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12 ACTIVIDAD ECONOMICA
12.1 ACTUACIONES DERIVADAS DE LA COYUNTURA ECONOMICA

Una consecuencia de la crisis econdmica es que muchos ciudadanos se encuentran en
la practica en situacion de exclusion financiera al no poder acudir al crédito oficial, ya sea
por impago ya por falta de ingresos suficientes. Este sector de la poblacion cuando tiene
necesidad de dinero se ve en la obligacion de buscar otras alternativas que no cuentan
con garantias ni amparo institucional, por lo que en numerosas ocasiones sus
circunstancias econémicas empeoran, ya que no siempre las personas y entidades que
se dedican a la actividad del préstamo actuan con la ética deseable, dado que no existe
una regulacion ni control especifico. Desde el Defensor del Pueblo se han emprendido
diferentes acciones con la finalidad de que estas opciones no representen mas riesgos
econdémicos para los ciudadanos que el general del mercado financiero.

Intereses usurarios

Los créditos concedidos a los consumidores se regulan en la Ley 16/2011, de 24 de
junio, de contratos de crédito al consumo (LCCC). El contrato ha de incluir
necesariamente todos los extremos recogidos en el articulo 16 de dicha Ley, pero no
existe limite legal para los tipos de interés en los créditos.

En Espafia no hay una tasa oficial de usura a partir de la cual todo interés sea
declarado usurario. En otros paises, si existe una tasa oficial actualizada
periddicamente. Por ejemplo, en ltalia, trimestralmente se publican por Decreto los
intereses efectivos globales de las distintas operaciones de crédito bancarias,
considerando la Ley que hay usura cuando se cobre un interés que rebase en un 50 % la
tasa global publicada.

El articulo 1 de la Ley de Represion de la Usura, de 23 de julio de 1908 (Ley
Azcarate) dispone la nulidad de los contratos de préstamo en que se estipule un interés
notablemente superior al normal del dinero y manifiestamente desproporcionado con las
circunstancias del caso o en condiciones tales que resulte aquel leonino, habiendo
motivos para estimar que ha sido aceptado por el prestatario a causa de su situacién
angustiosa, de su inexperiencia o de lo limitado de sus facultades mentales.

En materia de usura, los tribunales resuelven en cada caso formando libremente
su conviccion (articulo 319.3 de la Ley 1/2000, de 7 de enero, de Enjuiciamiento Civil).
Podran tomar como referencia la prohibicién de cobrar en descubiertos en cuenta de
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consumidores un interés superior a dos veces y media el interés legal del dinero (segun
dispone el articulo 20.4 de la LCCC).

Este es el criterio seguido por muchas Audiencias provinciales. Ante la ausencia
en la Ley Azcéarate de una tasa que determine automaticamente la existencia de usura,
la Ley del crédito al consumo «estaria dando una referencia legal y util a efectos
practicos segun que los créditos se alejen en mas o menos a esas 2,5 veces» (Sentencia
de la Audiencia Provincial numero 91/2008, de 19 de febrero, A Corufia).

La Sentencia de la Sala de lo Civil del Tribunal Supremo 4810/2015, de 25 de
noviembre, fija jurisprudencia y afecta a los denominados créditos rapidos. La Sala
entiende que las concesiones de estos créditos tienen menos garantia y por tanto
pueden cobrar mas intereses que la banca tradicional, pero no duplicarlos. La sentencia
dice que un interés superior al que puede considerarse normal o medio en el mercado,
como puede suceder en operaciones de crédito al consumo, no puede justificarse con
una elevacion desproporcionada del tipo de interés.

También la sentencia dispone que la concesién irresponsable de préstamos al
consumo a tipos de interés muy superiores a los normales facilita el sobreendeudamiento
de los consumidores y trae como consecuencia que quienes cumplen regularmente sus
obligaciones tengan que cargar con los efectos del elevado nivel de impagos, por lo que
dicho crédito no puede ser objeto de proteccion por el ordenamiento juridico. El tribunal
sefala que deben tomarse como referencia los datos que ofrece mensualmente el Banco
de Espana.

Algunas entidades bancarias, pese a la numerosa jurisprudencia contintan
imponiendo en los contratos tipos de interés que pueden ser considerados abusivos, que
perjudican gravemente a los ciudadanos, por lo que los clientes para conseguir que se
anule la clausula impuesta han de acudir a la via judicial, aunque muchos de ellos no
pueden presentar demandas por carecer de medios econdmicos suficientes.

Esta institucion estima que los intereses remuneratorios y los moratorios deben
quedar limitados a dos veces el interés legal del dinero segun criterio jurisprudencial y
asi se ha planteado a la Secretaria de Estado de Economia y Apoyo a la Empresa
(15016978).

Empresas no financieras de capital privado

Muchos ciudadanos, ante las dificultades para obtener los créditos o préstamos
necesarios para hacer frente a sus obligaciones financieras, acuden a empresas no
financieras de capital privado. Estas empresas facilitan la obtencion de préstamos
incluso a personas inscritas en los registros de impagados como el RAI o Asnef. No es

491



Fuente: Defensor del Pueblo. Informe anual 2015 https://www.defensordelpueblo.es/informe-anual/informe-anual-2015/

Informe anual del Defensor del Pueblo 2015

necesario presentar nédminas ni avales, por lo que el cliente puede encontrarse sin
empleo, pero exigen una garantia hipotecaria. En concreto, requieren la escritura publica
de un bien inmueble que se encuentre totalmente libre de cargas. Dicho inmueble puede
pertenecer al cliente o a algun familiar en el caso de que el solicitante no posea vivienda
propia. Finalmente se formaliza el préstamo ante notario.

Una practica habitual es hacer constar en la escritura de préstamo la entrega de
una cantidad superior a la realmente recibida por el cliente. El plazo de reintegro
normalmente es corto, entre 6 y 12 meses. Si en ese periodo no se permite al prestatario
devolver la cantidad que firmé ante notario, se ejecuta el préstamo y se pierde la
vivienda. Al capital prestado se le afade intereses de demora, mas penalizaciones y
gastos de ejecucién, de manera que las fincas responden por un importe que puede ser
mas del triple del dinero que efectivamente percibié el cliente en su dia.

La Ley 2/2009, de 31 de marzo, por la que se regula la contratacion con los
consumidores de préstamos o créditos hipotecarios y de servicios de intermediacion para
la celebracién de contratos de préstamo o crédito, pretende proteger a los consumidores
en negocios realizados con personas o entidades que no sean bancos. La ley establece,
para quien preste dinero con caracter profesional, requisitos similares a los de la banca,
como los de inscribirse en un registro de consumo, prestar fianza, informacién previa y
oferta vinculante.

Ademas, algunos prestamistas se hacen pasar por particulares que prestan a otro
como si fueran socios o amigos. En ese caso, no tienen que cumplir ningun requisito,
quedando el consumidor sin proteccion.

El Colegio de Registradores de la Propiedad y Mercantiles de Espafia ha emitido
un informe, en el que analiza el problema y elabora una serie de propuestas para la
mejora del marco legal de proteccién de los consumidores. En concreto, plantea definir
las situaciones de estado de necesidad en el prestatario, o de sujecidon a una especial
proteccion, incluyendo dentro de ella a determinados colectivos de personas; y precisar
lo que ha de considerarse como persona dedicada con caracter profesional a la actividad
de concesion de préstamos o créditos hipotecarios.

La Agencia Espafola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion sefiala que
en el Registro estatal estan inscritas las empresas que desarrollan las actividades
reguladas por la Ley 2/2009, de 31 de marzo, y tras las publicacion de la ley solo tiene
conocimiento de la creacion de un Registro en la Comunidad Auténoma de la Regién de
Murcia por Decreto numero 132/2013, de 8 de noviembre, y vigente desde el 2 de
diciembre de 2013 y, hasta el momento, no les han solicitado los expedientes
correspondientes.
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Por ello, cabria fomentar la creacién de los Registros autonémicos de empresas
que se dedican a la actividad de concesion de préstamos y créditos hipotecarios, o a su
intermediacion.

Se ha Recomendado la modificacion de la Ley 2/2009, de 31 de marzo, en los
términos propuestos por el Colegio de Registradores de la Propiedad y Mercantiles de
Espafia, a saber: definir las situaciones de estado de necesidad en el prestatario;
precisar lo que ha de considerarse como persona dedicada con caracter profesional a la
actividad de concesion de préstamos o créditos hipotecarios; promover la efectiva
creacion por las comunidades auténomas de los registros autonémicos de empresas que
se dedican a la actividad de concesion de préstamos y créditos hipotecarios, 0 a su
intermediacion, dando cumplimiento a lo previsto en el articulo 3 de la citada Ley 2/2009
(15010617).

Empresas de recobro

Esta institucion efectué una Recomendacion para que se regulase la actividad de
recobro de deudas, que ha sido rechazada por la Secretaria de Estado de Economia 'y
Apoyo ala Empresa. No obstante, tras recibir un escrito de una asociacion de entidades
de gestién de cobro, se ha insistido en la necesidad de regular la actividad de estas
empresas de recobro, ahora teniendo en cuenta el punto de vista de las propias
mercantiles que se dedican a la actividad.

La regulacién del sector resultaria muy conveniente, no solo para homologar a
estas empresas respecto al resto de paises europeos y evitar el uso de medios poco
éticos en la actividad de gestion de cobro, sino también para establecer el marco juridico
en que debe desarrollarse esta actividad, de modo que se proteja tanto la posicién del
deudor como la del acreedor.

El régimen juridico permitiria dotar de mayor seguridad a la actividad que
desarrollan las empresas que se dedican al cobro de deudas impagadas, contribuiria a
proteger de manera mas eficiente los derechos de los deudores y probablemente
conseguiria un doble objetivo adicional, reducir el numero de impagados en Espana,
mejorando de paso la tesoreria de pequefias y medianas empresas que frecuentemente
se ven abocadas a cerrar y/o sacrificar parte de su negocio para reducir el riesgo de
impagos y aminorar la carga de trabajo de los tribunales que tramitan un elevadisimo
numero de expedientes de reclamacién de deudas.

A nivel europeo, la Directiva 2000/35/CE, de medidas de lucha contra la
morosidad, pretendio, a través de una enmienda especifica, crear una normativa basica
para impedir las malas practicas de algunas agencias de cobros que operaban en
algunos paises de la UE y que suponian un acoso improcedente a los deudores. Por
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este motivo se introdujeron unas normas minimas de obligado cumplimiento para todas
las empresas dedicadas al cobro de deudas impagadas, tales como la obligatoriedad de
contar con licencias para la actividad de cobro y la supervision de sus actividades por un
organismo publico. Asimismo se pretendia asegurar que los directivos de estas
empresas carecieran de antecedentes penales y tuvieran una formacién minima, todo
ello como garantia para evitar las amenazas y coacciones a los deudores. Sin embargo,
esta enmienda no fue incluida en la Directiva 2000/35/CE.

En Espafia, a falta de un marco regulatorio especifico, se ha venido construyendo
una doctrina jurisprudencial, tanto por parte del Tribunal Supremo como de las
Audiencias Provinciales, basicamente aplicable a la ilicitud de practicas de recobro que
suponen una intromisién ilegitima en el derecho del honor del deudor. Posiblemente la
sentencia mas relevante sea la del Tribunal Supremo nimero 306/2001, de 2 de abril, en
la cual se pronuncié sobre las actuaciones ilicitas de ciertas practicas en el recobro
extrajudicial de deudas y reclamé a los poderes publicos un remedio para estas
situaciones dada la proliferacién de la utilizacién de estos instrumentos coactivos
(15000543, 15000974, 15001245, entre otras).

Cesion de créditos

El problema de la cesion de créditos ha sido puesto de manifiesto por una ciudadana,
que tenia un préstamo personal con una entidad bancaria, que vendio el total de su
cartera de préstamos a otra entidad financiera, y posteriormente esta los vendié a una
empresa. Al conocer quién era su nuevo acreedor, la interesada solicité informacion
sobre la deuda pendiente, pero en su lugar recibié un trato inadecuado. Ante esa actitud
reclamoé ante el Banco de Espafia y ante la OMIC, y ambos organismos le comunicaron
que no son competentes para resolver la reclamacion. Esta situacion se ha planteado a
la Secretaria de Estado de Economiay Apoyo ala Empresa (15016918).

12.2 ENTIDADES FINANCIERAS Y MERCADO DE VALORES

Desde el Defensor del Pueblo se ha venido denunciando afio tras afio que el sistema
establecido para resolver conflictos entre ciudadanos y entidades financieras carece de
virtualidad, las resoluciones no son vinculantes, son incumplidas por las entidades a las
que rara vez se sanciona por sus malas practicas.

