/2711, en la que interpelamos a todas las Administraciones
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con competencias en la materia y a la empresa suministradora Endesa,
pidiendo soluciones y medidas concretas para afrontar de una vez por
todas este problema. Una queja que aun permanece en tramitacion
porque todavia no hemos encontrado una respuesta valida a nuestras
peticiones.

Este problema, ya grave de por si, se agravd aun mas durante el periodo
de confinamiento obligado de las familias por el estado de alarma, ya que
los cortes de luz hacian inasumible para las familias la permanencia en sus
domicilios, afectando especialmente a los menores a los que se impedia
de esta manera seguir con su proceso formativo por medios telematicos.

Si en condiciones normales ya resulta harto dificil para cualquier persona
soportar cortes de luz cotidianos, que se producen en cualquier momento
del dia y que en ocasiones duran mas de 7 horas seguidas, imaginemos
cémo ha sido la vida de una familia enfrentada a una realidad asi en una
situacion de confinamiento obligado.

Quiza la mejor manera de acercarnos a esta dura realidad sea trascribiendo
el relato que nos hacia una madre de una barriada desfavorecida de AlImeria
en el escrito que nos remitié pidiendo nuestra ayuda:

“Me dirijo a usted como mujer y madre de un discapacitado
intelectual de 35 afios, con un grado reconocido por ley del 65 %.
por suerte o por desgracia. Sé que vivo en una barriada marginal
en la ciudad de Almeria, (...). Desde hace meses venimos sufriendo
cortes de luz casi todos los dias entre 12 y 14 horas diarias. Estos
cortes de luz no son consecuencia de no pagar la factura de la luz o
tener problemas internos en la instalacion eléctrica en mi casa.

He realizado todo tipo de llamadas a través de los teléfonos de
Endesa distribuidora, como responsable del mantenimiento de la
infraestructura eléctrica y de mi zona. No me dan ninguna solucion.
He de soportar estos cortes junto con mi hijo discapacitado {...)
tiene una discapacidad cognitiva, un 65 %. Es como un nifio grande,
nervioso por la falta de luz. La necesita para dormir. Es decir, duerme
con la luz encendida.

(...) No se que hacer o que decir. Me dicen que meta a mi nifio en
una residencia, los interlocutores, o telefonistas que contestan a mis
llamadas para quejarme de estos horribles cortes. Entiendo que
ellos son trabajadores, pero pago mi impotencia ante esta situacion
con ellos.
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La vida me ha llevado a este barrio. No puedo cambiar de casa
ni comprar una vivienda que me permita estar en una zona en
donde el corte de luz sea producto de una pelicula de terror
y no una realidad. Taompoco quiero pensar en los alimentos que
tengo que comprar o tirar por dichos cortes. Ya solo compro lo
imprescindible. He comprado un generador eléctrico pequefio para
poder tener algo de energia eléctrica a lo largo de estos maratonianos
cortes.

Todos saben cual es el problema, pero nadie quiere meterse en el
asunto. Le ruego en nombre del sufrimiento de mi hijo se dirija a
Endesa Distribucion solicitando una explicacion y intentar que se
pongan en el lugar de una madre trabajadora con un solo hijo,
con una discapacidad intelectual. (...) Ruego se apiade de nuestras
circunstancias”.

Este crudo relato, remitido por una persona que, pese a tener contrato de
luzenreglay pagar religiosamente sus recibos, tiene que soportar el infierno
diario de los cortes de luz, refleja fielmente la realidad cotidiana de cientos,
quizas miles, de familias andaluzas cuyo unico delito ha sido tener que vivir
en barriadas asoladas por la pobreza, la marginalidad y, Ultimamente, por
la delincuencia asociada al trafico de drogas.

Cuando se decret6 el estado de alarma y las familias fueron confinadas en
sus domicilios nuestra preocupacién por este problema se acrecenté aun
mas, ya que éramos conscientes de la extrema dificultad que supondria
para las familias afectadas soportar esta situacion de confinamiento sin
contar con un suministro regular de energia que les permitiera cocinar,
conservar sus alimentos, calentarse, alumbrarse por las noches o conectar
los dispositivos electronicos que precisaban para teletrabajar, para que sus
hijos pudieran seguir sus estudios o, simplemente, para disfrutar de unos
momentos de ocio.

Por este motivo, al poco tiempo de declararse el estado de alarma,
consideramos necesario dirigir escritos a los Ayuntamientos de Granada
y Almeria y a la Compafiia Endesa pidiendo que se adoptasen medidas
urgentes por parte de las compafiias suministradoras, en colaboracion
con los Ayuntamientos, que garantizasen el suministro continuado de
luz en todos los hogares, al menos mientras durasen las circunstancias
excepcionales derivadas del estado de alarma.
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Para reforzar esta peticién publicamos un en nuestra pagina
web dando a conocer esta iniciativa y reclamando una respuesta urgente y
eficaz a nuestra solicitud.

Como respuesta a esta iniciativa se recibieron diversos informes en los
que Administraciones y empresa suministradora explicaban las medidas
adoptadas para tratar de solventar la situacion existente en estas barriadas.

Debemos decir que encontramos receptividad a nuestras demandas y una
buena disposicién a adoptar medidas para tratar de solventar las situaciones
denunciadas, que se tradujeron en diversas actuaciones encaminadas
a reforzar la seguridad de las redes, incrementar la potencia instalada y
atender con rapidez las averias e incidencias que se producian.

El resultado fue una disminucién en el nimero de cortes y una reduccion de
los tiempos necesarios para solucionar los que seguian produciéndose. Sin
embargo, no resultd posible eliminar totalmente las incidencias porque las
circunstancias que las motivaban (enganches ilegales, instalaciones en mal
estado, inexistencia de contadores, redes deterioradas, etc). no admitian
soluciones provisionales o improvisadas. Aunque la situacion mejoro, lo
cierto es que los cortes siguieron produciéndose y muchas familias hubieron
de soportar el periodo de confinamiento obligado en unas condiciones
lamentables.

En todo caso, es justo reconocer que en este periodo tan dificil se adoptaron
medidasysetomaroniniciativas que, enalgunos casos, venianreclamandose
desde hace afios y que, de algun modo, vinieron a hacer mas soportable
este dificil momento. No son suficientes, ni suponen una solucion definitiva
a este problema tan complejo, pero creemos que al menos ha servido para
demostrar que cuando las administraciones trabajan de forma coordinada,
con determinacion y con objetivos claros, es posible cambiar situaciones
que parecen inamovibles.

Esta Institucion tiene la firme intencién de perseverar en su afan de
reclamar y exigir de administraciones y empresas suministradoras, la
adopciéon de medidas que supongan una solucién definitiva para un
problema que amenaza con ahondar las situaciones de marginalidad y
exclusion social que ya padecen las familias que residen en algunas zonas
y barriadas de Andalucia.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/el-defensor-solicita-a-endesa-y-a-los-ayuntamientos-medidas-excepcionales-para-solucionar
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