Cobro abusivo por la empresa suministradora del agua de recibos con el contador averiado y
sin reembolsos (recordatorio de deberes legales y sugerencia)

Expediente: E.7.Q/489/24

Santiago de Compostela, 22 de marzo de 2024

Sr. alcalde:

En esta institucion se inicid expediente de queja como consecuencia del escrito de D. XXX, con
el DNI n2 XXX, referente al cobro abusivo por la empresa suministradora del agua de recibos
con el contador averiado sin reembolsos.

ANTECEDENTES

En su escrito expone lo siguiente:

"PAGO DE TARIFA DE AGUA EXCESIVO

Cuando llegé el primer recibo excesivo, pensamos que era alguna tarifa por la depuradora,
en el siguiente comunicamos el problema al casero (XXX), y ya por ultimo después de
muchas quejas, el Sefior XXX, fue a EMAFESA y tenian el contador averiguado y cobraban a
cafo abierto, después de hecha la reclamacion, aun tardaron tiempo en cambiarlo, dicho
contador estad ubicado en el portal, fuera del domicilio.

Solicitamos la devolucion de los pagos, tras hacer la comprobacion de que no consumiamos
esa cantidad de agua, pero no recibimos respuesta, ni por parte del Sefior XXX, ni por parte
de EMAFESA.

Dentro de poco cambiaremos de vivienda, y no nos vale una compensacion en los recibos,
puesto que no viviremos aqui, queremos que se calcule el importe y nos ingresen el dinero
en el numero de cuenta en el que se han cobrado".



Acusamos recibo del informe remitido por el CONCEJAL DELEGADO DEL AREA DE MEDIO
AMBIENTE, SERVICIOS, OBRAS Y ZONA RURAL que remite a su vez el emitido en fecha 29-02-
2024, por la empresa Emafesa, que fue registrado en esta institucion con fecha de 07 de Marzo
de 2024 y en el que se hace constar lo siguiente:

Con relacion al asunto de referencia, y en respuesta a la solicitud de informe del
CONCELLEIRO DELEGADO DA AREA DE MEDIO AMBIENTE, SERVICIOS, OBRAS E ZONARURAL
de fecha 13 de febrero de 2024 (Registro de Entrada n° 107 de 13/02/24), se informa lo
siguiente:

1.- En fecha 19/12/22 se envié una comunicacion por correo certificado con acuse de recibo
a la direccion de suministro, dirigida a la persona que figura como titular del pago de los
recibos (D. XXX). En dicha comunicacion se indicaba que el contador estaba averiado, por lo
que se debia proceder a la instalacion de un nuevo aparato contador, dando un plazo de 30
dias para ello.

2.- En fecha 13/02/23 Correos y Telégrafos, S.A. procedio a la devolucion de la carta. El
motivo de la devolucion es que, tras intentar la entrega domiciliaria, estando ausente el
destinatario, se dejo un aviso en el buzdon para su retirada en Correos. Sin embargo,
transcurrio el plazo concedido al efecto sin que la carta fuese retirada.

Se adjunta como documento n? 1, copia de la carta y de la devolucion por parte del servicio
de Correos y Telégrafos, S.A.

3.- Al no haberse llevado a cabo la sustitucion del contador averiado en el plazo concedido
para ello, se procedid a aplicar la tarifa de cafio libre, de acuerdo con lo establecido en la
normativa municipal.

En este sentido, el Reglamento Municipal del Servicio de Agua Potable del Concello de Ferrol
(BOP n? 2, de 03/01/2003) establece en su articulo 65.4 lo siguiente:

"4. En el caso de que el abonado no instale aparato medidor o no proceda su sustitucion en
caso de averia, de acuerdo con lo establecido en este reglamento, se aplicard la tarifa de
cafo libre contemplada en la ordenanza fiscal correspondiente.”

Por su parte, la Ordenanza n? 4, reguladora de la prestacion patrimonial de cardcter publico
no tributario correspondiente al servicio de suministro de agua potable (BOP n2 191, de
08/10/2019), tiene el siguiente tenor literal:



"8.3.C.- Tarifa de cafo libre.

En virtud de lo establecido en el Reglamento del Servicio, es obligatoria la instalacion de
aparato medidor de consumo (contador) en las viviendas y locales comerciales e
industriales, asi como su sustitucion cuando por su estado, no permita la medicion del
consumo con las debidas garantias.

El incumplimiento del citado requisito por el abonado, dard lugar a la aplicacion de la tarifa
especial para el consumo a cano libre, que se fija para cada bimestre en el triple del volumen
madximo de metros cubicos mensuales sefialados para el primer tramo de consumo de cada
tipo de tarifa al precio vigente, segun el cuadro del apartado A".

A este respecto, el cuadro del articulo 8.3.A establece el primer tramo para la tarifa
domeéstica en 20 m3, por lo que el triple (tarifa de cafio libre) es de 60 m3.