La falta de efectividad de las resoluciones de los Servicios de Reclamaciones del
Banco de Espana y de la Oficina del Inversor de la Comisién Nacional del Mercado de
Valores, que pese a resolver a favor de los clientes, estos no ven rectificada la actuacion
que les causo el perjuicio, motivé que se efectuase una Recomendacién a la Secretaria
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de Estado de Economia y Apoyo a la Empresa para que se arbitrase un sistema de
reclamacién extrajudicial que sea verdaderamente eficaz y que obligue a las entidades
bancarias a corregir su actuacion para que los consumidores encuentren una proteccién
real por parte de la Administracion.

El citado organismo indica que la disposicion adicional vigésima de la Ley
10/2014, de 26 de junio, de ordenacion, supervision y solvencia de entidades de crédito,
encomienda al Gobierno, para mejorar la regulacion en la proteccion del cliente bancario
y, en particular, del deudor hipotecario, la remision a las Cortes Generales de un
proyecto de ley para la incorporacion de la Directiva 2014/17/UE del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 4 de febrero de 2014, sobre los contratos de crédito celebrados con los
consumidores para bienes inmuebles de uso residencial y por la que se modifican las
Directivas 2008/48/CE y 2013/36/UE y el Reglamento (UE) ndmero 1093/2010.
Asimismo, el Gobierno debia evaluar, de cara a incluirlas en el citado proyecto de ley, las
posibilidades de mejora del actual sistema institucional de proteccién del cliente, y las
alternativas para potenciar la eficacia de los actuales servicios de reclamaciones,
defensores del cliente y servicios de atencién al cliente.

Posteriormente, la disposicién adicional sexta de la Ley 5/2015, de 27 de abiril, de
fomento de la financiaciéon empresarial, establecio respecto de la mejora de la proteccion
a los clientes de los servicios financieros un nuevo plazo para que el Gobierno realice las
modificaciones legislativas necesarias para mejorar el actual sistema institucional de
proteccion al cliente y potenciar la eficacia de los actuales servicios publicos de
reclamaciones, defensores del cliente y servicios de atencion al cliente.

En este contexto, se continia evaluando la conveniencia de promover la
unificaciéon de los servicios de reclamaciones actualmente dispersos entre el Banco de
Esparia, la CNMV y la Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones.

De la informacién se deduce la aceptacion parcial de la Recomendacion en el
sentido de las posibilidades de mejora del actual sistema institucional de proteccién del
cliente, asi como las alternativas para potenciar la eficacia de los actuales servicios de
reclamaciones, defensores del cliente y servicios de atencion al cliente, de cara a
incluirlas en el proyecto de ley para la incorporacion de la Directiva 2014/17/UE del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 4 de febrero de 2014, sobre los contratos de
crédito celebrados con los consumidores para bienes inmuebles de uso residencial.
Dado que la reforma normativa aun se encuentra en tramite, se ha solicitado nueva
informacion sobre los avances que se vayan produciendo al respecto (14005855).
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12.2.1 Entidades financieras
Cuenta basica sin comisiones

En una sociedad moderna para no estar excluido y poder contratar los servicios
esenciales los ciudadanos precisan una cuenta corriente de ingresos y pagos sea cual
sea el nivel de renta. En el afio 2014, se planteé la necesidad de crear una cuenta
bancaria basica sin comisiones. El Ministerio de Economia ha remitido un informe
elaborado por la Secretaria General del Tesoro y Politica Financiera en el que se indica
que no existen limites legales maximos a las comisiones que las entidades de crédito
pueden cargar a sus clientes pues el articulo 3.1 de la Orden EHA 2899/2011, de 28 de
octubre, de transparencia y proteccion del cliente de servicios bancarios, establece que
«Las comisiones percibidas por servicios prestados por las entidades de crédito seran
las que se fijen libremente entre dichas entidades y los clientes».

No obstante, la mencionada Orden incide especialmente en la transparencia de
las comisiones a través de varias vias.

1. El articulo 3.1 citado, que establece que las comisiones sean cargadas
«por servicios solicitados en firme o aceptados expresamente por un
cliente y siempre que respondan a servicios efectivamente prestados o
gastos habidos».

2. El articulo 3.2. obliga a las entidades a «poner a disposicion de los
clientes, debidamente actualizadas, las comisiones habitualmente
percibidas por los servicios que prestan con mayor frecuencia, asi como
los gastos repercutidos en dichos servicios, (...)» en el formato
establecido por el Banco de Espafia en su Circular 5/2012, de 27 de junio,
a entidades de crédito y proveedores de servicios de pago, sobre
transparencia de los servicios bancarios y responsabilidad en la
concesion de préstamos. Esta informacién puede consultarse no solo en
las oficinas de las entidades sino también en el portal del cliente bancario
del Banco de Espana.

Estas obligaciones se veran reforzadas tras la entrada en vigor de la Directiva
2014/92/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de julio de 2014, sobre la
comparabilidad de las comisiones conexas a las cuentas de pago, el traslado de cuentas
de pago y el acceso a cuentas de pago basicas. En particular, esta Directiva.

1. Refuerza la transparencia a nivel de la Unién Europea al exigir formatos
estandarizados de informacién sobre comisiones para todos los Estados
miembros.
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2. Obliga a las entidades de crédito a proporcionar cuentas basicas a un
coste razonable.

Por tanto, una vez completada la transposicion de la Directiva, todo consumidor
tendra derecho a acceder a una cuenta bancaria que le permita realizar una serie de
servicios basicos (ingreso y retirada de efectivo, compras con tarjeta, domiciliacion de
ingresos y recibos, por ejemplo) a un coste maximo establecido normativamente. Dicho
coste debe determinarse en funcion de parametros como los niveles de renta nacional y
las comisiones medias aplicadas por las entidades. Aunque el plazo para transponer la
Directiva no expira hasta el 18 de septiembre de 2016, se esta trabajando para
incorporar estos preceptos al ordenamiento juridico espafiol a la mayor brevedad posible
(14017956, 14019745, 15006188, entre otras).

Coste de la correspondencia

Esta institucion tuvo conocimiento de que muchas entidades bancarias, de forma
unilateral con el fin de reducir costes, habian dejado de enviar a sus clientes la
correspondencia mensual con el resumen de todos los movimientos producidos en las
cuentas, productos o servicios que tengan contratados. En el caso de que el cliente
prefiriera continuar recibiendo el correo postal deberia llamar a la entidad bancaria y
comunicarlo. Esta correspondencia que ha sido siempre gratuita, ahora se cobra con una
tasa de 0,37 euros por cada carta. La unica manera de eludir el pago de la tasa es darse
de alta en la Oficina de Internet de la entidad bancaria de la que se trate. Muchos
ciudadanos tienen todavia dificultades para acceder y consultar sus facturas a través de
internet y, por eso, el derecho a recibir las facturas en papel debe de ser respetado por
los emisores de las mismas.

La Circular 5/2012, de 27 de junio, del Banco de Espafia, establece que las
entidades de crédito deben remitir periédicamente y de forma gratuita un extracto a los
titulares de cuentas corrientes con el saldo disponible y los movimientos realizados.

El Banco de Espana sefiala que se trata de una cuestion cuya incidencia no es
significativa a tenor del escaso nimero de consultas y reclamaciones recibidas sobre
este particular en el Departamento de Conducta de Mercado y Reclamaciones.

Desde el punto de vista de la normativa de transparencia, tanto la Orden
EHA/2899/2011, de 28 de octubre, de transparencia y proteccion del cliente de servicios
bancarios, como la Circular 5/2012, de 27 de junio, del Banco de Espafia, a entidades de
crédito y proveedores de servicios de pago, sobre transparencia de los servicios
bancarios y responsabilidad en la concesién de préstamos, recogen que las entidades de
crédito estan obligadas a facilitar a sus clientes, en cada liquidaciéon de intereses o
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comisiones que practiquen por sus servicios, un documento de liquidacion cuyo
contenido viene determinado.

La Circular, en su norma 112, apartado 5, anade que esta informacion se facilitara
«de manera gratuita en la forma convenida por las partes». Con esta remision genérica a
las condiciones contractuales, cualquier variacion en la forma de las comunicaciones de
la entidad con el cliente queda sujeta a las disposiciones sobre modificaciones
contractuales establecidas en ambas Orden y Circular.

El apartado 2 del articulo 8° de la Orden dispone que: «cuando una entidad de
crédito tenga el derecho de modificar unilateralmente cualquier término de un contrato de
servicio bancario debera comunicar al cliente, con una antelaciéon no inferior a un mes,
siempre que la duracion inicial del contrato exceda de este plazo, los términos exactos
de tal modificacion o prérroga y los derechos de que, en su caso, goce el cliente en
relacién con las mismas».

En lo relativo a la normativa de servicios de pago, el articulo 19 de la Ley
16/2009, de 13 de noviembre, establece que el proveedor de servicios de pago no podra
cobrar al usuario por el suministro de la informacién exigida en la norma, reconociendo
que ambas partes podran acordar que se cobren gastos «por la comunicacion de
informacién adicional o mas frecuente, o por la transmision de esta por medios de
comunicacién distintos de los especificados en el contrato marco, siempre y cuando la
informacion se facilite a peticion del usuario del servicio de pago» afirmando, asimismo,
que cuando se pueda cobrar por el suministro de esta informacion «esos gastos seran
adecuados y acordes con los costes efectivamente soportados por el proveedor de
servicios de pago». La modificacién de las condiciones del contrato marco se deben
realizar de manera individualizada y en papel u otro soporte duradero, con una
antelacion no inferior a dos meses respecto a la fecha en que entre en vigor la
modificacién propuesta.

En consecuencia, para valorar |la operativa habra que estar a lo dispuesto en los
contratos y, de proceder, al efectivo cumplimiento de las exigencias requeridas en la
normativa correspondiente para proceder a las modificaciones contractuales (15010258).

Horario para pago de recibos

Se inicié una actuacién de oficio tras conocer que una sefiora, anciana que vive sola,
tuvo que estar durante cinco dias sin luz y sin calefaccion en su vivienda, debido a que el
banco no le permitié pagar el recibo el viernes por ventanilla, teniendo que esperar al
martes, por el horario y dias restringidos que tienen establecidos las entidades bancarias
para realizar estas operaciones.
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El Banco de Espana y la Secretaria de Estado y Apoyo a la Empresa indicaron
que, dado que ninguna disposicion legal establece un horario obligatorio para que las
entidades de crédito admitan el pago de recibos no domiciliados, es criterio del Banco de
Espafa que la adopcién de un horario mas o0 menos amplio sea una decision liboremente
adoptada por cada entidad en su funcionamiento operativo y de organizacién interna
para evitar aglomeraciones en las oficinas y dispensar un mejor trato a su propia
clientela. No obstante, este mismo criterio establece que los clientes y usuarios de las
entidades deben estar en condiciones de conocer dichas limitaciones.

Lo unico relevante, y sobre lo que insiste particularmente el Banco de Espafia, es
que se avise al publico de la existencia de estas limitaciones, colocando carteles en las
diferentes oficinas. Las entidades de crédito argumentan que la intencién de dicha
medida es evitar aglomeraciones en las oficinas, procurando dispensar un mejor trato a
la clientela bancaria.

Para la Secretaria General del Tesoro y Politica Financiera del Ministerio de
Economia y Competitividad las incidencias de este tipo no pueden elevarse a categoria,
al menos, en comparacion con el elevado nimero de transacciones bancarias por caja
que se producen cada dia, como tampoco puede concluirse que supongan una
alteracion grave en el acceso de los ciudadanos a los servicios financieros,
especialmente a la vista del esfuerzo que han realizado las entidades bancarias y los
clientes en los Ultimos afios para conducir estos mismos servicios por canales
alternativos. Por ello, no parece necesaria intervencién alguna adicional.

Dicha Secretaria General considera que la solucién que propone el Banco de
Espafa de comunicar a los clientes, por medio de carteles, los horarios de prestacion de
los servicios, sirve para compatibilizar el derecho del cliente a realizar los medios de
pagos con la capacidad autoorganizadora de la entidad de crédito. No ve necesario
realizar una regulacién especifica sobre esta materia. Indicando que es intencién de
dicho centro directivo continuar haciendo un seguimiento de este asunto, en
colaboracion con el Banco de Espafia, con el fin de asegurar que no se da una alteracion
relevante de la prestacion de los servicios financieros. Se ha finalizado la actuacién en
este expediente, si bien esta institucién continuara insistiendo en la necesidad de una
modificacién normativa que permita los pagos durante todo el horario que permanezcan
los establecimientos abiertos al publico (15001397).

Control de pervivencia

El Control de pervivencia que realizan las entidades financieras sobre un sector de la
poblacion ha sido motivo de quejas. Un ciudadano puso de manifiesto que una entidad
bancaria remite al domicilio de su madre, que tiene 93 afios, un escrito cada 5 o 6 meses
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requiriéndole su presencia en la entidad o enviar una fe de vida para demostrar su
pervivencia y continuar cobrando su pensién. Su estado fisico le impide llegar por sus
propios medios y el hijo tiene que levantarla de la cama y llevarla en el estado en que se
encuentra para que un empleado de dicha entidad acredite que sigue viva.

Teniendo en cuenta las nuevas tecnologias, esta institucion planteé a la
Secretaria de Estado de la Seguridad Social la posibilidad de valorar la modificacion
de la metodologia para comprobar si una persona sigue viva. El Instituto Nacional de la
Seguridad Social, de acuerdo con lo establecido en el articulo 17.5 de la Orden de 22 de
febrero de 1996, para la aplicacion y desarrollo del Reglamento General de la gestion
financiera de la Seguridad Social, exige a las entidades financieras pagadoras que
comuniquen a la correspondiente entidad gestora, al menos una vez al afo, la
pervivencia de los titulares de aquellas pensiones y demas prestaciones periddicas que
vengan satisfaciendo mediante abonos en cuenta.

La introducciéon de este precepto fue necesaria en el momento de elaboracion de
la Orden, dado que la mayor parte de las prestaciones periédicas se percibian a través
de abonos en cuenta, en concreto a través de cuentas ordinarias conjuntas, las cuales
entrafan el riesgo de que el titular fallezca y la pensidon se siga abonando. Dentro de
este contexto, hay que tener en cuenta que, efectivamente, en los ultimos diez afos ha
tenido lugar un proceso de notables avances tecnolégicos que ha permitido la
implementaciéon de diversos controles que verifican la pervivencia de los beneficiarios de
prestaciones periddicas, haciendo uso de los sistemas de interrelacion telematica entre
Administraciones.

El control que la Orden de 22 de febrero de 1996 impone a las entidades
financieras constituye una via complementaria a los controles que actualmente se
realizan por el Instituto Nacional de la Seguridad Social. No obstante, no se estima
conveniente sustituir esta supervision, que cada entidad financiera lleva a cabo de la
manera que considera mas adecuada, mientras exista paralelamente una
responsabilidad legal hacia estas entidades de devolucion a la Tesoreria General de la
Seguridad Social de los abonos que efectien una vez se ha producido la extincién del
derecho a la prestacion por fallecimiento (15011432).

12.2.2 Mercado de Valores
Participaciones preferentes y Obligaciones subordinadas

Se han finalizado las distintas actuaciones que se iniciaron con motivo de la venta de
participaciones preferentes y obligaciones subordinadas sin la debida informacion, ya
que la CNMV vy la Secretaria de Estado de Economia y Apoyo a la Empresa han
comunicado que se ha aprobado la Orden ECC/2316/2015, relativa a las obligaciones de

500



Fuente: Defensor del Pueblo. Informe anual 2015 https://www.defensordelpueblo.es/informe-anual/informe-anual-2015/

Supervision de la actividad de las Administraciones Publicas

informacion y clasificaciéon de productos financieros, publicada en el BOE del dia 5 de
noviembre de 2015, incorporando algunas de las Recomendaciones que esta instituciéon
efectud en el marco del estudio general realizado sobre la comercializacion irregular por
parte de las entidades bancarias de las participaciones preferentes, al objeto de paliar la
situacion de los afectados y de evitar la repeticion de la situacion en el futuro (12001843,
1402232, entre otras).

Para el Ministerio de Economia y Competitividad, la necesaria asuncion de
pérdidas, por parte de los tenedores de participaciones preferentes y deuda subordinada
de las entidades que han sido objeto de un proceso de restructuraciéon o resolucion,
constituye uno de los requisitos establecidos en los planes de reestructuracién o de
resolucién de las mismas, siendo una de las exigencias de las autoridades europeas, y
uno de los compromisos asumidos por Espafia para el desarrollo del programa de
asistencia financiera.

La preocupacion tanto institucional como social surgida en torno a la deficiente
comercializacion, que se ha producido de los citados productos hibridos, ha determinado
la necesidad de buscar formulas para la adecuada resolucion de los conflictos
generados. Por ese motivo, el Fondo de Reestructuracion Ordenada Bancaria (FROB)
dio instrucciones para que aquellas entidades en las que participaba (NCG, CX y Bankia)
articulasen un procedimiento de arbitraje para tenedores de participaciones preferentes y
deuda subordinada.

Con el fin de garantizar este proceso se aprobo el Real Decreto Ley 6/2013, de 22
de marzo, de proteccion a los titulares de determinados productos de ahorro e inversion
y otras medidas de caracter financiero.

Este Real Decreto-ley cre6 una Comisién de Seguimiento de instrumentos
hibridos de capital y deuda subordinada con el objeto de que realizara (i) labores de
analisis de los factores generadores de las reclamaciones judiciales y extrajudiciales
relativas a la comercializacién de instrumentos hibridos de capital y deuda subordinada
por parte de las entidades en las que el FROB tuviera participacion, (ii) propuestas
relacionadas con su comercializacion vy (iii) determinacion de los criterios para que ciertas
reclamaciones pudieran ser sometidas a arbitraje.

De acuerdo con el procedimiento arbitral previsto en el Real Decreto-ley 6/2013,
con fecha 17 de abril de 2013, la Comision de Seguimiento establecid que las entidades
participadas por el FROB ofrecerian a sus clientes, que tuvieran la condiciéon de
minoristas conforme el articulo 78 de la Ley del Mercado de Valores, el sometimiento a
arbitraje de las controversias sobre instrumentos hibridos de capital y de deuda
subordinada, teniendo en cuenta los escenarios determinados por los planes de
reestructuracion o de resolucion aprobados para cada una de las entidades, asi como los
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criterios adoptados en ese momento. Dichos procesos arbitrales han sido llevados a
cabo en NCG, CX y Bankia. BMN se excluy6 de este proceso debido a que en el afo
2012 realizé una oferta voluntaria de canje a sus clientes minoristas habiéndose
cumplido en consecuencia la finalidad del procedimiento arbitral. Tras el citado canje la
mayoria de los tenedores de los citados instrumentos eran clientes mayoristas (436,5
millones de un total de 449,5 millones de euros).

Aun cuando la tramitacion de los procesos de arbitraje por las entidades no han
sido paralelos en el tiempo, en todos los casos se han aplicado los criterios aprobados
por la Comision de seguimiento referenciado anteriormente.

El sistema arbitral de consumo es una solucidon extrajudicial y voluntaria con
caracter vinculante y ejecutivo para las partes, que acuden a un tribunal de arbitraje que
dicta una solucion para ambas. El procedimiento de arbitraje es gratuito (debido a la
inexistencia de tasas), mas sencillo (puesto que evita el formalismo y la complejidad de
los procedimientos judiciales), y mas rapido. Asimismo, se trata de un procedimiento
especializado en el que el arbitro es elegido por la Junta Nacional de Consumo. La
peculiaridad del sistema a aplicar en este caso radica en el nombramiento de un experto
independiente, que realizaba una seleccion previa, sobre la base de la documentacion
aportada por los clientes, para reconocer el derecho al arbitraje.

Una sociedad mercantil hacia el analisis y seleccion de solicitudes de arbitraje
valorando conjuntamente todos y cada uno de los criterios, y emitia una opinion
desfavorable al arbitraje cuando no apreciaba en los expedientes deficiencias
potencialmente invalidantes del consentimiento prestado en la suscripcidon o adquisicion
de los citados productos. Este procedimiento seguido en Bankia es muy similar al
utilizado en NCG y CX, donde también se aplicaban los criterios aprobados por la
Comision conjuntamente. Sin embargo, en caso de no ser seleccionado, no se comunica
el motivo o motivos concretos de la no admisién al arbitraje, y esto es esencial, pues los
consumidores necesitan conocer las razones de rechazo para la mejor defensa de sus
intereses. La principal objecién del Defensor del Pueblo al sistema establecido radica en
tres aspectos fundamentales: 1) el arbitraje no era universal; 2) el experto a quien el
cliente debia entregar su documentacion no era verdaderamente independiente, por
defender los intereses de la entidad; 3) no se informaba de los motivos de no aceptacion
al arbitraje.

Para la Secretaria de Estado no comunicar la ponderacion concreta del experto
no generaba ninguna indefension al cliente porque la intervencion del experto tenia solo
un valor orientativo para el interesado, de tal forma que su decision, siempre voluntaria,
de someterse o no al arbitraje no se adoptase sobre su solo criterio, ademas, la opinién
del experto no era vinculante ni para el interesado ni, en su caso, para el arbitro al que
pudiera someterse la cuestion.
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La Recomendacion fue rechazada, por lo que se finalizaron las actuaciones con
dicho organismo (12285499 y otras).

12.3 SEGUROS

El principal problema con que se encuentran los ciudadanos al contratar un seguro es la
escasa e incorrecta informacién que les proporcionan algunas compafias de seguros
sobre las caracteristicas de los mismos. Si los contratos no estan redactados de manera
lo suficientemente clara y precisa, dejan dudas sobre los derechos y obligaciones
asumidos por cada una de las partes. Esta falta de informaciéon se evidencia cuando
llegado el siniestro intentan hacer valer su derecho solicitando la cobertura y esta es
denegada. Al denunciar a la companiia ante el Servicio de Atencién al Cliente o ante el
Defensor del Cliente es cuando se adquiere consciencia de la cobertura real del seguro
contratado. Si el cliente presenta una reclamacion ante el Servicio de Reclamaciones de
la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones y obtiene una resolucion
favorable a su pretension, las compafias aseguradoras no estan obligadas a su
cumplimiento, por lo que para ver satisfecho su derecho tendra que utilizar la via judicial.
Queda asi en evidencia la escasa efectividad de este Servicio de Reclamaciones, en un
mercado desequilibrado.

Seguros vinculados

Se contintda la actuacién de oficio en la que se efectué una Recomendacion sobre la
posibilidad de establecer restricciones a la practica de las entidades bancarias de
imponer la contratacion de seguros vinculados a los préstamos hipotecarios. Esta
materia se encuentra regulada por la Directiva 2014/17/UE del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 4 de febrero de 2014, sobre los contratos de crédito celebrados con los
consumidores para bienes inmuebles de uso residencial y por la que se modifican las
Directivas 2008/48/CE y 2013/36/UE y el Reglamento (UE) numero 1093/2010, cuya
fecha limite de transposicién es el 21 de marzo de 2016.

La Directiva prohibe las «tying practices» o «practicas de venta vinculada»,
entendiendo por tales toda oferta o venta de un paquete constituido por un contrato de
crédito y otros productos o servicios financieros diferenciados —cuando el contrato de
crédito no se ofrezca al consumidor por separado— si bien permite las denominadas
«bundling practices» o «practicas de venta combinada», constituidas por la oferta o
venta de un paquete que incluye un contrato de crédito y otros productos o servicios
financieros diferenciados —cuando el contrato de crédito se ofrezca también al
consumidor por separado, aunque no necesariamente en los mismos términos vy
condiciones que combinado con otros servicios auxiliares—.
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A nivel interno la Disposicién adicional vigésima de la Ley 10/2014, de 26 de
junio, de ordenacién, supervisién y solvencia de entidades de crédito, establece que
«para de mejorar la regulacion en la proteccion del cliente bancario y, en particular, del
deudor hipotecario, el Gobierno remitira a las Cortes Generales en el plazo de un afo
desde la entrada en vigor de esta Ley, un proyecto de ley para la incorporacién de la
Directiva 2014/17/UE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 4 de febrero de 2014,
sobre los contratos de crédito celebrados con los consumidores para bienes inmuebles
de uso residencial y por la que se modifican las Directivas 2008/48/CE y 2013/36/UE y el
Reglamento (UE) no 1093/2010. A lo que se afiade que el Gobierno evaluara las
posibilidades de mejora del actual sistema institucional de proteccion del cliente, y las
alternativas para potenciar la eficacia de los actuales servicios de reclamaciones,
defensores del cliente y servicios de atencion al clientey.

En consecuencia, conforme a lo establecido en dicha Directiva, y a la luz de la
Disposicion adicional vigésima de la Ley 10/2014, la Secretaria General del Tesoro y
Politica Financiera del Ministerio de Economia y Competitividad esta trabajando en la
elaboracién del anteproyecto de ley de transposicion (11021077).

Seguros de decesos

La regulacién del seguro de decesos genera incertidumbre a los clientes, y posible lucro
excesivo de las compafias aseguradoras, por lo que a finales del afio 2014, se
Recomendo a la Direccion General de Seguros y Fondos de Pensiones que en el
proyecto de reforma de la Ley de Contrato de Seguro recogiera un sistema para el
calculo y actualizacién de las primas del seguro de decesos.

El 15 de julio se publico en el BOE la Ley 20/2015, de 14 de julio, de ordenacion,
supervision y solvencia de las entidades aseguradoras y reaseguradoras, cuya
Disposicién final primera modifica la Ley 50/1980, de 8 de octubre, de Contrato de
Seguro, y entre otros aspectos, regula ex novo el seguro de decesos. Se valora
positivamente la inclusion de un articulo especifico sobre este seguro en la ley, pero se
observa que nada se ha previsto respecto al calculo del incremento de las primas que es
la razén que impide a los asegurados la libertad para cambiar de compairiia (14010382,
14007275, 14009887, entre otras).

Planes de pensiones

Durante este ejercicio se ha finalizado una actuacién de oficio iniciada en el afio 2013,
sobre la necesidad de impulsar el ahorro privado para completar las futuras pensiones
publicas, asi como la revisidon de la normativa de los planes de pensiones, ante la
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Direccién General de Seguros y Fondos de Pensiones y ante la Secretaria de
Estado de Hacienda, que no estimd oportuno establecer mayores beneficios fiscales
respecto de la tributacién de los planes de pensiones.

El Real Decreto 681/2014, de 1 de agosto, en el reglamento de planes y fondos
de pensiones introduce modificaciones de mejora y aclaraciones. Respecto del derecho
de rescate, se modifican las normas relativas a su valoracion y movilizacion a otros
instrumentos de prevision social en caso de cese de la relacion laboral del trabajador
asegurado; y respecto del régimen de informacion se desarrollan las normas relativas a
la incorporacién de los asegurados al contrato de seguro colectivo, e informacion a los
asegurados y beneficiarios en estos seguros colectivos, con especial referencia a los
planes de previsién social empresarial.

El texto refundido de la Ley de Regulacién de los Planes y Fondos de Pensiones,
aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2002, de 29 de noviembre, ha sido reformado
por la Disposicion final primera de la Ley 26/2014, de 27 de noviembre, por la que se
modifican la Ley 35/2006, de 28 de noviembre, del Impuesto sobre la Renta de las
Personas Fisicas, el texto refundido de la Ley del Impuesto sobre la Renta de no
Residentes, aprobado por Real Decreto Legislativo 5/2004, de 5 de marzo, y otras
normas tributarias. Esta norma entré en vigor el 1 de enero de 2015.

En resumen, se han tenido en cuenta todas las propuestas de esta institucion
menos dos, puesto que no se ha aceptado la modificacion de la tributacion de los planes
de pensiones a la fecha como rentas de capital, en lugar de rentas de trabajo, y tampoco
se ha permitido de nuevo la reduccion del 40 % sobre la totalidad de la prestacion al
momento del cobro (13016879).

12.4 ENERGIA ELECTRICA

A lo largo de 2015 se continuaron planteando quejas en materia de suministro eléctrico y
también se han iniciado actuaciones de oficio. Durante este ejercicio se ha realizado el
seguimiento de las recomendaciones pendientes del ejercicio pasado, de las que ya se
dio cuenta en el informe de 2014 (paginas 396 y siguientes). La clave de muchos de los
problemas detectados esta en la necesidad de mejorar la regulacién para hacerla mas
equilibrada.

Corte de suministro

El suministro eléctrico es esencial para una vida digna y condicidon necesaria para el
ejercicio de otros derechos fundamentales, por ejemplo la educacion: los menores en
edad escolar realizan sus tareas durante el invierno después de la caida del sol, por lo
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que privar de suministro eléctrico a un domicilio en el que viven menores de edad afecta
a su derecho fundamental a la educacién y la igualdad de oportunidades. También es
esencial para la salud, ya que sin ir mas lejos, los frigorificos son imprescindibles para la
adecuada conservacion de los alimentos y muchos medicamentos.

En la medida en que el corte de suministro eléctrico puede situar a las personas
en situaciéon de exclusion social o privarlas de la posibilidad de ejercer sus derechos
fundamentales, la regulacién no debe atender Unicamente a su naturaleza mercantil,
como si de cualquier otro bien o servicio se tratara.

En otra de las recomendaciones formuladas durante 2014, relativa al
procedimiento previo a los cortes de suministro, se puso de manifiesto que las elevadas
penalizaciones econémicas que comporta la deteccion de un fraude hacen
imprescindible que el procedimiento que lleva a la deteccién del mismo y la aplicacién de
las medidas a él aparejadas se desarrollen con las debidas garantias y se respete
siempre el derecho a la presunciéon de inocencia. Se recomendd a la Secretaria de
Estado de Energia: 1) regular, como exigencia previa a toda actuacion que pueda
conducir a la suspension del suministro eléctrico, un procedimiento que garantice los
derechos de los consumidores a formular alegaciones en su defensa, la presuncién de
inocencia y unos plazos razonables que no discriminen a los presuntos defraudadores
frente a quienes incurran en impago, 2) establecer como preceptiva la intervencion de la
Administracién competente, previo informe de los servicios sociales, antes de proceder a
la interrupcion de un suministro eléctrico y 3) exigir a las empresas que ofrezcan a los
consumidores la posibilidad de financiar o fraccionar el pago de su deuda antes que
suspender el suministro, tanto en el caso de impago como en el caso de fraude. Estas
recomendaciones estan en fase de seguimiento, al haberse retrasado la aprobacion del
Real Decreto por el que se regula la actividad de comercializacién y las condiciones de
contratacién y suministro de energia eléctrica (14004480, entre otras).
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Bono social

En 2014 el Defensor del Pueblo recomendd a la Secretaria de Estado de Energia la
modificacién de los requisitos de concesion del bono social eléctrico, teniendo en cuenta
la renta del peticionario y no otros criterios. Sobre esta cuestion, durante 2015 se han
seguido recibiendo quejas de personas en situacion de vulnerabilidad que estan
excluidas del derecho a bono social. En la fecha de elaboracién del presente informe aun
no se han adoptado las necesarias modificaciones normativas y el bono social se sigue
concediendo en ocasiones al margen de la insuficiencia de recursos (11021175,
15002188, 15004535, entre otras).

Tarifa

En 2014 el Defensor del Pueblo recomendé a la Secretaria de Estado de Energia revisar
la_distribucion del concepto fijo y variable de la factura eléctrica cuya configuracion no
incentiva el ahorro, al ser muy elevada la parte fija. Se sigue a la espera de que la
Secretaria de Estado Energia comunique si finalmente acepta la recomendacion
(15002558, 15004385, que se suman a las anteriores, como la 14002962 y otras).

Autoconsumo

El Defensor del Pueblo recomendd que la produccién de energia eléctrica en régimen de
autoconsumo en los casos en que no hay vertido de excedentes a la red, no estuviese
sujeta a cargo alguno ni a obligacion de registro administrativo, por tratarse de una
medida de ahorro energético que no debe desincentivarse. Durante 2015 se siguieron
recibiendo quejas denunciando este problema, que se sumarian a las recibidas desde
2013 (15001590, 15009811, 15010654).

Mediante el Real Decreto 900/2015, de 9 de octubre, por el que se regulan las
condiciones administrativas, técnicas y econdmicas de las modalidades de suministro de
energia eléctrica con autoconsumo y de produccion con autoconsumo, se rechazaron
definitivamente estas recomendaciones, al establecerse un cargo por potencia de la
instalacién de autoconsumo y la obligacion de registro administrativo bajo la penalizacién
de fuertes multas para todos los consumidores domésticos. A estos cargos habria que
afiadir el cargo por energia autoproducida para los consumidores no domésticos.

Necesidad de garantias en lainspeccidn del fraude eléctrico

Se han recibido numerosas quejas en las que el interesado pone de manifiesto que la
empresa distribuidora le exige el pago de una cantidad en concepto de penalizacién por
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fraude, que suele estar proxima a los dos mil euros, siendo que el fraude lleva aparejado
el corte de suministro. Los ciudadanos denuncian la vulneracion de su derecho
fundamental a la presuncion de inocencia, al no haberse acreditado de manera
fehaciente por parte de la empresa distribuidora ni la existencia de fraude, ni la
imputabilidad del mismo al titular del contrato. En algunos casos, la actividad de
inspeccién ni siquiera corre a cargo de las empresas distribuidoras, sino de empresas
subcontratadas con una retribucion variable. Se plantea un grave problema cuando el
empleado de la empresa distribuidora o de la subcontrata afirma haber subsanado la
supuesta irregularidad. En tales casos, el ciudadano se queda absolutamente inerme,
puesto que no hay prueba ni registro alguno de la supuesta irregularidad.

En una de las quejas, las consecuencias del corte de suministro han sido graves.
Se trataba del caso de una mujer maltratada con orden de alejamiento sobre su ex
pareja, que no ha podido ocupar el piso de proteccién oficial que se le habia asignado
por carecer de suministro por un corte basado en un fraude que la afectada niega haber
cometido. Ante la imposibilidad de ocupar la vivienda, se trasladé a casa de su madre y
volvié a sufrir una nueva agresion (14012252).

El denominador comun a todas estas quejas es la denunciada vulneracion de
los derechos fundamentales de todo procedimiento sancionador y, en particular, los
derechos a no ser condenados sin pruebas de cargo, a la presuncion de inocencia y el
derecho a la independencia y a la imparcialidad de quien impone esta clase de
penalizaciones.

En julio de 2015, la Comision Nacional de los Mercados y la Competencia
propuso establecer un procedimiento de deteccién del fraude eléctrico en el que la
inspeccion y el establecimiento de la penalizacion sean a cargo de las empresas
distribuidoras.

Para el Defensor del Pueblo, las penalizaciones por fraude tienen una naturaleza
materialmente sancionadora, dado que persiguen objetivos de interés general: (i) evitar
que el comun de los ciudadanos sufrague el importe del fraude vy (ii) prevenir situaciones
de riesgo para la vida o la integridad de las personas. Por ello, el ejercicio de esta
potestad no puede ser atribuida a una empresa, pues socavaria los derechos a la
independencia y la imparcialidad del juzgador que reconocen el articulo 6.1 de la
Convencién Europea de Derechos Humanos y el articulo 25 de la Constitucion Espafiola,
tal y como ha sido interpretada por la jurisprudencia constitucional. Ademas, las
funciones que impliquen el ejercicio de autoridad inherente a los poderes publicos se
hallan reservadas por ley a los funcionarios de carrera, por lo que los ciudadanos tienen
derecho a que los procedimientos sancionadores sean instruidos por personas
independientes que sirvan con objetividad a la ley y al interés general, pues solo asi se
podra tutelar adecuadamente los derechos fundamentales de los ciudadanos.
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Aunque las redes eléctricas de distribucion estan declaradas de utilidad publica,
las empresas que las explotan en régimen de monopolio y concesiéon administrativa
tienen una naturaleza estrictamente juridico-privada, por lo que no cabe encomendarle
funciones inherentes al ejercicio de la autoridad de los poderes publicos. Por tanto, ni el
personal de estas empresas ni los terceros que obren por delegacion de ellas reunen la
condicién de independencia para la salvaguarda de los derechos fundamentales de los
ciudadanos en una actividad materialmente sancionadora. A estas consideraciones
habria que afadir que el Real Decreto 1048/2013, de 27 de diciembre, por el que se
establece la metodologia para el célculo de la retribucion de la actividad de distribucién
de energia eléctrica ha introducido un incentivo al fraude detectado que se ingresara en
la cuenta de las empresas distribuidoras.

Con base en estas consideraciones se ha recomendado a la Secretaria de Estado
de Energia preservar el caracter publico de los procesos de persecucion del fraude
eléctrico, encomendando la instrucciéon y resolucion de los expedientes a funcionarios
que reunan la necesaria independencia (15000649, 14012252, 14024270, entre otras).

Aunque es necesaria una modificacion normativa para salvaguardar la
independencia de los inspectores del fraude eléctrico (competencia del legislador estatal)
mientras tal modificacion no tenga lugar, se plantea la cuestion de cémo abordar los
concretos procedimientos de reclamacion, para los que son competentes las
comunidades auténomas.

En el Defensor del Pueblo se ha tratado de dar respuesta a la situacién creada
cuando los interesados han planteado una vulneracién de su derecho fundamental a la
presuncion de inocencia, al haberse visto obligados a pagar cantidades cercanas a los
dos mil euros por supuestos fraudes de energia eléctrica que niegan haber cometido. El
Defensor del Pueblo considera que las comunidades auténomas deben tutelar
adecuadamente los derechos de los afectados por estas facturaciones, puesto que el
principio de presuncién de inocencia, de rango constitucional, tiene valor normativo
directamente aplicable. A tal efecto, se ha recomendado a la Consejeria de Fomento de
Castilla-La Mancha que deje de atribuir presuncidon de validez a las inspecciones
realizadas por quienes carecen de la condicion de funcionario publico (15001356).

En los casos en que la Administracion ya ha emitido una resolucion desfavorable,
al dar por valida una refacturacion sin pruebas, se ha recomendado revisar de oficio la
correspondiente resolucion al fin de dictar una nueva en la que se valore de manera
adecuada las pruebas de cargo contra el afectado (15000664, 15001356).

Respeto a la presunciéon de inocencia en las facturaciones por fraude. La
Direccién General de Industria, Energia y Minas de Castilla-La Mancha ha anulado la
factura de 1.084,57 euros que la empresa distribuidora de energia eléctrica exigia a un
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ciudadano por la supuesta manipulacion de su contador eléctrico, tras la intervencién de
esta institucién (15008182).

