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Queja 2000944
Consorcio de aguas Teulada-Benitatxell
rechade  09/03/2020 9
Sr. Presidente
Promovida .
por () Avda. Santa Catalina, 35
Materia Servicios publicos locales Teulada - 03725 (Alicante)
Asunto Reclamacién facturacion agua
potable. Falta de respuesta
Tramite Peticion de informe. Resolucion.

Sr. Presidente:

Con fecha 9/3/2020 se presentd en esta institucion escrito firmado por D. (..), con DNI(..), que quedd
registrado con el nUmero indicado mas arriba.

Sustancialmente manifestaba que con fecha 15/2/2019 present6 ante la OMIC de Teulada reclamacién sobre
una factura de agua potable y cambio de contador dirigida al Consorcio de Aguas Teulada-Benitatxell y la
empresa Hidraqua, sin que se haya recibido respuesta de éstas.

Considerando que la queja reunia los requisitos establecidos en los articulos 12 y 17 de la Ley 11/1988, de 26
de diciembre, del Sindic de Greuges, fue admitida, dando traslado de la misma a usted de conformidad con
lo determinado en el articulo 18.1 de la citada ley.

Con el objeto de contrastar la informacidn expuesta en la queja, le requerimos para que en el plazo maximo
de 15 dias nos remitiera informacion suficiente sobre la realidad de los hechos y demas circunstancias
concurrentes en el presente supuesto, y en concreto, que nos informara acerca de los tramites seguidos en
relacién con la reclamacién presentada por el interesado, remitida por la OMIC de Teulada, y si se va a dar
respuesta a ésta.

Transcurrido el citado plazo sin haber obtenido la informacién solicitada, le requerimos con fechas 6/7/2020
y 5/8/2020, recibiendo con fecha 13/8/2020 informe del Consorcio en el que se indica:

® En fecha 13/03/2019 y con n° de registro 2019-E-RC-34, la OFICINAMUNICIPAL DE
INFORMACION Y DEFENSA AL CONSUMIDOR del Ayuntamiento de Teulada, nos traslada queja de
Dfa. (...), mediante su representante D. (...).

® En fecha 05/06/2019 con n° registro de salida 2019-S-RE-69, se pide informacion al respecto,
a la Concesionaria Hidraqua, S.A.

® Enfecha 17/06/2019 con n° registro de entrada 2019-E-RE-78, recibimos contestacion de la Concesionaria
Hidraqua, S.A. (Anexo I).

® En fecha 26/06/2019 recibimos correo  electrénico de  (..), manifestando que (citamos
textualmente) “Después de consultar con nuestro abogado nos indica que la reclamacion
fue hecha a la compaiia suministradora de agua, Hidraqua, que esla responsable del cambio
de contador y que se puso en copia al Consorcio solamente para que tuviera constancia, por
ello, agradeceriamos que fuera Hidraqua la que por escrito contestara a todos los puntos de la
reclamacion.” (Anexoll).
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Al citado informe, se acompafia escrito de la empresa suministradora, Hidraqua, en el que se dispone:

«Atendiendo a su solicitud con fecha 05/06/2019, segun la cual nos solicitan informacién de las gestiones
realizadas en el contrato 174.608 correspondiente al punto de suministro Puerto Espindola 10B de Moraira a
nombre de Dfia. (...), en cuanto a la facturacién del cuarto trimestre de 2018 le informamos que:

1. El dia 28 de noviembre de 2018 el lector toma lectura del contador, encontrando que el mismo se
encuentra parado.

De esta manera, el consumo que refleja el contador es 0 pero al deberse a un paro del contador,
procedemos conforme al articulo 49.3 del Reglamento de los servicios del consorcio municipal de aguas
Teulada-Benitaxtell para abastecimiento de agua potable.

2. Puesto que el calculo del consumo de este modo se debe a un mal funcionamiento del contador, este
consumo es real. No obstante, informamos al abonado el motivo de haberlo calculado de esta manera.

3. La estimacién se hace en base al mismo periodo del afio anterior por tratarse de un consumo estacional.
4. Informamos a la abonada del cambio de contador mediante un aviso en la factura 2019/1.
5. Enoctubre de 2016 y abril de 2014 procedimos también a cambiar el contador por el mismo motivo.

Es cierto que no es habitual que en un mismo punto de suministro tengamos que proceder a cambiar el
contador en tantas ocasiones. No obstante, a este abonado se le detecté un fraude en el afio 2014, del cual
adjuntamos el informe que ya os proporcionamos en su dia por si ayuda a entender que se hayan dado tantas
incidencias tratandose cada vez de un contador diferente.»

Recibida la informacién, le dimos traslado de la misma a la interesada para que, si lo consideraba necesario,
formulara escrito de alegaciones, como asi hizo, ratificandose en su escrito inicial.

Tras la presentacidon de las alegaciones por parte del interesado, y a la vista de sus manifestaciones, con
fecha 29/10/2020 le solicitamos que, en el plazo de quince dias, nos remitiera una ampliacion de la
informacion aportada, y en concreto, nos remitiera copia de carta remitida al usuario notificando la
necesidad de cambio de contador, y forma de célculo de tarifas en caso de averia de contador, indicando
Ordenanza y Reglamento en la que aparece regulada.

Transcurrido el citado plazo sin haber recibido la informacién solicitada, le requerimos con fecha 24/11/2020,
recibiendo el 22/12/2020 informe del Consorcio en el que se sefiala:

«En respuesta a su solicitud de fecha 29/10/20 con n° salida 28125 recibida en este Consorcio en fecha
25/11/2020, registrada con n°® E-RC-52, en primer lugar, reiterar tal y como expresamos en escrito anterior de
fecha 16/07/2020, la informacion que este Consorcio tiene respecto de esta queja, es, tal y como
nos traslada el interesado, meramente informativa pues la queja se realizo a Hidraqua, S.A.
empresa concesionaria del servicio y a quien compete la gestion de facturacién. No obstante, y con la intencién
de poder colaborar en el esclarecimiento y resolucién de la cuestiéon que ocupa este escrito, hemos trasladado
su peticion a Hidraqua para que nos facilite la documentacion relativa a, se cita textualmente “Copia de carta
remitida al usuario notificando la necesidad de cambio de contador”. (Anexo I). Trasladamos también
contestacion de Hidraqua a esta solicitud (Anexo II).

Respecto de la segunda cuestion objeto de su escrito, trasladarle la respuesta de Hidraqua que ya remitimos en
su dia, 16/07/2020, indicando, tal y como nos pide, indicando Ordenanza y Reglamento en la que aparece
regulada. El célculo del consumo viene relatado en articulo 49.3 del Reglamento publicado en el BOP el
11/09/2020 y que dice textualmente:

Articulo 49°. Célculo del consumo.
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Por evaluacion de los consumos, cuando se detecte el paro o mal funcionamiento del aparato de medida. Fn
este caso, la facturacion del periodo anual y regularizacion de periodos anteriores, se efectuara conforme a uno
de los siguientes sistemas:

a) A tenor del promedio de los tres periodos de facturacion anteriores a detectarse la averia.

b)  En el caso de consumo estacional a tenor de los mismos periodos del afio anterior.

¢)  Conforme al consumo registrado por el nuevo aparato de medida instalado a prorrateo con los dias que
hublese durado la anomalia.»

El escrito remitido procedente de la empresa concesionaria indica:

«Atendiendo a su escrito con fecha de entrada en nuestras oficinas el pasado 10 de diciembre del 2020 segln el
cual nos solicitan "copia de carta remitida al usuario notificando la necesidad de cambio de contador", le
informamos que en este caso no pudimos enviarle el aviso al interesado antes de proceder al cambio ya que el
mismo se realiz6 en el transcurso de las tareas de revisiéon de contadores que hacemos periédicamente al
detectar que el mismo se encontraba parado y por tanto no estaba registrando consumo en ese momento. Si
bien es cierto que segln el articulo 40 debemos proceder al cambio de contador una vez notificado el mismo,
en este caso concreto priorizamos el derecho del abonado a que su consumo sea registrado correctamente y
dejar de continuar estimandole consumos debido a esta incidencia.»

Recibido el informe, le dimos traslado del mismo al interesado para que, si lo consideraba conveniente,
formulara escrito de alegaciones, sin que hasta el momento, éste se haya presentado.

Llegados a este punto, y tras la detenida lectura del escrito inicial de queja, de la informacion recibida y de
las alegaciones presentadas, procedemos a resolver la queja con los datos obrantes en el expediente.

Asi, el objeto de la queja es la falta de respuesta al interesado de la reclamacion presentada por la
facturacion de agua potable y por el cambio de contador sin que se le hubiera notificado al interesado.

