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INTRODUCCION: MARCO CONSTITUCIONAL Y ESTATUTARIO DE LAS
TIC Y POSIBLE AFECTACION DE DERECHOS BASICOS DE LOS
CIUDADANOS

Las tecnologias de la informacion y de la comunicacion (en adelante, TIC) han
sido definidas, desde un punto de vista técnico y con un caracter general, como
aguellos sistemas relativos al estudio, desarrollo, implementacion,
almacenamiento y distribucién de la informacion mediante la utilizacién de
hardware y software como medio de sistema informatico. La Comision Europea
ha puesto de manifiesto que el término TIC se utiliza para hacer referencia a
una gama amplia de servicios, aplicaciones y tecnologias, que utilizan diversos
tipos de equipos y de programas informaticos y que, frecuentemente, se
transmiten a través de las redes de telecomunicaciones®

En este sentido, y como ha sefialado la Asociacion Americana de las
Tecnologias de la Informacién?, los sistemas relacionados con las TIC no se
limitan exclusivamente a los ordenadores, sino que, por el contrario, incluyen
otros soportes como los teléfonos maviles, la television o la radio.

No cabe duda que las TIC se han convertido, hoy en dia, en un instrumento a
través del cual los ciudadanos pueden ejercer muchos de sus derechos y en un
medio a través del cual los poderes publicos deben mejorar notablemente la
eficacia de su actuacion dirigida a garantizar la observancia de aquéllos®.

Por otro lado, si algo caracteriza a las TIC es su dinamismo. Las nuevas
tecnologias han modificado de una forma vertiginosa diferentes aspectos de la

! Comunicacién de la Comisién al Consejo y al Parlamento Europeo: Tecnologias de la
informacion y de la comunicacién en el ambito del desarrollo. El papel de las TIC en la politica
comunitaria de desarrollo (Bruselas, 14 de diciembre de 2001).

2 Information Technology Asociation of América (ITAA).

% Un ejemplo de este carécter transversal de las TIC es la propia configuracion de los tres
talleres que se van celebrar con motivo de las XXIV Jornadas de Coordinacién de los
Defensores del Pueblo, puesto que, mientras el taller para el cual se esta elaborando el
presente documento se circunscribe al acceso y utilizacion de las TIC, otro de ellos se refiere a
las TIC como medio de garantia de los derechos sociales (taller 1l: Las TIC como instrumento
de garantia de la efectividad de los derechos sociales),centrandose el Gltimo en el papel de las
nuevas tecnologias como vehiculo de relaciéon entre los ciudadanos y la Administracion (taller
lll: Ciudadania y e-Administracién).
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actividad de los poderes publicos, de los actores sociales y de todos los
ciudadanos. Las administraciones, a través de la configuracion de las normas
juridicas y del disefio e implementacion de politicas publicas, no deben perder
el paso en esta carrera, encontrandose en juego los derechos y el bienestar de
todos.

Segun se analiza a lo largo del presente trabajo, la falta de acceso o el acceso
desigual de los ciudadanos a las TIC puede comportar una fractura digital que
tiene su repercusion en muchos ambitos (sanitario, educativo, social,
econdmico, cultural, etc.). De ahi que la incorporacion de las TIC en nuestra
sociedad, y mas concretamente la incorporacion desigual de las TIC, pueda dar
lugar a la afectacién de derechos constitucionales y estatutarios que van mas
alla del derecho al acceso y uso de las TIC en sentido estricto.

Marco constitucional

De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 149.1.1 de la Constitucion espafola
de 1978 (CE), el Estado tiene competencia exclusiva sobre la regulacién de las
condiciones basicas que garanticen la igualdad de todos los espafioles en el
ejercicio de los derechos y en el cumplimiento de los deberes constitucionales,
a la vez que dispone de competencia exclusiva en materia de
telecomunicaciones (como concepto mas préximo a las TIC), que comprenden
la explotacion de las redes y la prestacion de los servicios de comunicaciones
electrénicas y los recursos asociados, de acuerdo con lo dispuesto en el
articulo 149.1.21 CE.

Si bien cuando hablamos de los derechos de la ciudadania relativos al acceso
y a la utilizacion de las TIC, estamos hablando también de los derechos que los
ciudadanos tenemos como consumidores de unos nuevos productos
tecnologicos y como usuarios de unos determinados servicios electronicos, de
lo que se deriva la necesidad de tener en cuenta también las competencias en
materia de consumo.

Sobre ello, y aun partiendo de la dificultad que comporta el caracter
multidisciplinar del derecho de consumo y la determinacion de los ambitos de
consumo que pueden afectar a competencias exclusivas del Estado, lo cierto
es que la mayoria de comunidades autonomas han asumido competencias en
materia de defensa de los consumidores, por no tratarse de una materia
reservada al Estado en el articulo 149.1 CE.

Por otro lado, podriamos plantearnos también la conveniencia de que las
Comunidades Auténomas pudieran asumir el ejercicio de competencias
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estatales por delegacion del Estado, como por ejemplo, la posibilidad de ejercer
funciones similares a las que viene desarrollando la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion (SETSI).

Un aspecto que en este sentido puede consideramos crucial seria el de la
supervision de los operadores en el ambito de la Comunidad Auténoma,
competencia ademas que, incluso, se podria ejercer de manera compartida y
gue fuera el ciudadano el que decidiera si acude a la Secretaria de Estado o al
organo gue, en su caso, se creara en el seno de cada Comunidad Autébnoma.

Una medida de este tipo agilizaria procedimientos al “descargar” de trabajo a la
SETSI y, al mismo tiempo, parece mas operativo, siquiera por cercania al
ciudadano, que las quejas se tramiten en cada Comunidad Autonoma.

Derechos constitucionales afectados

Del mismo modo que la incorporacion de las TIC en nuestra sociedad afecta a
materias que son competencias exclusivas del Estado, pero también a ambitos
en relacion a los cuales las Comunidades Autébnomas disponen de
competencias propias, algunas de ellas con caracter de exclusividad, el
desarrollo de las nuevas tecnologias de la comunicacion y la informacion afecta
también a muchos ambitos y derechos constitucionales, como son los relativos
a la dignidad, la igualdad, la libertad y la seguridad, la intimidad, las libertades
de expresion y comunicacion, la participacién en los asuntos publicos, el
derecho a la educacion y a la libertad de empresa, entre otros, asi como a las
declaraciones de fomento por parte de los poderes publicos del progreso social
y econdémico, de las politicas que garanticen la formacion y la readaptacion
profesional, la participacion de la juventud, la integracién de las personas con
disminuciones fisicas o sensoriales, el bienestar de las personas o la defensa
de los consumidores y usuarios.

El caracter democratico y social del Estado postula por el reconocimiento de los
derechos vy libertades constitucionales que deben ser reinterpretados
atendiendo a la incorporacion de las TIC en nuestra sociedad, y a la posible
repercusion de estas nuevas tecnologias en los derechos basicos de los
ciudadanos.

No cabe duda que ante la fractura digital, el derecho que puede verse afectado
en primer lugar es el derecho a la igualdad (art. 14 CE), por razon de la
discriminacion a que pueden dar lugar los diferentes niveles de fractura digital
con que se pueden encontrar los ciudadanos.
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Si bien, la universalidad en el ejercicio de los derechos esta lejos de ser una
realidad, pues cada ciudadano o ciudadana no pueden ejercitarlos en igualdad,
ni pueden acceder a la informacion sobre los mismos, ni en suma pueden
disfrutar de los derechos en toda su amplitud y desarrollo prestacional.

En esta linea, hay que tener en cuenta la obligacion impuesta a los poderes
publicos por el art. 9.2 de la CE de consecucion de la igualdad promocional,
mediante la remocién de los obstaculos para que la igualdad sea real y
efectiva.

Asimismo, cabe referirse al articulo 18 CE, que, ademas de regular el secreto
de las comunicaciones, impone una limitacion legal al uso publico y privado de
la informatica con el objeto de garantizar el honor y la intimidad personal y
familiar de los ciudadanos y el pleno ejercicio de los derechos.

Destaca también la importancia de las libertades de expresiéon y comunicacion
que proclama el articulo 20 CE, a cuya proteccion habra que prestar especial
atencion ante la afectacion que puede comportar la existencia de redes de
comunicacion globales y de intercambio de conocimientos, como es el caso de
Internet.

Asi es, pues la informacion y comunicacion forman ya parte de la naturaleza de
cada derecho a ejercer, en la medida en que cada ciudadano o ciudadana
puede contribuir a transformar, acceder y evaluar el derecho y su prestacion.

Finalmente, habra que tener en cuenta que el mandato que el articulo 51 CE
impone a los poderes publicos a la hora de garantizar la defensa de los
consumidores y usuarios, y de promover su informacion y educacién, debe ser
reinterpretado a la luz de las necesidades y repercusiones sociales que se
derivan de la sociedad de la informacién y la comunicacion en que vivimos.

En definitiva y como resumen de lo expuesto, constatamos que la repercusion
de las TIC en muchos ambitos de la vida de los ciudadanos, hace que la
afectacion de derechos no pueda limitarse a determinados derechos
fundamentales, como el derecho a la igualdad, sino que muchos de los
derechos que se comprenden en el capitulo Il del titulo | de la Constitucion (el
derecho a la cultura, a la proteccion de la salud, los derechos sociales y
econdmicos de los trabadores...) se pueden encontrar igualmente
condicionados por el acceso de los ciudadanos a las TIC y por la adecuada
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utilizacién de las mismas por los poderes publicos®. Incluso se puede plantear
qgue el principio constitucional de eficacia en la actuacion de la Administracion
Puablica, contemplado en el art. 103 de la CE, debe ser objeto de una nueva
lectura considerando el desarrollo actual de las TIC.

Marco estatutario

Los derechos relacionados con el acceso a las TIC y a la Sociedad de la
Informacion y del Conocimiento han tenido un amplio eco en los Estatutos de
Autonomia que recientemente han sido reformados. Sin lugar a dudas, ello ha
obedecido a que a las fechas en las que se han acometido las reformas
estatutarias ha coincidido con un momento en el que el uso de Internet esta
presente en todos los aspectos de la vida social, cultural y econdmica y en
millones de personas que, de una u otra forma, interactian en el seno de la
Sociedad de la Informacion.

El acceso a las TIC aparece expresamente recogido en aquellos Estatutos de
Autonomia que han sido aprobados o reformados en los Ultimos afios®, los
cuales han recogido, con distintas formulaciones, el derecho de todos los
ciudadanos a acceder a las nuevas tecnologias, y la obligacién de los poderes
publicos de garantizar este acceso®.

Ahora bien, debemos tener en cuenta que, cualquiera que sea la redaccion
dada al precepto correspondiente, el mismo, segun la doctrina del Tribunal
Constitucional (TC) mantenida, hasta la fecha, en relacion con la incorporacion
de declaraciones de derechos en los estatutos de autonomia, debe ser
interpretado como un mandato dirigido a los poderes publicos, a modo de

* Nuevamente cabe remitirse aqui al contenido del taller II: Las TIC como instrumento de
garantia de la efectividad de los derechos sociales

® Las seis comunidades auténomas afectadas por estas reformas estatutarias son, por orden
cronolégico de aprobacién de la norma correspondiente, las siguientes: Comunidad Valenciana
(LO 1/2006, de 10 de abril); Catalufia (LO 6/2006, de 19 de julio); Baleares (LO 1/2007, de 28
de febrero); Andalucia (LO 2/2007, de 19 de marzo); Aragén (LO 5/2007, de 20 de abril), y
Castillay Ledn (LO 14/2007, de 30 de noviembre).

® Asi, arts. 19.2 del Estatuto de Autonomia de la Comunidad Valenciana; 53 del Estatuto de
Autonomia de Catalufia; 29 del Estatuto de Autonomia de las llles Balears; 34 del Estatuto de
Autonomia de Andalucia; 28 del Estatuto de Autonomia de Aragon; y, en fin, 16.21 del Estatuto
de Autonomia de Castilla y Leon.
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principio rector, y no como un derecho de eficacia directa exigible
judicialmente’.

1. CIUDADANIA Y FRACTURA DIGITAL
1.1. Evolucion del concepto de fractura digital

Se comenta que el concepto de fractura digital tiene su origen en los Estados
Unidos a finales de la década de los 70. En aquellos afos, este concepto venia
a definir la diferente situacion en que se encontraban aquellas personas que
tenian acceso a un ordenador de aquellas otras que no disponian de
ordenadores personales (PC).

No obstante, dicho concepto ha evolucionado con los afios y actualmente
refleja una problemética de mayor envergadura que ha de ser entendida y
analizada en el marco de la sociedad de la informacion y de la comunicacion en
que nos encontramos, y teniendo en cuenta el impacto y la repercusion que ha
comportado sobre la ciudadania la incorporacion de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (TIC).

No cabe duda que las TIC, y muy especialmente Internet como red global y
libre que permite el intercambio de informacién y de conocimiento a nivel
mundial, pueden contribuir al desarrollo econémico de los paises y a la mejora
de la calidad de vida de las personas, pues las TIC constituyen herramientas
muy valiosas para impulsar programas y actuaciones destinados a la inclusion
social de los colectivos mas desfavorecidos, a la mejora del acceso a la
educacion y a la salud, a facilitar el acceso al mercado de trabajo, al impulso de
las relaciones comerciales, al fomento de la participacion ciudadana en la toma
de decisiones publicas, entre otros.

" En las Sentencias del TC 247/2007, de 12 de diciembre, y 249/2007, de 13 de diciembre, a
través de las cuales se resolvieron dos recursos de inconstitucionalidad interpuestos contra el
art. 20 de la LO 1/2006, de 10 de abril, de Reforma del Estatuto de Autonomia de la
Comunidad Valenciana, se plasmé una doctrina inicial del TC relativa a la inclusion de
declaraciones de derechos en los estatutos de autonomia, asi como a su contenido y alcance.
En resumen y sin perjuicio de que la citada doctrina pueda ser matizada en las Sentencias que
se dicten en los recursos de inconstitucionalidad que han sido interpuestos frente al Estatuto de
Autonomia de Catalufia, el TC ha sefialado en aquellas Sentencias que, si bien los estatutos de
autonomia pueden incluir declaraciones de derechos, éstos, con independencia de la literalidad
con la que sean recogidos, deben entenderse como mandatos o directrices dirigidos a los
poderes publicos autonémicos, precisan de desarrollo legislativo para adquirir plena eficacia y
no pueden fundamentar, por si mismos, acciones judiciales que persigan su defensa.
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De ello se deriva la necesidad de abordar la inclusion digital como objetivo para
el desarrollo de una democracia abierta.

“El término inclusion digital (inclusion electronica) hace referencia a las
medidas destinadas al logro de una sociedad de la informacién inclusiva, es
decir, una sociedad de la informacion que sea para todos. El objetivo es hacer
posible que toda persona que lo desee pueda, a pesar de sus desventajas
individuales o sociales, participar plenamente en la sociedad de la informacion.
La inclusion digital es necesaria para la realizaciéon de la justicia social y
garantiza la equidad en la sociedad del conocimiento. Su necesidad se basa
también en motivos econdmicos ya que permite explotar plenamente el
potencial que tiene la sociedad de la informacién para el crecimiento de la
productividad y la reduccién de los costes de la exclusion econdmica y social.
Ademas, la consecucion de una sociedad de la informacion inclusiva trae
conssigo también grandes oportunidades de mercado para el sector de las
TIC™.

Si bien la incorporacion de las TIC da lugar también a la denominada “fractura
digital”, referida hoy en dia a la “distancia entre aquellas personas y
comunidades que dominan, acceden y utilizan eficazmente las TIC y aquellas
que no”. O lo que es lo mismo, si bien la incorporaciéon de las nuevas
tecnologias puede comportar grandes oportunidades de mejora en muchos
ambitos, constituye a su vez un riesgo, por cuanto la fractura digital que
comporta la extension de las TIC puede acrecentar aquellas desigualdades
sociales ya existentes, y también crearlas ex novo, si no se adoptan las
medidas de prevencién y correccion oportunas que garanticen el acceso
universal a las TIC.

8 Comunicacion De La Comision Al Parlamento Europeo, Al Consejo, Al Comité Econémico Y
Social Europeo Y Al Comité De Las Regiones. Iniciativa Europea i2010 para la inclusién digital.
«Participar en la sociedad de la informacion»
http://ec.europa.eu/information_society/activities/einclusion/docs/i2010 initiative/comm_native
com_2007 0694 f es acte.pdf

% Cabe precisar que si bien algun autor ha querido constatar que el término “brecha” digital y
“fractura” digital no son sinénimos, por entender que el concepto de brecha se refiere
Unicamente a la disparidad en el acceso y el uso de la TIC, mientras que el término fractura
hace alusién a una realidad mas amplia que abarca también el efecto acumulativo que la
falta de acceso y uso de las TIC comporta en otros sectores diferentes del sector
estrictamente digital, a lo largo del presente trabajo nos referiremos de forma indistinta al
término “brecha” y “fractura” en un sentido amplio.
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De la anterior definiciobn se derivan tres premisas basicas que, a nuestro
entender, definen el concepto de fractura digital: el no acceso, el no uso o el
uso limitado de las TIC, segun se analiza a continuacion.

1.1.1. Sobre la falta de acceso a las TIC

Con independencia de las causas y factores que condicionan el acceso y uso
de las TIC, a los cuales nos referimos méas adelante, es evidente que, a nivel
mundial, existe una gran diferencia entre aquellos paises que tienen acceso a
las TIC y aquellos otros en los que el acceso a las TIC no es una prioridad, por
tener carencias mas importantes que afectan a las necesidades basicas de los
ciudadanos (situaciones de pobreza extrema, hambre, carencia de un sistema
sanitario, conflictos armados, etc.).

Si bien la divergencia existente entre los paises desarrollados y aquellos otros
subdesarrollados, a la cual algunos autores se han referido como a la “fractura
Norte-Sur”, ha trascendido y se ha implantado en el seno de los paises
desarrollados, en los cuales constatamos también una fractura entre aquellas
personas que acceden de forma habitual a las TIC y aquellas otras que no
tienen acceso.

Sobre ello, cabe decir que el primer paso que hay que dar para garantizar el
acceso a las TIC, como es obvio, es el desarrollo de las infraestructuras
necesarias que permitan el acceso a las TIC, teniendo especial consideracion a
la necesidad de extender las infraestructuras en las condiciones de calidad y
accesibilidad oOptimas también en aquellas zonas geogréaficas que puedan
plantear una mayor dificultad de acceso, como es el caso de zonas rurales,
montafiosas, aisladas o despobladas. Todo ello con el objeto de evitar la
denominada fractura geogréafica.

A su vez, y sin perjuicio de la liberalizacion del sector de las
telecomunicaciones que se ha producido en muchos paises, como es el caso
del Estado espaiiol, los Gobiernos juegan un papel primordial, no solo a la hora
de establecer el marco regulador de este sector, que deviene especialmente
necesario en aquellos casos en que los antiguos monopolios mantienen
todavia una posicion dominante en el mercado, sino también a la hora de
garantizar el acceso universal a las TIC y de luchar contra la brecha digital que
se origina con la incorporacién parcial o desigual de las TIC en nuestra
sociedad.

De ello se deriva, en la linea apuntada en la Cumbre Mundial sobre la Sociedad
de la Informacién que se celebr6 en Tanez en el afio 2005, la necesidad de



&a

JORNAD S Andalucia, 19, 20 y 21 de Octubre de 2009
DE COORDINACION DE
DEFENSORES DEL PUEBLO

establecer un sistema de financiacion publico que, en colaboracion con la
iniciativa privada, permita el acceso universal a las TIC, prestando especial
consideracion a aquellas personas y comunidades que por diferentes motivos
(factores geograficos, generacionales, econémicos, sociales, etc.) puedan tener
una mayor dificultad en el acceso a las TIC.

Y, por ultimo, y en lo que se refiere al acceso a las TIC, no hay que olvidar que
la repercusién del coste econdmico que comporta la extension de las
infraestructuras de telecomunicaciones tiene que incidir en el ciudadano en una
proporcion razonable, en tanto que el acceso a las TIC por parte de los
ciudadanos estara igualmente condicionado por el hecho de que se garantice
un coste asequible en el acceso a las TIC.

1.1.2. Sobre la falta de uso de las TIC

La brecha o fractura digital puede producirse no sélo porque los ciudadanos no
tengan acceso a las infraestructuras y redes de comunicaciones necesarias,
sino porque, aun teniendo acceso a ellas, carecen de los conocimientos y de
las capacidades necesarias para utilizarlas de forma util y eficaz.

A ello, se le suma que el sector de las telecomunicaciones es un ambito en
constante evolucion tecnolégica que dificulta, ain mas, el aprendizaje, sobre
todo en aquellas personas que, por una cuestion generacional, han tenido un
conocimiento tardio de las TIC, lo que conlleva una dificultad afiadida a la hora
de acceder a un sector que les resulta totalmente novedoso y, en muchas
ocasiones, complejo por razén de los tecnicismos implicitos en el propio
equipamiento y en el uso del mismo.

A la vista de ello, surge la necesidad de abordar un proceso de alfabetizacion
digital de la poblacion, entendido como un proceso de acercamiento de los
ciudadanos a las tecnologias de la informacion y la comunicacion, dandoles a
conocer su existencia, su manejo, sus utilidades y su aplicacién en otros
ambitos de la vida.

Asimismo, también seria positivo promover la incorporacion y el uso de las TIC
en las pequefias y medianas empresas, como mecanismo de desarrollo
economico.

Sobre esto ultimo, habra que prestar especial atencion a la necesidad de evitar
que los mecanismos de comunicacién electronica que se implanten en la
Administracion no sean unidireccionales, sino que garanticen una
comunicacion interactiva, en el marco de la cual el ciudadano pueda aportar

10
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sus opiniones y plantear sus necesidades y exigencias, en aras a promover
una democracia mas participativa.

Por otro lado, hay que tener en cuenta que las Administraciones Publicas no
s6lo deben impulsar el conocimiento y la formacion de las TIC entre la
ciudadania en general. Ademas, deberian hacerlo teniendo muy en cuenta el
colectivo concreto al cual va destinada esa formacion y informacion sobre las
TIC, pues, obviamente, las necesidades formativas sobre las TIC no seran las
mismas en un colectivo de personas jovenes que en otro de personas de edad
avanzada, a la vez que habra que tener en cuenta igualmente el nivel de
formacion previa de que ya disponen los destinatarios de los cursos y
programas de formacion que se puedan elaborar con la finalidad de facilitar el
uso de las TIC.

Lo cierto es que las potencialidades de uso de las TIC son muy diversas y
desiguales en funcidn del concreto colectivo de que se trate, de modo que la
seleccion y tratamiento de la informacion que un individuo pueda realizar
depende en gran medida de sus conocimientos y formacion previa.

En especial, las politicas para la e-inclusion deberan de estar especialmente
destinadas a colectivos como:

- Desempleados y personas que no trabajan, con baja destreza digital.

- Personas que sufren algin tipo de discriminaciéon social, cultural o
econdmica, personas en medios alejados de los servicios o centros
urbanos (zonas rurales).

- Menores en situacion de riego de exclusion o excluidos.

- Personas con bajos requisitos o expectativas académicas.

- Personas sin hogar y en riesgo de exclusion.

- Personas con enfermedad crénica o mental.

- Personas dependientes: mayores, con discapacidad, con enfermedad
mental cronica etc.

- Personas con necesidades educativas especiales.

Asimismo, no basta con dar a conocer la existencia de las TIC, sino que
también es necesario promover su uso coherente, fomentando valores sociales
y culturales en la apropiacion de la informacién y del conocimiento.

1.1.3. Sobre el uso limitado de las TIC

El uso limitado de las TIC puede tener su origen en un acceso limitado a las
infraestructuras y redes a través de las cuales se articulan las TIC. Un claro

11
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ejemplo de ello, seria el caso de aquellas personas y comunidades que no
pueden acceder a Internet mediante tecnologias de banda ancha, lo que
ciertamente comporta una clara limitacion en el acceso a las TIC, y por
consiguiente en su uso, segun se analiza en detalle mas adelante.

A su vez, y segun ya se ha avanzado con anterioridad, el uso limitado de las
TIC puede tener su causa en la falta de un conocimiento adecuado sobre la
diversas aplicaciones y utilidades que las TIC pueden aportar para contribuir al
desarrollo integral de la persona, la mejora de calidad de vida y la cohesion
social . A modo de ejemplo, constatamos que si bien es cierto que las TIC
tienen un sinfin de aplicaciones a nivel de ocio, entretenimiento y fomento de
las relaciones sociales, las TIC constituyen también una valiosa herramienta
para el desarrollo social, econdmico y cultural de los paises y regiones.

Por lo expuesto, hay que promover unas condiciones de accesibilidad
adecuadas a las TIC y destinadas al conjunto de la poblacién, a la vez que hay
que dar a conocer los beneficios que pueden comportar el uso de las TIC a
nivel social, econémico y cultural.

1.2. Factores que condicionan el acceso y uso de la s TIC y que dan lugar
a la denominada fractura digital

Varios son los factores que inciden y condicionan el acceso y el uso de las TIC
y que, en definitiva, dan lugar a la fractura o brecha digital. La mayoria de
estudios sobre la fractura digital y el uso de las TIC admiten que el diferente
acceso a las nuevas tecnologias viene condicionado por el medio geografico en
gue se vive, el nivel socioecondémico, el nivel educativo, la edad y el género de
la persona, siendo también un dato generalmente admitido que el uso de
Internet es mas generalizado en zonas urbanas que en zonas rurales, en
personas que disponen de un nivel adquisitivo y un nivel educativo mas
elevado, a la vez que el acceso a Internet es mas comun por parte de hombres
que de mujeres y por parte de los jovenes que de las personas de edad mas
avanzada.

Ello nos lleva a constatar que el perfil mas habitual de usuario de las TIC, y en
particular de Internet, responde a las siguientes caracteristicas: hombre, joven,
residente en un medio urbano, con un estatus econémico medio y una cierta
formacion educativa.

Siendo éste el usuario mas comuan de las TIC, resulta facil determinar a quien
deben dirigirse las politicas publicas encaminadas a frenar el avance de la
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fractura digital, sin perjuicio de fomentar también un mayor aprovechamiento de
las TIC en aquellas personas que ya son usuarias de las mismas.

Se trata, por tanto, de eliminar las diferencias de disponibilidad, de
accesibilidad fisica y econdmica y de competencia digitales.

A continuacion, analizamos con mas detalle aquellos factores que impiden o
condicionan el acceso y uso de las TIC.

1.2.1. La pobreza

Es evidente que el factor pobreza-rigueza condiciona enormemente la
existencia de la fractura digital. En primer lugar, condiciona el acceso a las
infraestructuras y a los equipamientos digitales que permiten el acceso a las
TIC vy, en segundo lugar, condiciona igualmente el acceso a la formacion que
permite adquirir las habilidades necesarias para hacer uso de las TIC.

Frente a ello, es necesario adoptar politicas publicas que fomenten y
contribuyan, incluso desde un punto de vista financiero, a la extension de las
infraestructuras necesarias en materia de telecomunicaciones, garantizando el
acceso universal de todos los ciudadanos a las TIC y a un coste asequible.
Para ello, sera necesario valorar la conveniencia de crear fondos de solidaridad
digital, cuando asi se estime oportuno, sobre todo en lo que se refiere a la
necesidad de garantizar la prestacion del servicio universal en materia de
telecomunicaciones.

A su vez, es necesario fomentar la creacion de puntos de conexion a Internet
publicos y gratuitos que cumplan las directrices de accesibilidad y que puedan
facilitar el acceso al mercado laboral, a la cultura, a las ayudas sociales y que,
en general, permitan aproximar al ciudadano a la sociedad de la informacion y
del conocimiento.

Ello, sin perjuicio de realizar también las campafas que resulten necesarias
para fomentar el uso de las TIC en los propios hogares de los ciudadanos, para
lo cual sera necesario valorar la necesidad de subvencionar la implantacion y el
mantenimiento del equipamiento electronico necesario que garantice el acceso
a Internet a un coste asequible.

En definitiva, lo que aqui se quiere plantear es la necesidad que por parte de
los poderes publicos se realice el esfuerzo necesario para, en primer lugar,
garantizar el acceso de los ciudadanos a las TIC a un coste asequible y, en
segundo lugar, promover la implantacibn de las TIC en las propias

13



&a

JORNAD S Andalucia, 19, 20 y 21 de Octubre de 2009
DE COORDINACION DE
DEFENSORES DEL PUEBLO

administraciones e instituciones con el objeto de facilitar al ciudadano la
realizacion de todas aquellas gestiones y tramites mediante la comunicacion
electronica.

Asimismo, hay que tener en cuenta que la brecha digital puede venir motivada
por una falta de uso de las TIC en aquellas personas que, por falta de recursos
economicos suficientes, no pueden afrontar el coste de la formacion que se
necesita para hacer un adecuado uso de las TIC. Ante ello, resulta evidente la
necesidad de ofrecer cursos de formacion, gratuitos o parcialmente
subvencionados, destinados a aquellas personas que por razones Ssocio-
econdmicas muestren una mayor dificultad en el acceso y uso de las TIC.

En relaciéon con esto dltimo, hay que insistir en la necesidad de mostrar una
especial consideraciéon a aquellos colectivos mas vulnerables o desfavorecidos,
con el objeto de procurar que las TIC actien como mecanismos que
contribuyan a la inclusion social de estas personas, evitando en todo momento
que la falta de acceso a las TIC pase a convertirse en una nueva forma de
exclusion social.

1.2.2. La edad

La edad de la poblacion es otra circunstancia que da lugar a la fractura digital,
entendida en este caso como la diferente apropiacion de las TIC que se
produce entre la poblacién joven y aquella otra poblacion de edad mas
avanzada; lo que algunos autores han venido a denominar también como la
fractura gris.

En ello inciden varios factores. En primer lugar, un factor psicolégico o
generacional, que viene dado por la dificultad con la que perciben las personas
mayores la llegada de las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion, por tratarse de algo que no han aprendido en su juventud.

En segundo lugar, incide también la constante revolucion tecnolégica en la que
vivimos, donde los cambios tecnolégicos se producen con mucha rapidez, lo
que requiere una gran capacidad de asimilacion y de aprendizaje de las nuevas
tecnologias por parte de la poblacion.

Y, en tercer lugar, se ha determinado también que uno de los factores que
condicionan el acceso de las personas mayores a las TIC es la falta de interés.

A la vista de ello, las Administraciones Publicas deben impulsar los planes de
formacion necesarios para dar a conocer las TIC entre la poblacion de edad
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mas avanzada, para lo cual resulta necesario prever los cursos gratuitos o
subvencionados que permitan la alfabetizacion digital de este sector de la
poblacion, a la vez que se deben impulsar igualmente campafas y programas
gue incidan en los contenidos, con el objeto de mostrar la utilidad de las TIC y
las grandes posibilidades que puede comportar el uso de estas nuevas
tecnologias.

Todo ello, sin perjuicio de fomentar también la utilizacion responsable y segura
de las TIC entre los nifios y los jovenes desde la educacion reglada, y mediante
la realizacion de actividades extraescolares que tengan en cuenta el uso
educativo de las TIC.

1.2.3. El territorio

Si analizamos la extension de las TIC desde un punto de vista territorial,
constatamos que el grado de implantacion es mas elevado en aquellas zonas
de mayor concentracion urbana que en zonas rurales, montafiosas o aisladas.

Si bien hay que precisar que no siempre la proximidad a las grandes ciudades
conlleva un mayor grado de implantacion de las TIC, pues junto al factor
estrictamente geografico, hay que tener en cuenta también la densidad de
poblacidon y la mayor o menor actividad econémica que exista en la zona, sobre
todo en lo que se refiere al sector servicios, pues se ha podido comprobar
como, en ocasiones, municipios proximos a las grandes ciudades carecen de
determinadas tecnologias en materia de telecomunicacion que, en cambio, se
han implantado a un nivel bastante elevado en zonas alejadas de las grandes
urbes.

1.2.4. El género

Los datos que reflejan las encuestas de opinion que realiza peridédicamente el
Centro de Investigaciones Sociologicas (véase barometro de febrero de 2008)
constatan también una fractura digital de género, por cuanto mientras un 57,1%
de la poblacién masculina encuestada manifiesta utilizar Internet, el porcentaje
desciende al 42,5% cuando se trata de la poblacion femenina.

En cuanto a las razones principales que alegan las personas encuestadas que
manifiestan no conectarse a Internet, se encuentran las siguientes: la falta de
interés, la falta de tiempo, la falta de confianza en las nuevas tecnologias, el no
saber utilizarlo, el no disponer de un facil acceso y la consideracién de que es
caro.
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Si analizamos con mas detalle estos datos, constatamos que las razones para
no acceder a Internet que alegan las mujeres en una mayor proporcion que las
gue alegan los hombres son las siguientes: la falta de tiempo y la falta de
conocimiento.

De lo anterior, se deduce, en primer lugar, que si bien el rol que
tradicionalmente ha ejercido la mujer durante muchos afios, principalmente
dedicada al cuidado de la casa y de la familia, ha evolucionado con los afios,
sobre todo a raiz de la incorporacién de la mujer al mercado laboral, lo cierto es
que en la sociedad actual todavia no puede hablarse de una igualdad al cien
por cien entre hombres y mujeres en todos los ambitos, pues muchas mujeres
todavia se encuentran, por ejemplo, con mas trabas a la hora de acceder a un
determinado puesto de trabajo, a la vez que las retribuciones salariales no son
siempre las mismas cuando se trata de un hombre o de una mujer.

A la vista de ello, las Administraciones Publicas deben seguir impulsando las
politicas publicas que sean necesarias para promover la igualdad de
oportunidades entre los hombres y las mujeres en todos los niveles, incluido el
del acceso y uso de las TIC.

De forma mas especifica, y a la vista de que una de las causas por las cuales
las mujeres manifiestan no acceder a Internet en mayor proporciéon que los
hombres es la falta de conocimiento, parece evidente también la necesidad de
prestar una especial atencion a la necesidad formativa sobre el uso de las TIC
entre la poblacién femenina, mediante la prevision de los cursos y programas
formativos que sean necesarios.

Finalmente, comentar que los datos expuestos se refieren Unicamente al
acceso a Internet, de modo que habria que valorar igualmente si esta fractura
digital de género se produce también en el acceso a otras TIC analizando, en
Su caso, las posibles causas y soluciones.

Con respecto a la brecha digital propiciada por el género y recogiendo lo que
afirma Cecilia Castafo: “El objetivo es hacer que (las mujeres) utilicen las
tecnologias al mismo nivel y con la misma destreza que los hombres y que
ocupen puestos similares a ellos como disefiadores de sistemas, gestores de
redes o consultores informaticos”. Se puede decir, aplicando el enfoque de las
capacidades de Marta Nussbaun para la consecucion de la justicia social, que
hay que procurar que las destrezas informaticas sean de partida las mismas.
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1.2.5. La discapacidad visual, auditiva, fisicaop  siquica

Del mismo modo que hoy en dia no admitiriamos la construccion de un edificio
gue no estuviera adaptado a las necesidades de las personas con movilidad
reducida, al igual que nadie discute la necesidad de suprimir las barreras
arquitectonicas existentes en aquellas edificaciones que se ejecutaron hace
afios sin tener en cuenta las necesidades de las personas discapacitadas,
tampoco debemos admitir ni consentir la incorporacién en nuestra sociedad de
unas nuevas tecnologias de la informacion y comunicacién que no tengan en
consideracion las necesidades especiales de las personas que tengan algun
tipo de discapacidad.

Por ello, las Administraciones tienen que esforzarse en conseguir que las TIC
sean una herramienta que contribuya a la integracion social de las personas
discapacitadas y no una nueva forma de exclusion, para lo cual habra que
preveer normativamente que las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion estén adaptadas a las necesidades especiales de este colectivo.

Es necesario establecer soluciones que permitan a las personas con
limitaciones sensoriales, fisicas, motrices y/o cognitivas hacer uso de la
television digital (TVD accesible) y de las comunicaciones electronicas
(«conversacion total»).

A su vez, habra que controlar mas el cumplimiento de los requisitos de
accesibilidad electronica contenidos en la normativa comunitaria vigente (w3c)
y garantizar la accesibilidad de los sitios web publicos.

Pero es mas, un entendimiento adecuado de los beneficios que se pueden
derivar de la incorporacion de las TIC en nuestra sociedad, nos lleva a
constatar que estas nuevas tecnologias pueden constituir una herramienta muy
atil para garantizar la integracion social de las personas discapacitadas, Si
sirven de base a politicas publicas que persigan su inclusion social.

1.3. Principios generales que deben ser tenidos en cuenta en la utilizacion
de las TIC por parte de las Administraciones Public  as

En el apartado anterior, hemos constatado aquellos factores que pueden
condicionar o impedir el acceso y uso de las TIC por parte de la ciudadania.

Consciente de la existencia de estos factores y de la necesidad de remover
aguellos obstaculos que dificultan el acceso y uso de las TIC en los diferentes
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ambitos, en la normativa mas reciente, el legislador ha previsto ya la necesidad
de observar una serie de principios en la utilizacion de las TIC.

Este es el caso de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los
ciudadanos a los servicios publicos que, en su articulo 4, determina que la
utilizacion de las TIC debe tener en cuenta los siguientes principios:

1. El respeto al derecho a la proteccién de datos de caracter personal y a los
derechos al honor y a la intimidad personal y familiar.

2. El principio de igualdad, con objeto de evitar restricciones o discriminaciones
de los ciudadanos que se relacionen con las Administraciones Publicas por
medios electronicos y los que todavia no lo hacen.

3. Principio de accesibilidad a la informacién y a los servicios por medios
electronicos en los términos establecidos por la normativa vigente,
garantizando especialmente la accesibilidad universal y el disefio para todos.

4. Principio de legalidad, de modo que el uso de la TIC no conlleve una
restriccion de las garantias juridicas de los ciudadanos ante las
Administraciones Publicas ya previstas en la Ley 30/1992, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo comun.

5. Principio de cooperacion en la utilizacion de medios electrénicos por las
Administraciones Publicas al objeto de garantizar tanto la interoperabilidad de
los sistemas y soluciones adoptados por cada una de ellas como, en su caso,
la prestacion conjunta de servicios a los ciudadanos.

6. Principio de seguridad en la implantacion y utilizacion de los medios
electronicos por las Administraciones Publicas.

7. Principio de proporcionalidad en cuya virtud sélo se exigiran las garantias y
medidas de seguridad adecuadas a la naturaleza y circunstancias de los
distintos tramites y actuaciones, a la vez que los ciudadanos so6lo deberan
aportar aquellos datos estrictamente necesarios.

8. Principio de responsabilidad y calidad en la veracidad y autenticidad de las
informaciones y los servicios ofrecidos por las Administraciones Publicas a
través de medios electronicos.

9. Principio de neutralidad tecnoldgica y de adaptabilidad al progreso de las
técnicas y los sistemas de comunicaciones electronicas garantizando la
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independencia en la eleccion de las alternativas tecnoldgicas por los
ciudadanos y por las Administraciones Pdublicas, asi como la libertad de
desarrollar e implantar los avances tecnolégicos en un ambito de libre mercado.
A estos efectos, las Administraciones Publicas utilizaran estandares abiertos y
de uso generalizado por los ciudadanos.

10. Principio de simplificacion administrativa, reduciendo en lo posible los
tiempos y plazos de los procedimientos administrativos, para lograr una mayor
eficacia y eficiencia en la actividad administrativa.

11. Principio de transparencia y publicidad del procedimiento, por el cual el uso
de medios electronicos debe facilitar la méaxima difusion, publicidad vy
transparencia de las actuaciones administrativas.

En este sentido la labor de las defensorias debera de poner de relieve, hacer
visibles aquellas diferencias que impiden el acceso a las Tic y recomendar las
mejoras necesarias para que su uso se guie por los principios de igualdad,
accesibilidad, legalidad, transparencia, neutralidad tecnolégica, vy
responsabilidad en la calidad y veracidad de la informacion y comunicacion que
forma parte ya del nucleo de los derechos mismos ( Ley de acceso a los
servicios electronicos y Principios de buena administracion).

2. EL ACCESO A LAS TIC Y LA DESIGUALDAD TERRITORIAL . EL
ACCESO A BANDA ANCHA

2.1. Acceso a las TIC y conexion por banda ancha

Aunque el concepto de tecnologias de la informacion y comunicacion es amplio
y engloba una diversidad de aspectos, debemos convenir que, para un acceso
efectivo a las mismas es fundamental, aunque no el Unico requisito, disponer
de una conexion a Internet de banda ancha.

Asi, debe tenerse en cuenta que el acceso a Internet por banda estrecha —éste
si, incluido desde hace un tiempo en las prestaciones del servicio universal de
comunicaciones electronicas- aunque permite un uso tedrico de Internet, se
trata de un acceso en unas condiciones de calidad y funcionalidad inferiores a
quienes disponen de banda ancha.
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Y hablamos de condiciones funcionales y no solo de calidad porque hay que
tener en cuenta que, ya actualmente, determinadas prestaciones 0 servicios
que se ofrecen por via telematica (red) solo son funcionalmente accesibles si
se dispone de una conexion por banda ancha, y hay que pensar que esta
situacion se acentua dia a dia, con lo que la idea de acceso “funcional a
Internet” es cada vez mas dificil de aplicar a la conexién por banda estrecha.