4.- De acuerdo con lo anterior, desde el bimestre Enero-Febrero de 2023 (recibo emitido el
25/02/23), se empezé a aplicar la tarifa de cafio libre.

5.- Fue en el mes de octubre de 2023 (10/10/23) cuando el abonado solicité la instalacion
de un nuevo contador en régimen de alquiler.

6.- La instalacion del nuevo contador se fijé para el 02/11/23, si bien posteriormente se
solicito su modificacion, quedando sefialada para el 30/11/23, fecha en la que finalmente
se llevo a cabo la instalacion del aparato.

7.- En el recibo del bimestre Noviembre-Diciembre de 2023 se empezo a aplicar de nuevo la
tarifa ordinaria correspondiente a la tarifa doméstica.

9.- Conforme a lo indicado en los puntos anteriores, consideramos que los recibos emitidos
en los bimestres Enero-Febrero, Marzo-Abril, Mayo-Junio, Julio-Agosto y Septiembre-
Octubre de 2023 aplicado la tarifa de cafio libre, son correctos, por lo que no procede
devolucion alguna.

ANALISIS



A la vista del contenido del escrito de queja, de la documentacién aportada por la persona
gue ha promovido este expediente y de lo que se manifiesta en el informe de la
Administracién, es preciso hacer las siguientes consideraciones:

Primera: El escrito de queja refiere un aumento del importe del recibo del agua debido a que
se cobra a partir del mes de enero de 2023 y hasta octubre, por la tarifa de cafio libre:

-enero-febrero 23: 112,36 euros
-marzo abril 23:115,67 euros
-mayo-junio 23:115,67 euros
-julio-agosto23:115,67 euros
-septiembre-octubre 23:117,39 euros.

Aporta el interesado recibos del afio 2022 de los meses de mayo-junio, julio-agosto,
septiembre octubre y noviembre -diciembre por un importe de 33,28 euros, pudiéndose asi
comprobar la cuantia que se tenia abonado el afio anterior.

Segunda: En el informe enviado por la Administracidon que remite a su vez el de la empresa
EMAFESA, justifica en primer lugar la aplicacion de la tarifa de cafo libre en lo dispuesto en el
Reglamento Municipal del servicio de Agua del Ayuntamiento de Ferrol (BOP n2 2, de
03/01/2003), que determina que "en el caso de que el abonado no instale aparato medidor o
no proceda a su sustitucion en caso de averia, de acuerdo con lo establecido en este
reglamento, se aplicard la tarifa de cafio libre contemplada en la ordenanza fiscal
correspondiente", hecho que ocurre en el supuesto objeto de estudio.

En cuanto al importe cobrado viene establecido en la Ordenanza n? 4, reguladora de la
prestacion patrimonial de caracter publico no tributario correspondiente al servicio de
suministro de agua potable (BOP n2 191, de 08/10/2019).

Tercera: Respecto a la comunicacidon enviada al interesado de la averia del contador y
necesidad de instalacién de un nuevo aparato contador, en el informe se precisa que "en fecha
19/12/22 se envid una comunicacion por correo certificado con acuse de recibo a la direccion
de suministro, dirigida a la persona que figura como titular del pago de los recibos (D. XXX). En
dicha comunicacion se indicaba que el contador estaba averiado, por lo que se debia proceder
a la instalacion de un nuevo aparato contador, dando un plazo de 30 dias para ello.



2.- En fecha 13/02/23 Correos y Telégrafos, S.A. procedio a la devolucidn de la carta. El motivo
de la devolucion es que, tras intentar la entrega domiciliaria, estando ausente el destinatario,
se dejo un aviso en el buzon para su retirada en Correos. Sin embargo, transcurrio el plazo
concedido al efecto sin que la carta fuese retirada. {(...)

3.- Al no haberse llevado a cabo la sustitucion del contador averiado en el plazo concedido
para ello, se procedio a aplicar la tarifa de cafo libre, de acuerdo con lo establecido en la
normativa municipal.

En el informe aportado se observa un intento de notificacién que no pudo llevarse a cabo.
Conforme establece el articulo 44 de la Ley 39/2015 del Procedimiento Administrativo Comun
de las Administraciones Publicas, que regula la notificacién infructuosa, "Cuando los
interesados en un procedimiento sean desconocidos, se ignore el lugar de la notificacidn o bien,
intentada la misma, no se hubiese podido practicar, la notificacion se hard por medio de un
anuncio publicado en el «Boletin Oficial del Estado".

Asimismo, previamente y con cardcter facultativo, las Administraciones podrdn publicar un
anuncio en el boletin oficial de la Comunidad Auténoma o de la Provincia, en el tablon de
edictos del Ayuntamiento del ultimo domicilio del interesado o del Consulado o Seccion
Consular de la Embajada correspondiente.

Las Administraciones Publicas podrdn establecer otras formas de notificacion
complementarias a través de los restantes medios de difusion, que no excluiran la obligacion
de publicar el correspondiente anuncio en el "Boletin Oficial del Estado".