El articulo 11 del Reglamento de Servicios del Consorcio de Aguas Teulada-Benitatxell (BOP 11/09/2002),
relativo a las obligaciones del prestador del servicio, sefiala, entre otras, “la de atender correctamente
cualquier consulta formulada por los abonados, debiendo contestar por escrito las presentadas de igual
manera” (apartado j).

Asi, ante la presentacion por parte del interesado de escrito ante la empresa suministradora, ésta tiene el
deber de resolver sobre la misma, y en el presente caso, teniendo conocimiento el Consorcio de la
presentacion de la reclamacion por parte del interesado ante la concesionaria del servicio, debi¢ instar a ésta
al cumplimiento de lo dispuesto en el citado Reglamento de Servicios.

Lo mismo sucede respecto a la obligacion de la empresa concesionaria del servicio de notificar a los
abonados con caracter previo al cambio de contador, que viene recogida en el articulo 40 del Reglamento de
Servicio:

«La conservaciéon del contador corresponde al prestador del servicio. El abonado sufragara la conservacion
mediante el pago periédico por el abonado de una cantidad suficiente para cubrir, tanto los gastos de
conservacion como su reposicion, cuando corresponda, o bien incluyendo éstos en los generales del servicio
con su correspondiente repercusién en las tarifas de suministro de agua. Si resultase que el contador no
funciona con regularidad, el prestador del servicio deberd, en el plazo maximo de tres dias de habérsele
comunicado la deficiencia sustituir el contador defectuoso por otro verificado oficialmente.»
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En el informe remitido por la empresa concesionaria se sefiala que en el presente caso, “se priorizd el
derecho del abonado a que su consumo sea registrado correctamente y dejar de continuar estimandole
consumos debido a esta incidencia”, circunstancia que resulta poco razonable, pues, de acuerdo con el
citado articulo 40 del Reglamento del servicio, el contador debe sustituirse en un breve plazo ( maximo de
tres dias de haber comunicado la deficiencia al abonado) , y mas teniendo en cuenta que el contador fue
sustituido en el momento de acudir a realizar la lectura del mismo, por lo que el consumo, calculado de
acuerdo con el método establecido para los casos de paro o mal funcionamiento del aparato de medida, se
facturd al abonado.

Finalmente, respecto al calculo del consumo atribuido al abonado, éste viene contemplado en el articulo 49
del citado reglamento del servicio, que en su punto 3 dispone:

«3. Por evaluaciéon de consumos, cuando se detecte al paro o mal funcionamiento del aparato de medida. En
este caso, la facturacion del periodo anual y regularizacién de periodos anteriores, se efectuara conforme a uno
de los siguientes sistemas:

a) A tenor del promedio de los tres periodos de facturacion anteriores a detectarse la averia.
b) En el caso de consumo estacional a tenor de los mismos periodos del afio anterior.

¢) Conforme al consumo registrado por el nuevo aparato de medida instalado a prorrateo con los dias que
hubiese durado la anomalia.»

En virtud de todo cuanto antecede y atendiendo a las consideraciones expuestas en punto a la defensa y
efectividad de los derechos y libertades comprendidos en los Titulos I de la Constitucién (art. 47) y del
Estatuto de Autonomia de la Comunidad Valenciana (art. 16), de conformidad con lo dispuesto en el art. 29.1
de la Ley 11/1988, de 26 de diciembre, reguladora de esta institucion, estimamos oportuno RECOMENDAR
al CONSORCIO DE AGUAS TEULADA-BENITATXELL que, en el ejercicio de sus competencias relativas al
cumplimiento del Reglamento de Servicios por la empresa concesionaria:

1.- Inste a la prestadora del servicio a cumplir sus obligaciones con los abonados del servicio, y en supuestos
similares al expuesto, proceda a dar respuesta a las consultas o reclamaciones presentadas por éstos.

2.- Inste a la empresa concesionaria del servicio a cumplir con la obligacion de notificar a los abonados con
caracter previo a la sustitucion de los equipos de medida.

Lo que se le comunica para que, en el plazo méximo de un mes, nos informe si acepta esta recomendacién o,
en su caso, nos ponga de manifiesto las razones que estime para no aceptarla, y ello, de acuerdo con lo
prevenido en el art. 29 de la Ley 11/1988, reguladora de esta institucion.

Esta resolucion se insertara en la pagina web del Sindic de Greuges

Atentamente,

Angel Luna Gonzélez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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