Una de las cuestiones que plantea la regulacién del sistema eléctrico es la
existencia de trabas a la reduccion de potencia de energia eléctrica contratada:
conforme al Real Decreto 1164/2001, de 26 de octubre, por el que se establecen tarifas
de acceso a las redes de transporte y distribucion de energia eléctrica, las empresas
distribuidoras no estan obligadas a modificar la potencia si el consumidor la ha cambiado
voluntariamente en un plazo inferior a doce meses. La Secretaria de Estado de Energia
ha explicado que esta falta de flexibilidad responde a la necesidad de sufragar los costes
del sistema, mayormente fijos. Las actuaciones contintan en curso (15004461,
15010992).

Tramos de potencia

También es preciso flexibilizar los tramos de potencia de energia eléctrica contratada
que establece la Resolucion de 8 de septiembre de 2006, de la Direccion General de
Politica Energética y Minas, por la que se modifica la de 14 de marzo de 2006, por la que
se establece la tabla de potencias normalizadas para todos los suministros en baja
tensién. El tema que se plantea es si con la introduccién de los nuevos contadores
digitales, dejaria de ser necesario el establecimiento de unos rangos de potencia de
energia eléctrica con lo que los consumidores dispondrian de mas flexibilidad para definir
sus necesidades de consumo (15010762 y 1504327).

Fraccionamiento o aplazamiento de pago de deuda

Muchos ciudadanos tienen dificultades para hacer frente al pago de sus deudas por
suministro eléctrico. Es habitual que los consumidores soliciten un fraccionamiento de
sus deudas pues, conforme al régimen juridico vigente, el impago de la cantidad exigida
conlleva siempre el corte de suministro eléctrico. Sin embargo, las empresas no siempre
acceden a ello en unos plazos y condiciones a los que el ciudadano pueda hacer frente y
en ocasiones establecen unas cuotas que no respetan el minimo vital. Este es el caso de
una ciudadana que percibe un sueldo de 650 euros mensuales, y le exigen mas de 2.000
euros por un supuesto fraude. La interesada solicité un fraccionamiento de la deuda en
12 meses pero la empresa solo acepta seis meses. Ante la imposibilidad de pagar las
cuotas, la interesada, que vive con sus tres hijas (una de ellas menor de edad y en
época de examenes) se ve privada de suministro eléctrico (15009200).

En estos casos, el importe de las cuotas que fija la empresa distribuidora excede
de los limites establecidos en el articulo 607 de la Ley 1/2000, de 7 de enero, de
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Enjuiciamiento Civil, para el embargo de sueldos y pensiones que prevé que, en todo
caso, el importe del salario minimo interprofesional estaria exento de la posibilidad de un
embargo.

Ante la posibilidad de un corte de suministro por impago, los ciudadanos se
encuentran en una débil posicién para tratar con las compafiias eléctricas. Mientras que,
el resto de las empresas con la que los ciudadanos pueden haber contraido deudas
estan sujetas a la obligacion legal de respetar los procedimientos establecidos al efecto,
las empresas que suministran electricidad tienen la potestad conferida legalmente de
cortar el suministro eléctrico, dado el caracter esencial del bien que ponen en el mercado
las empresas comercializadoras de energia eléctrica estan en una posicién privilegiada.
Es precisa una reflexién sobre la necesidad de establecer un marco legal justo que
permita el aplazamiento de estas deudas a los consumidores sin llevar a cabo el corte de
suministro. A tal fin, se han iniciado las correspondientes actuaciones de oficio cuya
tramitacion continta abierta (15010425).

El Defensor del Pueblo carece de atribuciones para mediar ante empresas
privadas, puesto que su funcion se limita a supervisar la actuacion de la Administracion.
Pero este impedimento legal no ha sido ébice para que no se haya intentado obtener la
mediacion, a través de los correspondientes 6rganos autonémicos competentes para un
aplazamiento de deudas (14007309, 15006024, 150006198).

Conforme al articulo de 72 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, la
Administracion puede adoptar las medidas provisionales oportunas para asegurar la
eficacia de la resolucién que pudiera recaer. Esta posibilidad solo esta limitada en dos
supuestos: cuando puedan causar perjuicios de dificil o imposible reparacion a los
interesados o cuando impliquen violacion de derechos amparados por las leyes.

El corte inmediato de suministro por impago de una factura cuya legalidad esta
siendo sometida a la facultad revisora de la Administracion es una medida de presion
que debilita la posicién juridica del ciudadano y puede dejar sin efecto sus legitimas
posibilidades de defensa. Dado que la Administracion puede declarar que una factura es
improcedente y que, por tanto, el corte de suministro asociado al impago de la misma
nunca debid producirse, es necesario que la Administracion ejerza esta potestad de
adoptar, como medida provisional, la suspension del corte del suministro o, en el caso en
que este ya se hubiera ejecutado, ordenar su restablecimiento mientras se resuelve la
reclamacién hasta que esta sea firme y ejecutiva. A tal fin ha sugerido esta posibilidad a
las administraciones autondmicas competentes sin que en ningun caso se haya
aceptado (15000664, 15001256, 15009200).
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12.5 AGUAS

Los problemas mas denunciados en el ambito del suministro del agua son los relativos al
corte de suministro, la disconformidad con el excesivo importe de la facturacion y la
lectura del contador. En muchas ocasiones los ciudadanos, bien por desconocimiento o
por desconfianza, se dirigen al Defensor del Pueblo sin previamente haber denunciado
los hechos ante la empresa suministradora de agua o ante el ayuntamiento competente.

Facturaciéon

El precio del agua tiene su reflejo en las quejas. En los ultimos ejercicios como
consecuencia de la situacibn econdmica los ciudadanos estan atentos a estas
cuestiones. Un caso concreto de facturacion excesiva en los recibos del agua es el
sufrido por un vecino de la localidad de Medinilla (Avila). El importe elevado se produce
como consecuencia de la emision por parte del ayuntamiento de dos recibos por
separado, uno con el tope maximo de consumo a facturar a 0,60 euros/metro cubicos, y
dos liquidaciones por exceso sobre 12 metros cubicos con la tarifa de 10 euros. Todo ello
como resultado de la modificacién de la Ordenanza Fiscal Reguladora de la Tasa por
Suministro de Agua Potable para los meses vacacionales, con caracter excepcional por
la sequia padecida en el afio, sin que se indique si la medida adoptada es temporal o
permanente.

La corporacion local ha dado orden al Organismo de Recaudacion OAR para que
proceda a realizar la devolucién de los recibos que se abonaron por el exceso de metros
cubicos, dejando sin efecto la reforma de la Ordenanza Fiscal. En la fecha de
presentacion del informe el caso continda en tramitacion (14009416, 14010547).

En el ano 2011, sin notificacién previa, la empresa suministradora ubicada en la
localidad de Don Benito (Badajoz) procede a cobrar el doble de la tarifa minima de
consumo de agua. Después de las comprobaciones oportunas realizadas por la
mercantil, la facturacion de suministro de agua se realiza correctamente. En el mes de
mayo de 2015, se hace efectiva la devolucion de ingresos indebidos (15007646).

Solicitud de documentacién

Un ciudadano pide a la Empresa Municipal de la Vivienda diversa documentacion
necesaria para la acometida del agua y la entidad informa de que en el momento de la
constitucion de la comunidad de propietarios del edificio se entregd la documentacion
requerida ahora por el interesado.
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El proyecto de ejecucion del edificio y modificaciones solicitado son documentos
urbanisticos que el ayuntamiento aprueba y deben constar en sus archivos, por lo que la
Administracion esta obligada, de conformidad con el 37 de la citada Ley 30/1992, de 26
de noviembre, a facilitar al interesado acceso al expediente.

La Empresa Municipal de la Vivienda y Suelo, como promotora de la vivienda,
considera que ha cumplido su obligaciéon de entregar a los adquirientes de viviendas de
toda la documentacion que obra en su poder cuando deposita el libro del edificio, en la
sede de Comunidad de Propietarios. Esta institucion ha formulado la Sugerencia de
facilitar al interesado la documentacion solicitada relativa a la vivienda perteneciente a la
promocion denominada Arroyo del Tesoro Il, que fue rechazada (14000293).

12.5.1Lectura del contador

Al ser el agua un bien escaso los problemas de sequia se convirtieron en un fendémeno
habitual, por lo que las empresas suministradoras debieron enfocar cada vez mas su
gestion en la orientacion al cliente, y adoptar todas las innovaciones que permitieran una
mejora en los procesos del servicio.

Respecto a la lectura del contador, se destaca el caso de un ciudadano que
solicita en varias ocasiones al Ayuntamiento de Malpartida de Plasencia (Caceres) las
fechas de lectura del contador de agua, con indicacion del dia y hora, con el objeto de
contrastar la diferencia de metros cubicos en los semestres facturados. La corporacion
local informa de la periodicidad semestral y del sistema de lectura realizado consistente
en recorrer con una frecuencia determinada todos y cada uno de los suministros a fin de
tomar la lectura del contador de forma visual y realizar la anotacion.

Aunque ese sistema de lectura tradicional presenta la ventaja de que suele tener
unos costes bastante modestos, también muestra una serie de inconvenientes de cara a
disponer de una correcta informacién de todos los consumos, entre los que se encuentra
la rigidez en la planificacion de las fechas y las ausencias de lectura que conllevan
facturaciones con estimaciones, lo que puede dar lugar a reclamaciones de clientes y no
tener datos reales de consumo.

La lectura de los contadores no debe ser un mero instrumento para permitir la
facturacion, sino una herramienta que proporcione mayor informacioén sobre el consumo
de agua, mejor servicio a los consumidores y contribuya a la eficiencia de los sistemas
de abastecimiento. Para que un consumidor pueda verificar el adecuado funcionamiento
del contador es preciso conocer en detalle los momentos del consumo. Se ha formulado
la Recomendacion de que se adopte un sistema de lectura de contadores de agua que
permita conocer a los usuarios el mayor numero de datos relativos a su consumo, entre
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los que se incluye la fecha de lectura de los mismos. Ha sido aceptada por la corporacion
local (14011820).

12.5.2 Abastecimiento

Los vecinos de la localidad de Vidreres (Girona) llevan padeciendo desde hace varios
afos una serie de problemas relacionados con el suministro de agua potable como
consecuencia de la disminucién de los caudales, debido a la escasez de agua de los
pozos de abastecimiento. La corporacién local previo informe y recomendacion de los
servicios técnicos procedid a suscribir sendos convenios con los municipios vecinos de
Caldas de Malavella y Lloret de Mar para disponer del caudal necesario con que suplir el
mencionado déficit. Por acuerdo del Pleno se inicié el procedimiento legalmente previsto
para implantar el servicio de agua en todo el municipio, e inici6 los pasos para disponer
de una fuente complementaria con que cubrir déficits puntuales por medio de un
convenio con el Consorcio Costa Brava, entidad publica que suministra agua en alta
procedente del rio Ter a los municipios de la Costa Brava y colindantes.

A la fecha de cierre de este informe se esta en negociaciones con el
Ayuntamiento de Caldas de Malavella para que permita seguir utilizando temporalmente
sus instalaciones a fin de transportar la dotacién procedente del Consorcio Costa Brava
hasta los depdsitos de distribucion domiciliaria de Vidreres, en tanto no se disponga de
instalaciones propias, para las que se ha redactado el proyecto de obra correspondiente
que a fecha de presentacion del informe se encuentra en tramite muy avanzado
(14015865).

El cambio en la gestion directa de la prestacion del servicio publico municipal de
abastecimiento y saneamiento por la modalidad de gestién indirecta a través de una
Sociedad de Economia Mixta genera constantes problemas y el rechazo de los vecinos.
Se considera que la gestién privada del agua, tanto de forma completa como mixta,
encarece el precio que pagan los consumidores, aun cuando se trata de un bien de
todos y cada uno de los ciudadanos, al contrario de lo que sucede en una concesién en
que el aumento de la tarifa puede ser debido a un potencial programa de inversion y al
canon de concesion. Ese canon concesional, tarifa que abona la empresa y que
posteriormente recupera mediante las facturas de agua y que supone un importante
ingreso monetario, es el principal motivo por el que los municipios deciden externalizar la
gestion. Al contrario de lo que sucede en otros paises no es obligatorio destinarlo al
sector del agua.