Dicha ley conforma un sistema garantista hacia el ciudadano. En el presente caso se ha
trasladado la informacion, pero el interesado no la recibid, y no se intenta por otro medio
comunicarle al usuario la averia del contador, y tampoco las consecuencias en la tarifa
derivadas de la ausencia del cambio del mismo. La administracién no se asegura por otro
medio del conocimiento de la informacion por el interesado.

El derecho a la informacion es un Derecho Fundamental para la defensa de los derechos de Ia
ciudadania y el derecho de la ciudadania a una Administracién eficaz depende, en la mayoria
de los casos, de la adaptacion de los medios materiales y humanos a las obligaciones derivadas
de la ley.

Partiendo pues de estas premisas, para aplicar la normativa que necesariamente obliga a la
ciudadania la informacion que desde la entidad se facilite para poder cumplir la misma, ha de
ser comprensible y de acceso facil, de manera que el principio de accesibilidad lo sea para
todos.



No se trata de cumplir formalmente con informar, sino que la informacién cumpla con la
finalidad perseguida, y, evidentemente, con la eficacia, siendo éste el elemento clave a tener
en cuenta por cualquier Entidad.

Cuarta: También el autor de la queja manifiesta que se solicité la devolucidon de los pagos pero
que no recibid respuesta.

Si bien no se cuestiona el importe aplicado ni la oportunidad de su aplicacidn, es preciso
recordar que el marco juridico vigente configura un sistema de garantias de la ciudadania en
su relacion con la Administracién que descansa sobre mecanismos de participacién, cuya
finalidad responde a hacer compatible la actuacién eficaz de la Administracion con el ejercicio
de los derechos del vecindario y, en consecuencia, ese sistema debe responder a su propia
naturaleza garantista, lo que conlleva la necesidad de resolver expresamente, como regla
general, las solicitudes y recursos que se formulen y que esa resolucién esté motivada y
notificada a las personas interesadas.

Si la persona interesada presentd reclamacion se tiene la obligacion de acusar recibo
comunicandolo al interesado.

En cualquier caso, la Administracion esta obligada a responder al ciudadano que acude a ella
debiendo ofrecerle una respuesta por escrito que ademads sea una repuesta directa, rdpida,
exacta y legal, fundada en tiempo y forma adecuada al procedimiento que corresponda y
congruente con las pretensiones expresadas, todo ello con prontitud y sin demoras
injustificadas.

El articulo 103 de la Constitucion Espanola expone que "La Administracién Publica sirve con
objetividad los intereses generales y actia de acuerdo con los principios de eficacia, jerarquia,
descentralizacion, desconcentracion y coordinacion, con sometimiento pleno a la Ley y al
Derecho", del mismo modo que el articulo 3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
Juridico del Sector Publico.

Por todo lo sefialado hasta ahora se considera necesario, en aplicacién de lo dispuesto en el
articulo 32.1 de la Ley 6/1984, de 5 de junio, de la Valedora do Pobo, hacer llegar a ese
ayuntamiento de Ferrol el siguiente

RECORDATORIO DE DEBERES LEGALES

“Le recordamos que debera actuar de acuerdo con los principios de eficacia, economia y
celeridad, contestando expresamente y por escrito, en los términos que estime oportunos,



a las solicitudes y peticiones que le sean formuladas, dentro de los plazos previstos en la
legislacion especifica o, en su defecto en los plazos previstos en la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas”.

Y la siguiente
SUGERENCIA

“Que el ayuntamiento de Ferrol en sus comunicaciones traslade informacién eficaz y
accesible por el destinatario y consecuentemente adopte las medidas procedentes para
asegurar que el destinatario pueda llegar a conocerla, especialmente en el caso como el
presente en el que la comunicacién lleva consigo un preaviso sobre el posible incremento
de un recibo”.

Agradezco de antemano la acogida a lo manifestado en esta resolucién de la Valedora do
Pobo, y le recuerdo la necesidad de que en el plazo de un mes (art. 32.2), dé cuenta a esta
Institucion de la aceptacidon de la resolucion formulada, en su caso, y de las medidas adoptadas
para darle efectividad, también en su caso.

Ademas, le hacemos saber que, en aplicacion del principio de transparencia, a partir de la
semana siguiente a la fecha en la que se dicté la presente resolucién, ésta se incluird en la
pagina web de la institucion.

El principio de publicidad de las resoluciones de esta institucion se refuerza en el articulo 37
de la Ley 6/1984, cuando prevé que la Valedora do Pobo, en su informe anual al Parlamento
de Galicia, dard cuenta del nimero y tipos de queja presentadas; de aquellas que fueron
rechazadas y sus causas, asi como de las que fueron objeto de investigacidn y su resultado,
con especificacion de las sugerencias o recomendaciones admitidas por la administracién
publica gallega.

Reciba un atento saludo.

Maria Dolores Fernandez Galifio
Valedora do Pobo



	Sr. alcalde:

