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Levolucié de la nostra societat ha comportat que
els drets dels consumidors vagin prenent
progressivament més relleu, especialment els
drets relacionats amb la prestacié de serveis que
es consideren basics o essencials en la vida
quotidiana de les persones. Tradicionalment,
han format part d’aquest grup els serveis
domestics -1lum, aigua i gas— perd cada vegada
té més pes el sector de telecomunicacions, com a
prestacions amb una alta incidencia en els
diversos aspectes del desenvolupament personal
i social.

Una part important d’aquests serveis, a cavall de
les normes de la Unié Europea que liberalitzen
sectors d’activitat, han evolucionat des de la
configuracié com a serveis publics reservats a
I’Administraci6 fins a la situaci6 actual, en que
els presten empreses privades en regim de lliure
mercat. El caracter de servei essencial o de
prestacié basica comporta per a les empreses
que el presten un conjunt d’obligacions que la
regulacié del servei imposa amb relacié a 'accés
al servei, i el cost i la qualitat amb que es presta,
fonamentalment.

Justament per aquest caracter basic o essencial,
amb una elevada incidéncia en la vida quotidiana
de les persones, des de l'inici del mandat anterior,
el Sindic ha volgut supervisar la incidencia
d’aquests serveis en els drets de les persones,
malgrat que es prestaven des del sector privat.
Inicialment, aquesta supervisié es va fonamentar
en el caracter public, en sentit material, de
l'activitat subjecta a obligacions de servei public.
De manera molt sintética, aquest plantejament
partia de la consideracié que liberalitzar un
sector d’activitat considerat essencial no podia
comportar per als usuaris una disminucié de
drets i garanties, entre les quals hi ha l'accés al
Sindic.

Posteriorment, larticle 78.1 de [I'Estatut
d’autonomia de Catalunya (EAC) ha incorporat
un reconeixement exprés a la capacitat del
Sindic de supervisar les empreses privades que
gestionen serveis publics o acompleixen
activitats d’interés general o universal, o
activitats equivalents. Aquest manament es
culmina amb l'aprovacié de la Llei 24/2009, del 23
de desembre, del Sindic de Greuges.

Desd’un primer moment, la supervisié d’'aquestes
activitats d’interés general s’ha plantejat des

d'una perspectiva de collaboraci6 amb les
empreses, amb l'objectiu comd d'una millor
defensa dels drets dels usuaris del servei. Amb
aquest objectiu, el Sindic ha volgut formalitzar
convenis amb els operadors dels diversos sectors
d’activitats d’interes general.

Del conjunt de questions tractades en el marc
d’aquests convenis, cal destacar-ne, per a l'any
2010, les seglents:

En l'ambit de les telecomunicacions i el servei
universal de comunicacions electroniques, les
queixes plantejades reflecteixen, una vegada
més, que l'accés a la banda ampla és una
prestacié que les persones ja perceben des de fa
temps com un servei essencial en els diversos
ambits de les seves activitats quotidianes, i que
la manca d’aquest accés provoca situacions de
desigualtat. Tot i els esforcos per estendre la
cobertura a les poblacions que no hi tenen accés
en condicions de mercat, encara hi ha zones i
poblacions de Catalunya —en alguns casos, fins i
tot en nuclis que formen part de grans ciutats o
conurbacions- on les persones que hi viuen i hi
treballen no poden accedir a aquest servei. En
aquest sentit, cal insistir, una vegada més, en la
necessitat que aquest servei sigui accessible
universalment, amb independéncia del lloc de
residencia, com a factor d’equilibri territorial i
igualtat d’oportunitats entre les persones.

En I'ambit dels serveis basics o essencials, una de
les questions que sovint motiven la queixa dels
usuaris és el tall del subministrament per
impagament. Certament, la regulacié dels
subministraments essencials als habitatges —llum,
aigua i gas, essencialment-, preveu la possibilitat
d’interrompre el subministrament per manca de
pagament, si bé també estableix que cal advertir
préviament l'usuari, de manera que en quedi
constancia, i amb prou antelacid, per permetre-li
fer efectiu el pagament i evitar la interrupci6 del
servei. Pel que fa a aquesta qiiestié, en alguns
casos el Sindic ha destacat la conveniencia
d’incorporar un avis addicional —escrit o telefonic—
abans de fer efectiva la suspensi6 del servei, com
a garantia per poder evitar el tall, i que cal evitar
la suspensio en periodes on no es pot garantir que,
amb el pagament, l'usuari pugui tenir el servei
restablert de manera immediata.
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Més enlla de garantir el compliment d’aquesta
garantia formal, per donar opcié a l'usuari de
resoldre la situaci6 abans de la interrupcié del
servei, també cal que les factures que fonamenten
l'avis de suspensié del subministrament estiguin
efectivament impagades.

Una part de les queixes que rep el Sindic amb
relacié a la prestacié de serveis essencials fan
referéncia a les dificultats o el cost d’accedir-hi.
Quan es tracta, per exemple, d’accés a
subministrament electric en sol no urbanitzable,
en principi qui sollicita el servei s’ha de fer
carrec del cost que comporti la infraestructura
per fer-li arribar el servei, que sovint pot ser
considerable. A aquesta limitacié, s’hi poden
afegir les que derivin de la qualificacié de sol i
leslimitacions d'usos establertes pel planejament
urbanistic.

Sense questionar la legitimitat d’aquestes
limitacions, el Sindic ha hagut de recordar en
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alguns casos el deure de facilitar al particular
afectat informacié clara i entenedora sobre les
circumstancies que impedeixen o endarrereixen
l'accés al servei. Si PTAdministracié té un deure
generic d'informar i orientar els ciutadans sobre
els requisits juridics i técnics que la normativa
imposa als projectes i les actuacions que es
proposin dur a terme, aquesta obligacidé és
exigible amb més motiu quan alldo que se
sol-licita afecta 'accés a un servei basic.

En altres casos, el Sindic ha hagut de recordar a
les companyies que presten serveis essencials
que aquesta circumstancia comporta que han de
prendre les mesures necessaries per evitar que
dilacions en la tramitacié de les altes provoquin
perjudicis a les persones. En el mateix sentit,
quan es produeixin incidéncies que impedeixen
el procés d’alta del servei, han d’'informar-ne els
afectats perque es puguin trobar alternatives
temporals per cobrir les seves necessitats
basiques.

La persona interessada manifesta que ha rebut en dues ocasions un avis de tall de subministrament
amb relaci6 a dues factures que ja havien estat abonades préviament. En el primer cas, es va arribar a
fer efectiu el tall, malgrat que la persona interessada havia formulat una reclamacié en que exposava
que les factures ja havien estat pagades. Endesa assenyala que la factura del 2 de novembre de 2009 va
generar un tall de subministrament, amb un avis previ de 10 de desembre, i que el titular del
subministrament la va pagar el mes de febrer de 2010. Aixi mateix, indica que el mes de gener de 2010,
abans de fer efectiu el tall de subministrament, va comunicar per telefon a la persona interessada que
les factures de setembre i novembre eren diferents, malgrat que coincidissin en 'import.

Pel que fa a la primera factura, sorprén que pugui constar en I'avis de tall de subministrament quan es
tracta d’'una factura emesa —segons les dades aportades per la persona interessada- només onze dies
abans de comunicar l'avis de tall. Aixo, juntament amb el fet que I'altra factura reclamada coincidis en
import amb una d’anterior i ja pagada, podia haver generat una confusi6 als titulars del
subministrament sobre I'existéncia del deute i la idoneitat de les quantitats reclamades. El Sindic
suggereix a Endesa que tingui en compte aquestes circumstancies a I’hora de valorar la reclamacié de
la persona interessada, pero Endesa no accepta el suggeriment.

El Consell Comarcal de la Terra Alta va plantejar al Sindic que diversos alumnes d’un IES no disposaven
d’accés a banda alta al seu domicili, fet que dificultava la implantacié del programa Educat 1x1 al centre.
La tramitaci6 d’aquesta actuaci6 va permetre comprovar, una vegada més, que el fet que la connexi6 a
Internet per banda ampla encara no formi part del servei universal de telecomunicacions actua com a
factor de desigualtat territorial.

Un resident a Cabrils va presentar una queixa per la lentitud en la tramitacié d’una sol-licitud d’alta de
subministrament de gas. En la tramitacié de la queixa es va poder constatar que, finalment, s’havia
donat d’alta el servei, si bé el Sindic va voler destacar que calia prendre les mesures necessaries per
evitar que les dilacions en la tramitacié de les altes provoquessin perjudicis a les persones.
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