Este tipo de servicio no es aceptado por los consumidores que consideran que el
abastecimiento se resiente, no se realiza de una forma regular, con la calidad adecuada
y a un precio aceptable (14003981).
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12.6 AGRICULTURA, GANADERIA Y PESCA

En el informe del afo 2015, se hizo referencia a la tramitacién de una reclamacién sobre
el uso de los pastos comunales. Se planteaba que, de acuerdo con las ordenanzas
municipales, el Ayuntamiento de Parres (Asturias) era el encargado de otorgar cada afio
las licencias de pastos a aquellos ganaderos del municipio que lo solicitaran. Desde hace
unos anos la corporacion local otorga licencia de pastos exclusivamente para un tipo de
toro, a pesar de que en Asturias existen dos razas autdctonas reconocidas y una de ellas
de especial proteccion. En la Ordenanza Reguladora del Aprovechamiento de Pastos no
constaba que el sexo de los animales fuera una condicion necesaria para la obtencién de
la licencia. En el ano 2011, a través de las asociaciones de criadores de razas
autoctonas se planted la necesidad de mejora de la Ordenanza. La modificacion se
realizd sin previa consulta con los ganaderos y sin sesion informativa previa. La
exclusion de licencia de pastos para mas de un toro que solo afecta al ganado vacuno
quedando libre el resto de especies, supone un perjuicio para la ganaderia asturiana al
impedir la mejora genética y para aquellos ganaderos que tienen mas de una raza en
sus cabanas. En la actualidad la queja continua en tramitacion (14002324).

En el mes de febrero de 2009, se formulé una denuncia por parte de agentes
medioambientales al observar, en un poligono en el término municipal de Hellin
(Albacete), unos hechos posiblemente constitutivos de una infraccién a la legislacion de
conservacion de la naturaleza. El Organismo Autonomo Espacios Naturales de Castilla-
La Mancha emitié un informe en el que se manifestaba que la parcela estaba incluida en
la microrreserva Saladar de Agramon, y estaba prohibida la creacién de nuevos terrenos
de cultivo distintos a los existentes en el momento de su declaracion. En el mes de abril,
se emitid acuerdo de iniciacién de procedimiento sancionador por parte del titular del
Servicio Provincial del citado Organismo Autéonomo. Las alegaciones fueron
desestimadas, y se propuso sancionar con una multa y la reparacién del dafio o
alteraciones causadas sobre la realidad fisica y biolégica. En el mes de marzo del afio
2010, se suspendi6 totalmente cualquier actividad agricola y ganadera y se realizaron las
tareas de restauracion. Los agentes medioambientales comprobaron la retirada de los
olivos y el sistema de riego. Se formuld recurso de alzada ante la citada Consejeria que
fue estimado, pero no se procedié a la indemnizacién consecuencia del arranque de los
olivos. En la actualidad el expediente continda en tramitacién (15012543).

No existe normativa de aplicacién a la Politica Agricola Comun (PAC), que exija al
solicitante de ayuda unica (SU) que justifique el régimen juridico de tenencia sobre las
parcelas de las SU, ya que a los efectos de las ayudas de las PAC, cuando se trata de
propiedad particular, se presume que los solicitantes tienen la posesion legitima de las
tierras pues el derecho se genera por el uso agricola no por la titularidad de las parcelas.
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Unicamente en el caso de que surjan incidencias en los controles administrativos, se
exige la acreditacion.

La controversia por el uso de las parcelas es una cuestion particular que debe
dirimirse ante la jurisdiccion civil, careciendo la Administracion publica de competencias
para pronunciarse al respecto. Este es el caso de un ciudadano titular de unas parcelas
declaradas por otro a los efectos de la PAC surgiendo un conflicto por la percepciéon de
las ayudas. En las SU de los anos 2009, 2010, 2011 y 2012, las superficies declaradas
por quien carecia de la titularidad de la finca fueron determinadas tras los controles
administrativos y de campo sin problema, por lo que se procedié al pago de la ayuda y
no se comprueba si la titularidad que ostenta sobre las parcelas es legitima aun cuando
surge un conflicto en el propietario.

A tenor de lo expuesto, esta institucion formula a la Direccion General de
Politica Agraria Comunitaria la Sugerencia de iniciar el procedimiento regulado en el
articulo 47 y siguientes de la Ley 2/2008, de 25 de septiembre, de Subvenciones de
Castilla y Ledn, una vez que se han suscitado dudas sobre la realidad de los derechos
posesorios del perceptor de las ayudas de pago unico, en el que, si se comprueba la
falta de derechos alegados, se debe requerir el reintegro de las cantidades percibidas y
la exigencia del interés de demora correspondiente. Dicha Sugerencia no fue aceptada
por la Administracién (13021151).

12.7 LIBERTAD DE EMPRESA Y COMERCIO

La libertad de empresa es un derecho fundamental que reconoce la Constitucion
Espafiola en su articulo 38 y toda intervencién normativa que restrinja este derecho ha
de estar justificada por alguna razén imperiosa del interés general y ademas ser
proporcionada a la finalidad perseguida. A pesar de ello, existen y se mantienen
determinadas normas en el ordenamiento juridico carentes de una fundamentacion
objetiva que impiden el desarrollo de un mercado libre en el sector del transporte. Desde
el Defensor del Pueblo se propuesto la eliminacion del obstaculo legal, sin resultado.

Transporte

En el informe correspondiente al afo 2014 se contiene una Recomendacién a la
Secretaria de Estado de Transporte consistente en suprimir la exigencia de contar con
tres camiones para el acceso a la actividad de transporte pesado de mercancias por
carretera. La Secretaria de Estado de Transporte no aceptd esta recomendacion. La
Comisién Nacional de los Mercados y la Competencia, acogiendo el mismo criterio que
esta institucion, ha interpuesto un recurso contencioso administrativo contra la Orden
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FOM/734/2007 y actualmente se sigue un procedimiento en la Sala de lo Contencioso de
la Audiencia Nacional. Dado que el articulo 17 de la Ley Organica 3/1981, de 6 de abril,
del Defensor del Pueblo, impide a esta institucion intervenir en aquellos asuntos respecto
a los que se haya iniciado un procedimiento judicial, se ha acordado el cierre de las
actuaciones derivadas de esta queja, a la espera del correspondiente pronunciamiento
por los 6rganos judiciales competentes (10002288, 13034024, 14003078, entre otras).

También se ha recomendado a la Secretaria de Estado de Transporte suprimir la
exigencia de contar con cinco vehiculos como requisito para el ejercicio de la actividad
de transporte discrecional de viajeros por carretera por tratarse de una exigencia
contraria a la libertad de empresa y no estar debidamente justificada. Esta
recomendacion esta en fase de seguimiento (14023776).

En similares términos, se ha recomendado la supresién del requisito de tener
ocho ambulancias y quince conductores para la prestacion del servicio de transporte
sanitario por carretera (14005011, 14009022).

Coste de los uniformes en los colegios sostenidos con fondos publicos

Otra cuestion suscitada es la practica de algunos centros educativos sostenidos con
fondos publicos consistente en elevar el precio de los uniformes escolares a base de
disefios exclusivos y/o acuerdos que restringen la libre comercializacion. El efecto de
esta clase de préacticas se deja sentir en el precio de los uniformes: segun un estudio que
realizo el Consejo Gallego de Competencia, los uniformes exclusivos tienen un precio de
entre 342 y 391 euros, hasta tres veces superior al de los uniformes basicos (en torno a
128 €).

Para el Defensor del Pueblo los centros educativos tienen autonomia para
elaborar sus normas de organizacién y funcionamiento, incluyendo la exigencia o no de
uniformes obligatorios, pero tal autonomia no es omnimoda, sino que debe estar
presidida por un principio de proporcionalidad y sujetarse a los limites que fijan el marco
legal y constitucional. Por ello, la Administracion educativa debe intervenir frente a
practicas de los centros escolares consistentes en exigir uniformes que, por su singular
disefio, tengan una comercializacién restringida. En tales circunstancias, se priva a las
familias de la posibilidad de adquirir los uniformes en los establecimientos comerciales
de su libre eleccion.

Con base en estas consideraciones, se recomendd a la Consejeria de
Educacién de la Comunidad de Madrid tomar medidas para rebajar el sobrecoste de
los uniformes en los colegios sostenidos con fondos publicos. Esta Recomendacion
esta en fase de seguimiento (14018514).
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Alguiler de viviendas turisticas

La Ley 4/2013, de 4 de junio, de medidas de flexibilizacion y fomento del mercado del
alquiler de viviendas excluyo de la Ley 29/1994, de 24 de noviembre, de Arrendamientos
Urbanos (LAU) «la cesion temporal de uso de la totalidad de una vivienda amueblada y
equipada en condiciones de uso inmediato, comercializada o promocionada en canales
de oferta turistica y realizada con finalidad lucrativa, cuando esté sometida a un régimen
especifico, derivado de su normativa sectorial». Con esta modificacién, las comunidades
auténomas, con competencias en materia de turismo pueden legislar sobre esta cuestion
y han comenzado a adoptar normativa que en ocasiones cercena de manera injustificada
la libertad de los propietarios de ofrecer su vivienda en alquiler.

La Direccion General de Turismo de Catalufa impuso a un propietario una multa
de seis mil euros, por la omision del tramite de declaracion responsable, que el
interesado subsano durante la tramitacion del expediente sancionador (15012216).

En esta linea la normativa en materia de alquiler turistico balear impide a los
propietarios de apartamentos ofertar el alquiler turistico de los mismos, salvo que cedan
dicha explotacién a la misma empresa que ya comercializa el resto de las unidades del
edificio. Para el Defensor del Pueblo no se aprecian razones de interés general por las
cuales un ciudadano deba necesariamente ceder el alquiler turistico de su apartamento a
una empresa, en lugar de hacerlo por si mismo. Se ha recomendado que en estos
supuestos, en que convivan el uso residencial y turistico, se permita a los particulares
ofertar sus viviendas como alquiler turistico, sin mas restricciones que las establecidas a
las empresas (14018557).

Comercio

La venta ambulante y la concesion de licencias municipales concentran la mayoria de las
quejas en 2015, en ambos sentidos, de un lado estan los ciudadanos que no quieren que
su vida sea perturbada por la actividad de venta en la calle y, de otro, los comerciantes
que desean ejercer su actividad sin problemas. En esta linea esta la queja de un
ciudadano sobre las molestias que ocasiona la venta ambulante en una calle peatonal.
Los vendedores ambulantes una vez finalizada la actividad dejan los restos de
mercancia en la via publica, lo que genera suciedad e insalubridad en el barrio. Tras ser
reprendidos por la Policia vuelven y contindan con la venta. A fecha de presentacion del
informe contindia en tramitacion con el Ayuntamiento de Madrid (14003106).
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12.8 CONSUMO

La actividad del Defensor del Pueblo, en materia de consumo, en el afio 2015, no ha
sufrido variaciones significativas, ni en cuanto al volumen de quejas presentadas, ni
respecto de los contenidos de las mismas. Los temas de las quejas siguen reflejando
controversias en las prestaciones de servicios de atencion al cliente, por la actividad de
los centros de ensefianza no reglada, en las reparaciones de vehiculos y pequefios
electrodomésticos y, en mayor medida, discrepancias surgidas por transacciones
realizadas en linea.

Mas de un 72 por ciento de las quejas no han podido admitirse a tramite. En la
mayor parte de ellas no habia una actuaciéon administrativa previa que supervisar, o se
trataba de conflictos entre particulares ajenos a las Administraciones publicas.

Las perspectivas sobre el consumo de los hogares han mejorado algo en 2015 y
esto se ha reflejado en el aumento de actividad en los diferentes sectores econémicos y
en la recuperacion progresiva del comercio. Se afianza la practica de realizar compras a
través de internet.

Por ello, esta institucion sigue la transposicion de la Directiva 2013/11/UE (ADR),
de 21 de mayo, sobre la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo, y la
puesta en practica de los medios previstos en el Reglamento (UE) 524/2013, del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo, sobre resolucion de litigios en linea
en materia de consumo, que tienen como objetivo establecer una plataforma europea de
resolucién extrajudicial de litigios entre consumidores y comerciantes.

La Secretaria General de Sanidad y Consumo, a la que se solicité informacion
sobre las previsiones de trasposicion de la Directiva ADR y sobre las acciones previstas
para dar publicidad a esta via en linea, ha precisado que aun se esta trabajando en la
fases previas de la normativa de trasposicidon, sin que pueda emitirse todavia una
evaluacién sobre el impacto de la misma. También ha anunciado su intencion de que
sea el Centro Europeo de Atencién al Consumidor quien proporcione la asistencia
prevista en esta directiva como punto de contacto, lo que requiere su designacion formal
y la comunicacioén de tal designacion a la Comisiéon Europea (15000449).

Ademas del asesoramiento sobre los mecanismos disponibles para los
ciudadanos para la defensa de sus derechos e intereses como consumidores, la
institucion ha continuado con su actividad habitual de supervisiéon del funcionamiento de
las Administraciones competentes en materia de consumo, asi como de los
procedimientos administrativos seguidos para la resolucion de las reclamaciones. Entre
las quejas presentadas, cabe citar a efectos ilustrativos los siguientes asuntos.
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- Los conflictos negativos de competencias entre las autoridades territoriales de
consumo para determinar quién debe hacerse cargo de las quejas y
reclamaciones de los consumidores. La institucion ha instando a que la
Comision de Cooperacién y de la Conferencia Sectorial de Consumo
mejore de forma sustancial los criterios de organizacién existentes. La
Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricién
(AECOSAN) ha anunciado la constitucion de un grupo de trabajo para la
armonizacion de la legislacion autondmica en esta materia, de cuyos trabajos
se realizara el oportuno seguimiento (12007835 y 13025726).

- El funcionamiento de Juntas Arbitrales de Consumo: se ha tenido
conocimiento de una acumulacion de tareas por falta de medios humanos y
materiales y por el incremento de la litigiosidad asociado a las transacciones
electrénicas. La Secretaria General de Sanidad y Consumo, a través de la
AECOSAN, ha explicado el procedimiento que se sigue y ha ofrecido datos
sobre el numero de expedientes con relacion a los medios disponibles asi
como las previsiones de refuerzo en esos medios. Ante estas circunstancias y
dado que las funciones de las Juntas Arbitrales de Consumo se
incrementaran previsiblemente como consecuencia de los nuevos proyectos
normativos —en especial por la trasposicion de la Directiva ADR— esta
instituciéon ha solicitado nueva informacién sobre las medidas en preparacion
para reforzar la capacidad de actuacion de las citadas juntas arbitrales
(15002310 y 15010892).

- Las consecuencias de la sentencia del Tribunal Constitucional 10/2015, por la
que se declara la inconstitucionalidad del articulo 50.1 del Texto Refundido de
la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, referido a la
graduacion de las sanciones en los procedimientos de consumo. Esta
situacién llevé a la Administracién de consumo de Extremadura a no dar
respuesta al recurso de reposicion interpuesto por un ciudadano en el marco
de un procedimiento sancionador. Esta institucion ha instado a la
Administracion a que no eluda resolver, tomando en consideracion la
normativa actualmente vigente tras la inconstitucionalidad del precepto
(14013208).

- El marco juridico del Centro Europeo del Consumidor asi como su
funcionamiento. Ante la falta de tramitacion de sus reclamaciones, la
AECOSAN confirmd que el centro habia permanecido cerrado hasta abril de
2015, por razones de caracter administrativo, aunque su actividad se retomé
desde esa fecha. Esta institucion se ha interesado por las medidas adoptadas
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para normalizar la situacién asi como por los programas de trabajos
aprobados por la Comision Europea (15002017).

- El sistema de derivacion de las reclamaciones desde el Ayuntamiento de
Madrid a la entidad privada «Confianza on line», dedicada a la mediacion
de consumo en compras a través de medios electronicos. Esta institucion se
intereso por el sistema de colaboracién existente entre la Administracion y la
citada entidad, asi como por el método a través del cual se recaba la
autorizacion del consumidor para trasladar la reclamacion a esa entidad
privada para su resolucidon. Se pudo comprobar que le corresponde al
ciudadano decidir sobre la via para la resolucion de sus reclamaciones
(14005824).

- En 2013 se formula un Recordatorio de deberes legales a la entonces
Direccion General de Salud Publica, Drogodependencia y Consumo de la
Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha, dado que tardé un afo en
tramitar una solicitud de arbitraje del interesado. A lo largo de 2015 se ha
comprobado que la tramitaciéon de ese asunto por parte de la Administracion
de consumo ha sido deficiente, ya que se unieron dos reclamaciones en un
solo expediente con el resultado de que la segunda no se tramitd, de forma
que las eventuales infracciones prescribieron. Por tal razon se formulé a la
Secretaria General de Sanidad y Asuntos Sociales de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha dos Sugerencias para que notificase
lo acontecido en el procedimiento, dando asi plazo al ciudadano para instar
las actuaciones que estimara pertinentes en defensa de sus derechos, al
tiempo que se informd al ciudadano sobre la posibilidad de solicitar la
responsabilidad de la Administracion por su inadecuado funcionamiento
(12010936).

En el marco de las actuaciones de oficio iniciadas en 2014 sobre las actividades
de las academias de ensefianza no reglada, se comprobd que la supervision de las
mismas varia de forma muy significativa en funcion de la Administracion autondémica
responsable. Segun los datos aportados por la AECOSAN, en términos generales los
resultados de las campafias autondmicas de inspeccion ponen de manifiesto frecuentes
deficiencias en cuanto a la prestacion del servicio e incumplimientos normativos.

Esta institucion, entre otras medidas, formulé dos recomendaciones a la
entonces Consejeria de Economia, Industria, Turismo y Empleo de la Generalitat
Valenciana, para que abordase una regulacion especifica de los centros de ensefanza
de idiomas que no ofrezcan una formacioén reglada, asi como para que realice campanas
de inspeccion en estos centros (14012622).
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A raiz del incidente en una atraccion de feria en la localidad de Las Rozas de
Madrid, esta institucion se intereso por la seguridad de las atracciones que se instalan en
este tipo de festejos. Se pudo comprobar que, si bien existen controles estrictos en la
fabricacion y mantenimiento de partes determinadas de estos aparatos, multiples
procesos y partes de la estructura no estdn sometidos a inspecciones ni periédicas ni
con ocasion de los sucesivos montajes.

Por ello, se remiti6 una Recomendacién al Colegio Oficial de Ingenieros
Técnicos Industriales de Madrid para que estableciera un protocolo de inspeccién tras
cada montaje de las referidas atracciones en el que se estandarice el examen de puntos
criticos, la verificacion de la fatiga del material y otras cuestiones de interés. La citada
corporacion ha expresado su voluntad de atender la recomendaciéon aunque estima
necesario para ello suscitar un consenso para la elaboracién de un documento
normativo, para lo que es preciso contar con el apoyo e interés de la Administracion
publica. La resolucidon permanece en seguimiento hasta determinar la forma en que
finalmente se le dé cumplimiento (13028852).

129 1TV

El control administrativo que se efectia para garantizar que los vehiculos que tienen
permiso de circulacion se hallan en buen estado tiene caracter obligatorio, ya que sin la
tarjeta de Inspeccion Técnica de Vehiculos no se puede circular. Estas labores de
inspeccién se prestan por empresas privadas que cobran una tasa por su expedicién y la
emiten con validez por un periodo de tiempo.

Durante el afio 2006, se inicié una actuacion por la exigencia de pasar de nuevo
la inspeccion técnica de los vehiculos y el abono de la tasa para la expedicién del
duplicado de la tarjera de la ITV por extravio, y se concluy6 dada la buena disposicion
de varios departamentos ministeriales para reformar la normativa aplicable al problema
planteado.

Como quiera que desde entonces la reforma normativa no se ha efectuado, se
planteé de nuevo a la Secretaria General Técnica del Ministerio del Interior, que ha
informado de que tras la reciente aprobacién de la Ley 6/2014, de 7 de abril, por la que
se modifica el texto articulado de la Ley sobre Trafico, Circulacion de Vehiculos a Motor y
Seguridad Vial, aprobado por el Real Decreto Legislativo 339/1990, de 2 de marzo, se va
a aprovechar la tramitacion de un proyecto de real decreto de modificacion del
Reglamento General de Circulacion, aprobado por el Real Decreto 1428/2003, de 21 de
noviembre, cuyo objeto es desarrollar los nuevos aspectos regulados en dicha ley, para
proceder a reformar el Reglamento General de Vehiculos, evitando asi demorar mas el
compromiso asumido por este Ministerio.
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En concreto, se va a maodificar el articulo 30 del Reglamento General de
Vehiculos, entre otros motivos, para suprimir en el segundo parrafo de su apartado 1 la
obligacién que exige de someter al vehiculo a una nueva inspeccién para obtener un
duplicado de la tarjeta de inspeccion técnica o certificado de caracteristicas, cuando se
pida el duplicado por extravio o sustraccion del permiso o licencia de circulacién y se
hubiera igualmente perdido o sustraido la mencionada tarjeta o certificado. De esta
manera, se va a eliminar de la normativa de trafico el deber de pasar una nueva
inspeccién para obtener un duplicado de la tarjeta de inspeccién técnica.

A tenor de la propuesta de reforma de ese precepto y los motivos que la han
justificado, se ha considerado necesario llevar a cabo una valoracion, en su conjunto, de
la normativa en materia de inspeccién técnica de vehiculos, dictada a iniciativa del
mencionado Ministerio de Industria, Energia y Turismo. En concreto, en el punto 1.5 del
anexo Xll del Real Decreto 750/2010, de 4 de junio, por el que se regulan los
procedimientos de homologacién de vehiculos de motor y sus remolques, maquinas
autopropulsadas o remolcadas, vehiculos agricolas, asi como de sistemas y piezas de
dichos vehiculos, se establece que «Una vez matriculados los vehiculos y en el caso de
los vehiculos de la categoria 01, puestos en circulacion, los duplicados de las tarjetas
ITV solo podran expedirse previa inspecciéon, en su caso, por la Administracion
competente ...». En principio, conforme a la normativa de trafico, tras la modificacion del
parrafo segundo del articulo 30.1 del Reglamento General de Vehiculos, dejaria de
obligarse a pasar una inspeccion del vehiculo para obtener un duplicado del permiso de
circulacién, cuando se haya perdido o sustraido también la tarjeta de inspeccion técnica.
Pero, de acuerdo con lo previsto en la normativa de inspeccion técnica de vehiculos,
para obtener un duplicado de la tarjeta de inspeccion técnica, con independencia de que
también se solicite un duplicado del permiso de circulacion, habria que pasar una previa
inspeccioén del vehiculo, en su caso, por la administracion competente.

Para suprimir la obligacion de pasar esa inspeccion previa para obtener un
duplicado de la tarjeta de inspeccion técnica, parece que habria que modificar el anexo
XIl del Real Decreto 750/2010, de 4 de junio, por orden del Ministro de Industria, Energia
y Turismo y previo informe de este Departamento.

El Real Decreto se encuentra en periodo de informacién publica y en su
preambulo y en la disposicion final segunda se establece que «si el vehiculo del
solicitante se encuentra dentro del periodo de validez de la inspeccién periddica, la
realizacion de una nueva inspeccion resulta innecesaria y gravosa para el solicitante,
procede la modificacion del requisito establecido en el anexo citado del Real Decreto
750/2010 de 4 de junio». Se continua la tramitacién hasta que se produzca la definitiva
aprobacion de las modificaciones sefialadas (11019810, 14003345, 14007953, entre
otras).
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12.10 CONTRATACION ADMINISTRATIVA
Falta de pago

La dificultad de los contratistas para cobrar las cantidades que les adeudan las entidades
locales como consecuencia de prestaciones, servicios y suministros que realizan para las
mismas, ha sido una constante en las quejas de los ultimos afos y ha continuado en
2015.

En multiples ocasiones es necesario realizar varios requerimientos a la
Administracién correspondiente para que informe sobre la situacién planteada. Ejemplo
de estos hechos se ha dado con la Mancomunidad Suroccidental de Asturias que
desde el afio 2012 adeuda a un ciudadano diversas facturas. EI Ayuntamiento de
Navalcarnero (Madrid) que en el afo 2013 realizé una contrataciéon de una sesion de
cuentos en la biblioteca municipal de esa localidad, o el Ayuntamiento de Canales de la
Sierra (La Rioja) que se encuentra en la misma situacion. Estas quejas contintan en
tramitacion en el momento de elaboracion del informe (14009193, 14021359, 15001196).

En otros casos el pago se dilata en el tiempo. Esta circunstancia se ha dado con
una ciudadana que en el afio 2010 fue contratada por el Ayuntamiento Parla (Madrid)
para realizar en la biblioteca Gloria Fuertes una sesién de cuentos para bebés
(14021361).

El Ayuntamiento de Caceres celebro en el afio 2009 un encuentro de Juglares.
La factura correspondiente fue incluida en el Real Decreto 4/2012 de 24 de febrero, por
el que se determinan obligaciones de informacion y procedimientos necesarios para
establecer un mecanismo de financiacion para el pago a proveedores de las Entidades
Locales. Después de realizados varios requerimientos y un Recordatorio de Deberes
Legales, sobre la obligacion de auxiliar con caracter preferente y urgente al Defensor del
Pueblo, se desconocen los motivos por los cuales no se conforma la factura y la queja se
ha concluido en disconformidad con la entidad local (10018159).

En el momento de elaboraciéon del informe del afio anterior continuaba en
tramitacién una reclamacion sobre la licitacion convocada para la gestion de un servicio
sin que por parte de la Administracion se informara convenientemente a los participantes
de las posibles deudas de la empresa o entidad que gestiona el mismo. En esos casos,
se asumen las deudas por el contratista. Tras la oportuna actuacion con la Junta
Consultiva de Contratacion Administrativa del Estado, se ha tenido conocimiento de la
trasposicidon de un paquete de Directivas comunitarias que toman especial consideracion
de asegurar aquellos aspectos que faciliten la contrataciéon publica para esas empresas
(14010327).
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Instruccion del procedimiento sancionador

Uno de los problemas que con mas frecuencia debe resolver el Defensor del Pueblo es
la encomienda de funciones que conllevan el ejercicio de autoridad a personas que
carecen de la necesaria condicion de independencia. Esta situacién se planteé en
relacidon con la externalizacion del servicio de radar a una empresa privada por parte del
Ayuntamiento de Parla a la que retribuye Unicamente a través de un porcentaje de la
recaudacion obtenida por las multas.