En cualquier caso, debemos resaltar que no se puede considerar la conexion
por banda ancha como una cuestion exclusivamente de calidad o velocidad,
como tiempo atras se habia planteado, sino sobre todo de accesibilidad a
determinados contenidos, en sentido estricto.

Debe tenerse en cuenta, por otra parte, que los contenidos y servicios a los que
la conexion telefonica convencional o de banda estrecha no permite acceder de
forma eficiente pueden ser de tipo cultural, informativo o de ocio, pero también
el acceso a determinados servicios publicos o al establecimiento de relaciones
juridico-administrativas con instituciones publicas, y este es un factor de
desigualdad especialmente relevante, al que nos referiremos mas adelante
especificamente.

A diferencia de los aspectos de la brecha o fractura digital tratados en el
capitulo anterior, vinculados fundamentalmente a la condicion y circunstancias
personales y sociales de quien la sufre, nos referimos ahora a la brecha digital
por razones objetivas o, si se quiere, territoriales. Es decir, en este caso, el
origen de la desigualdad de oportunidades que la falta de acceso genera en la
persona no es de tipo subjetivo, sino que la determina el hecho de carecer de
una conexion por banda ancha desde el lugar de residencia o de trabajo. La
falta de acceso a las TIC deriva, en este caso, de la imposibilidad fisica de
conectar por red de banda ancha desde una ubicacion geografica determinada.

Independientemente de que la causa de la fractura sea por razones personales
o territoriales, las consecuencias son especialmente relevantes en un ambito
que desde las defensorias debe tenerse especialmente en cuenta: las
relaciones del ciudadano con las administraciones. A ello nos referimos a
continuacion.

2.2. Fractura digital y administracion electronica
Las relaciones entre los ciudadanos y las Administraciones Publicas que les
dan servicio se deben regir, entre otros aspectos, por los principios de

universalidad (todos los ciudadanos deben poder acceder a la Administracion
publica), igualdad (de acceso y de trato) y gratuidad.
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Estos tres principios del ordenamiento juridico —universalidad, igualdad y
gratuidad— deben regir todos las relaciones de la Administracion publica con los
ciudadanos y, por tanto, también cuando estas relaciones se canalizan por via
telematica.

Por otra parte, la denominada administracion electrénica, es decir, el uso de
medios telematicos para relacionarse con los ciudadanos, es un factor de
proximidad, en la medida en que facilita el acceso (no implica desplazamiento,
no esta sujeto a horarios de atencion...).

Ahora bien, la Administracion electronica como forma de establecimiento de
relaciones juridico-administrativas, actia como factor de desigualdad en la
medida en que no todos los ciudadanos tienen acceso a conexion por banda
ancha. Muchos de los tramites o actuaciones que permite la Administracion
electronica requieren este tipo de conexion para ser realmente operativos.
Incluso cuando no es asi, el uso de una conexioén de banda estrecha implica un
mayor coste en tiempo para realizar una misma actuacion lo que, de alguna
manera, comporta también un trato desigual.

A la vez, si la conexion por banda ancha es accesible, pero a un coste mas
elevado, actda también como un factor de desigualdad, ya que un mismo
tramite o actuacion por via telematica tiene un coste afiadido con relacion a
otros ciudadanos, aunque de forma indirecta.

En definitiva, en la medida en que la accesibilidad en la Administracion
electronica no es una realidad para todo el mundo ni lo es con unas
condiciones equiparables, la disposicidbn de una conexion por banda ancha a
un precio asequible afecta directamente los principios de universalidad e
igualdad que deben regir las relaciones entre la Administracion publica y los
ciudadanos; esto es, el acceso a banda ancha resulta determinante de las
condiciones en que la Administraciéon electronica llega a los ciudadanos y, por
lo tanto, actia como factor que puede generar desigualdad de trato desde la
perspectiva indicada.

Es necesario tener en cuenta también que ya en estos momentos algunas
normas preven que la via telematica sea la Unica posible para el cumplimiento
de determinadas obligaciones de particulares. Asi lo determina a nivel estatal,
la Ley 24/2001, de 27 de diciembre, de medidas fiscales, administrativas y de
orden social, que autoriza las unidades administrativas para exigir a ciertos
colectivos u organismos la presentacion telematica de solicitudes.
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A esta prevision se ha afladido posteriormente otra, de caracter mas general
pero en el mismo sentido, en el articulo 27. 6 de la Ley 11/2007, de 22 de junio,
de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos.

Estas previsiones legales son ilustrativas de las ventajas, en términos de
celeridad y eficiencia, que la tramitacion telemética comporta tanto para la
Administracion como para la organizacion particular, llegando incluso a prever
que la comunicacion telematica sea la Unica via de relacién, pero también
ejemplifica hasta qué punto quien no pueda acceder a una conexion por banda
ancha estd en una posicion de inferioridad en sus relaciones con la
Administracion.

Por otra parte, debe destacarse que la Ley 11/2007, precitada, reconoce
expresamente una serie de derechos a relacionarse con las Administraciones
Publicas por medios electronicos, al que debe corresponderle una correlativa
capacidad y obligacion de éstas a hacerlo asi —que la disposicion final tercera
pospone y condiciona a las disponibilidades presupuestarias — pero también la
capacidad material del ciudadano para acceder a los medios telematicos que le
permitan hacer uso de dichos derechos.

En este sentido, el articulo 6.1, letra c), hace referencia a la igualdad de los
ciudadanos en el acceso electronico a los servicios de las Administraciones
Publicas. Al margen de su contenido juridico, dicho derecho a la igualdad en el
acceso, en su acepcion material, deberia incluir la posibilidad de acceder en
condiciones razonables a una conexion de banda ancha para poder ejercer los
derechos concretos a que dicha Ley se refiere.

A ello parece referirse el articulo 8.2, letra a) de la misma Ley, en relacién con
las oficinas de atencidn personal de la Administracion General del Estado.

Por tanto, si se ha potenciado y se potencia la comunicacion electrénica en un
ambito, el de las relaciones juridico-administrativas, en que la accesibilidad y la
igualdad entre los ciudadanos tienen especial relevancia, el hecho de que
cualquier persona pueda acceder de forma funcional, a través de una conexion
de banda ancha, deberia ser un requisito. Y la mejor forma de garantizar que
asi sea es, sin duda, incluir el acceso a Internet por banda ancha como
prestacion del servicio universal de comunicaciones electronicas.

Finalmente, debe destacarse que la expansion de las TIC y los problemas de

accesibilidad a la red de Internet como plataforma global de informacion vy
comunicacion da un nuevo significado al mandato a los poderes publicos de
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promover las condiciones para que la libertad y la igualdad de los individuos y
los grupos sociales sean reales y efectivas.