El Defensor del Pueblo discrepa de la explicacion del Ayuntamiento de que,
mediante el correspondiente contrato se estén reservando a funcionarios publicos el
ejercicio de funciones de autoridad, por el hecho de que sea solo una funcionaria
municipal la que figure como instructora de todos los expedientes, en la medida que
resulta poco creible que una sola persona pueda asumir una carga de trabajo de
instruccion de 14.614 expedientes.

Los ciudadanos tienen derecho a que los procedimientos sancionadores sean
instruidos por personas independientes que sirvan con objetividad a la ley y al interés
general, por lo que se formuld al Ayuntamiento de Parla la Recomendacién
consistente en encomendar la instruccion de los expedientes sancionadores
directamente a funcionarios publicos. Esta recomendacion no ha sido aceptada
(15001400).

Demoras en los procedimientos

Una cuestion frecuente es la demora en la resolucion de recursos administrativos. Como
consta en el informe del afio anterior, el 24 de julio de 2014, se formula un recurso de
reposicion ante el Ayuntamiento de Zalamea de la Serena (Badajoz) contra el acto de
apertura publica de ofertas correspondientes a un expediente de contratacion de obras
para la construccién de gradas en un campo de futbol. Ha sido necesario efectuar un
requerimiento y un Recordatorio de Deberes Legales para que el Ayuntamiento se
pronuncie justificando la falta de respuesta en que el silencio debe entenderse
desestimatorio. Transcurrido un afio se notifico al ciudadano la resolucién (14018906).

La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, impone a las
Administraciones publicas el deber de facilitar a los ciudadanos copia de los documentos
contenidos en los procedimientos tal y como se establece en el articulo 35 de la
mencionada ley. Este principio aparece igualmente reflejado en el Real Decreto
208/1996, de 9 de febrero, que regula los servicios de informacion administrativa y
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atencion al ciudadano. Con objeto de desarrollar adecuadamente su funcion una
ciudadana, vocal de la Camara de Comercio e Industria de Ciudad Real, solicité
informacion y documentacion econdmica relacionada con pagos realizados por el
Ayuntamiento de Puertollano (Ciudad Real). A fecha de elaboracién del informe continta
en tramitacion (15009554).

Como consecuencia de deficiencias técnicas en el pliego de condiciones
administrativas y la variacion del proyecto de formacién musical, un ciudadano dirigié un
escrito al Ayuntamiento de Leganés, dada la falta de respuesta por parte de la
Administracion se formula un Recordatorio de Deberes Legales (10033304).

El tiempo en los procedimientos administrativos es un requisito esencial de
garantia para los ciudadanos, la demora en su resolucion, asi como en los recursos
vulnera el principio de seguridad juridica, establecido en el articulo 9.3 de la
Constitucion.

12.11 SUBVENCIONES

Como viene siendo habitual a lo largo de lo ultimos afios, la demora en el pago de
subvenciones y ayudas ya reconocidas abarcan el mayor nimero de quejas, todo ello
originado por las dificultades de tesoreria de las Administraciones. Las subvenciones que
aprueban las Administraciones publicas son variadas y con finalidad diversa.

En el informe del ejercicio anterior se hacia referencia al impago de una
subvenciéon de autoempleo concedida en el afio 2008 por la Consejeria de la Junta de
Castilla-La Mancha. Ha sido necesario el transcurso de seis afios para hacer efectivo el
pago a la beneficiaria (14014813).

Tres requerimientos y el transcurso de 3 afios se han precisado para efectuar el
pago de una subvencion concedida en el afio 2011 por la Direccion General de Vivienda
y Rehabilitacién de la Comunidad de Madrid para viviendas con mas de 15 afios de
antigiedad (13023238).

Otro motivo que se repite habitualmente es el impago de la prestacién econémica
por hijos menores de tres afios. En el afio 2008 y 2009, el Departamento de Bienestar
Social y Familia de la Generalitat de Catalufia concedié la mencionada ayuda. Las dos
primeras anualidades se han hecho efectivas. A fecha de presentacién del informe esta
pendiente el abono del ultimo afio de la prestacion (11024546, 14019491).

La antigua Secretaria General de Politica Social y Consumo del Ministerio de
Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad concedi6é una subvencién para la realizacién del
programa Proyecto de Construccion y Equipamiento de una Residencia de Personas
Mayores con Discapacidad Intelectual. Una vez finalizado y cumplido el objetivo, como
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consecuencia de un error formal asumido por la Administracion, se exige la devolucion
de la cantidad concedida por un incumplimiento parcial en la justificacién. En esta fecha
esta en tramitacion (15014504).

La Consejeria de Transportes, Infraestructuras, y Vivienda de la Comunidad de
Madrid concede a una Comunidad de Propietarios la calificacion de actuacién protegida
a la instalacién de ascensores de conformidad con la Orden 679/2007, por la que se
aprueban las bases reguladoras de concesién de subvenciones para la instalacion de
ascensores en edificios de la Comunidad de Madrid, donde se establece que la
subvencién por la instalacion de ascensor sera del 70 % del coste real de su instalacion,
con el limite de 50.000 € por ascensor. Cuando el interesado solicité informacién a la
Consejeria sobre el estado de tramitacion del expediente, se le comunicé que, como
consecuencia de la entrada en vigor Ley 4/2012, de 4 de julio, de modificacion de
Presupuestos Generales de la Comunidad de Madrid para el afio 2012 y de medidas
urgentes de racionalizacién del gastos, se encuentra en fase de propuesta de pago y que
el importe de la subvencion no superara el 25 % del coste real de la instalacion.

El reconocimiento de la obligacion es la fase que identifica el momento en que el
o6rgano competente acredita que el beneficiario ha realizado y justificado la actividad,
comportamiento o proyecto a que se comprometié. Se formula la Sugerencia de proceder
al pago del 70 % de la subvencién concedida por no darse los requisitos que permiten la
reduccién de la cuantia al no contemplarse en la Ley la aplicacién de la retroactividad de
la misma. No ha sido aceptada por la Administracion (12283762).

12.12 PUERTOS

Cuando se abordan modificaciones normativas en un sector que impone mayores
exigencias para el desarrollo de una determinada labor, la Administracién deberia ser
consciente de las consecuencias de los cambios y establecer disposiciones transitorias
para que sean paulatinas, ya que se puede obligar a muchas personas a dejar un oficio
que venian desarrollando con normalidad.

Estibadores

Los estibadores portuarios prestan, como trabajadores eventuales, en el Puerto de Vigo
desde el afo 2006, los servicios de estiba y desestiba y solicitan el reconocimiento de
competencias profesionales adquiridas a través de la experiencia laboral en relaciéon con
la cualificacion profesional. En aquel momento, todos los empleados cumplian los
requisitos exigidos para el desempefio de la citada labor y han realizado a lo largo de
todo este tiempo diversos cursos con el objeto de tener una mejor preparacion para
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llevar a cabo su cometido. Tras la publicacion de la Orden FOM/2297/2012, de 23 de
octubre se hace imprescindible estar en posesidon de las titulaciones de formacion
profesional para la prestacion del servicio portuario de manipulacion de mercancias, sin
un régimen transitorio que permita a muchos de ellos seguir cumpliendo su funcion.

Los interesados solicitaron al Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE) y a la
Direcciéon General de Empleo y Formacién de la Xunta de Galicia la realizacién de una
convocatoria publica de reconocimiento de competencias profesionales adquiridas a
través de la experiencia laboral, en relacién con la cualificacion profesional de las
mencionadas operaciones portuarias, es decir, el certificado de estibador portuario
(MAPNO712) por experiencia laboral, teniendo en cuenta que en la Comunidad
Auténoma de Andalucia se realizé una convocatoria para los trabajadores del Puerto de
Algeciras (Cadiz).

La Consejeria de Trabajo y Bienestar de la Xunta de Galicia explica que la
responsabilidad de la situacion es competencia de la Administracién General del Estado
y ha sefialado que los interesados presentaron una solicitud ante la Direccion General de
Empleo y Formacién para la convocatoria de las plazas de cualificacion profesional en el
procedimiento de reconocimiento de esa experiencia profesional, ya que debido a la
normativa estatal que regula la profesién, el certificado de profesionalidad que se
pretende conseguir a través del reconocimiento de la experiencia no les habilitaba para
el ejercicio de su labor.

En la citada Orden se hace referencia expresa a los Titulos de Formacion
Profesional que configuraban el Catalogo de Titulos de Formaciéon Profesional y se
excluye de la misma a los certificados de profesionalidad, al no tener en cuenta lo
dispuesto en la Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la
Formacién Profesional.

La propuesta que se realizaba desde la Administracion autondmica es la de
modificar la redaccion de la Orden. El texto refundido de la Ley de Puertos del Estado y
de la Marina Mercante, aprobado por Real Decreto Legislativo 2/2011, de 5 de
septiembre, recoge en su articulo 153.1 que las actividades incluidas en el servicio de
manipulacion de mercancias deberan ser realizadas por trabajadores que cuenten con
alguna de las titulaciones de formacion profesional de grado medio o superior o con
algun certificado de profesionalidad que se determine por Orden del Ministerio de
Fomento.

La presente norma resulta precisa para hacer efectiva esa prevision legal
tendente a la profesionalizacion de los trabajadores que intervengan en la realizaciéon de
las actividades que integran el servicio de manipulacion de mercancias mediante la
exigencia de una de las titulaciones o certificados de profesionalidad, cuya posesién
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facilitara la empleabilidad de los trabajadores en un entorno que demanda una
adaptacién constante.

Esa disposicién fue sometida a previa audiencia de las organizaciones sindicales
y empresariales mas representativas, a las Autoridades Portuarias y los entonces
Ministerios de Educacion, de Trabajo e Inmigracion, de Industria, Turismo y Comercio,
Medio Ambiente, Medio Rural y Marino. De acuerdo con el Consejo de Estado, se
dispuso sustituir el término determinacién de «titulaciones» por «acreditaciones» de
formacién profesional exigibles para la prestacion del servicio portuario de manipulacion
de mercancias.

Se evidencia la necesidad de proceder a la actualizacion de la Orden
FOM/2297/2012, de 23 de octubre, para que en la misma se contemple el certificado de
profesionalidad MAPNO0712 Operaciones portuarias de carga, estiba, descarga,
desestiba como acreditacion para la prestacion del servicio portuario de manipulacion de
mercancias.

Desde el Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte se publican normas que dan
respuesta a iniciativas europeas, y entre ellas esta el Real Decreto 1224/2009, de 17 de
julio, donde se regula el reconocimiento de las competencias profesionales adquiridas
por experiencia laboral, y ademas, establece el procedimiento y los requisitos para la
evaluacion y acreditacion de las competencias profesionales adquiridas por las personas
a través de la experiencia laboral o de vias no formales de formacién, asi como los
efectos de esa evaluacion y acreditacion de competencias. La relacion entre titulos de
formacion profesional y los certificados de profesionalidad hacen referencia a un
elemento comun como base de los mismos que son las cualificaciones profesionales, sin
embargo, hasta el presente no se ha dado una solucién concreta. A fecha de elaboracién
del informe esta reclamacién continda en tramitacion (14023666).

Dilaciones en los procedimientos

Las Administraciones publicas tienen la obligacion de resolver expresamente todos los
procedimientos, sin embargo este principio esencial es el mas vulnerado en la actuacion
administrativa. El articulo 42 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun,
exige que las administraciones resuelvan expresamente todos los procedimientos, deber
que es vigilado por esta institucion de acuerdo con el articulo 17 de la Ley Organica
3/1981, de 6 de abril, del Defensor del Pueblo.

La citada normativa impone a la administracion un verdadero deber de resolver
las solicitudes que plantean los ciudadanos, constituyendo una garantia para los
mismos. La Ley de Régimen Juridico y Procedimiento Administrativo Comun no excluye
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a la Administracion de ese cumplimiento en los casos en los que haya vencido el plazo
para dictar resolucién expresa.

La actuacion de las Administraciones publicas esta regida por los principios de
eficacia, y celeridad en el servicio a los ciudadanos, contemplados en el articulo 3 de la
citada Ley 30/1992 y en el articulo 103 de la Constitucion, a pesar de lo cual se produce
con frecuencia un retraso en la tramitacion de los procedimientos.

La Autoridad Portuaria de Vigo y su Ria han tardado siete meses en solucionar un
problema de seguridad dado el estado de abandono que presenta la marquesina situada
al lado de los pantanales de embarque en el Puerto. Ante la falta de respuesta y de
actuacion por parte de la Administracion, ha sido necesaria la actuacién de esta
institucion para la solucién del problema (15007152).
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