El deber constitucional de evitar los obstaculos que impiden o dificultan la
participacion de todos los ciudadanos en la vida politica, econdmica, cultural y
social parece dificil de entender actualmente sin una apuesta decidida por
evitar la fractura digital y, desde esta perspectiva, universalizar el acceso a
Internet por banda ancha.

2.3. El acceso universal a banda ancha

El servicio universal hace referencia a prestaciones minimas de servicios
basicos y esenciales para los ciudadanos, a partir de una calidad determinada
y un precio asequible, que deben ofrecerse a todos los ciudadanos y en todo el
territorio.

Actualmente, el uso de la banda ancha en Europa es inferior al de otras
tecnologias de la comunicacién, como la telefonia movil, que tiene una tasa -
en muchos casos, incluido el de Espafia- superior a una unidad por habitante.
En concreto, el afio 2007, el nimero de hogares conectados a banda ancha era
en Espafia del 39%, cercana a la media europea (UE-27 42%, UE-15 46%) y
con un crecimiento respecto al afio anterior del 10% (Fuente: Eurostat).

Se trata, por tanto, de una via de acceso a informacién aun minoritaria, sobre el
total de la poblacion, pero con un crecimiento muy significativo en los ultimos
afos. Por otra parte, a la hora de valorar su inclusién en el servicio universal
pensamos que debe tenerse en cuenta la incidencia sobre las actividades de
las personas en el sentido mas amplio, que comporta poder disponer o no de
una conexion a Internet por banda ancha en el lugar de residencia o trabajo.

Desde un punto de vista técnico, el abanico de tecnologias existente para
ofrecer conexion por banda ancha no permite plantear que la orografia del
territorio o la poca concentracion de la poblacion en determinados ambitos
impida técnicamente el establecimiento de la banda ancha. Las tecnologias
actualmente disponibles ya permiten, por lo tanto, el acceso universal. Desde el
momento en que es posible ofrecer conexion por banda ancha a través de
satélite —aunque a una velocidad limitada— es posible llevar la conexion a
practicamente cualquier vivienda, independientemente de donde esté situada.
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Otra cosa es el coste de esta cobertura universal, y que, en un contexto de
mercado y libre competencia, sean los operadores de telecomunicaciones los
que deban asumir este coste, o que lo deban hacer de forma exclusiva. En este
sentido, se podria extender el modelo ya existente de aportaciones publicas a
la financiacion del servicio universal de comunicaciones electronicas, o
incorporar otras férmulas, dentro de lo permitido por la legislacion europea.

Por otro lado, debe destacarse que algunas administraciones han iniciado
procesos de extension del acceso a banda ancha en poblaciones donde no
llegan los operadores de telecomunicaciones con las pautas de mercado
competitivo —los planes PEBA de la Administracion General del Estado y BAR
en Catalufia son buen ejemplo de ello— y al margen de la configuracion legal
del servicio universal. Aunque estos programas no proveen todavia una
cobertura universal, no parece que sea posible mantener que la extension
universal de la banda ancha es inviable econémicamente.

Por lo que respecta a configuracion legal del servicio universal de
comunicaciones electrénicas, debe hacerse mencién a la Ley 56/2007, de 28
de diciembre, de medias de impulso de la sociedad de la informacion, que
introduce una novedad que conviene destacar.

En concreto, el | articulo 7 de la Ley modifica el articulo 22 de la ley general de
telecomunicaciones y hace referencia, por primera vez, a las comunicaciones
por banda ancha como contenido del servicio universal, si bien remite la
concrecion a lo que se determine normativamente. En este sentido, la Ley no
concreta ni el momento a partir del cual seria exigible la conexién por banda
ancha, ni las obligaciones que ha de comportar, en su caso, para el operador o
operadores obligados a prestar el servicio universal, ni mucho menos las
caracteristicas que deben reunir las conexiones. En definitiva, falta concretar
dicha previsién, a cuyo desarrollo reglamentario remite el mismo texto legal,
para que sea efectiva.

Por las razones indicadas, entendemos que lo establecido en el articulo 7 de la
Ley estatal no comporta una garantia de acceso universal a la banda ancha,
desde la perspectiva de una obligacion juridicamente exigible por parte de los
ciudadanos que no tienen acceso.

Por otra parte, la reciente —Real decreto 329/2009, de 13 de marzo-
modificacion de la redaccion del articulo 28, apartado 1, parrafo d) del
Reglamento sobre las condiciones para la prestacion de servicios de
comunicaciones electronicas, el servicio universal y la proteccion de los
usuarios, aprobado por el real decreto 424/2005, de 15 de abril, tampoco

24



&a

JORNAD S Andalucia, 19, 20 y 21 de Octubre de 2009
DE COORDINACION DE
DEFENSORES DEL PUEBLO

parece que comporte ninguna variacion en ese aspecto, por cuanto tan sélo
adapta su redaccién, segun establece la exposicién de motivos, a la prestacion
del servicio de acceso a Internet mediante tecnologias de nueva implantacion,
sin que ello suponga necesariamente que lo que deba considerarse “acceso
funcional” a Internet sea necesariamente la conexion por banda ancha.

Ciertamente, debe entenderse que lo que cualquier estado no puede hacer es,
mediante su derecho interno, modificar, debilitandolos, los contenidos minimos
del servicio universal establecidos en la Directiva 2002/22/CE, relativa al
servicio universal y los derechos de los usuarios en relacion con las redes y los
servicios de comunicacion electronicas (Directiva servicio universal) pero si
fomentar e impulsar que esas obligaciones sean mayores. Sin embargo, no
parece aconsejable una modificacion substancial por parte de un estado
miembro, que altere el contenido y prestaciones exigibles sélo en su ambito
territorial. En este sentido, incorporar el acceso a Internet por banda ancha al
servicio universal como prestacion juridicamente exigible, deberia concretarse,
a nuestro entender, por razones de competitividad y operatividad, mediante una
modificacién de la Directiva 2002/122/CE.

Las consideraciones anteriores no deben ser obstaculo, sin embargo, para que
deba valorarse positivamente lo establecido por el articulo 7 de la Ley 56/2007I,
en la medida que supone una toma de posicion clara al respecto del legislador,
que hasta ahora no se habia producido, y que incluye un mandato al Gobierno
estatal para que promueva la efectiva universalizacion de la banda ancha.

En el momento en que se elabora este documento, la Directiva 2002/22/CE del
servicio universal sigue contemplando como prestacion incluida en dicho
servicio tan soélo la conexion de banda estrecha en la residencia o ubicacion del
usuario final. No obstante, la Directiva indicada ya prevé que el concepto de
servicio universal debe adaptarse a la evolucion tecnologica, el desarrollo del
mercado y las modificaciones en la demanda de los usuarios. Esta adaptacion
debe llevarse a cabo de acuerdo con la evolucion social, econémica y
tecnoldgica, teniendo en cuenta la movilidad y las velocidades de transmision,
a la vista de las tecnologias dominantes empleadas por la mayoria de
abonados.

Por otra parte, los documentos elaborados por las instituciones europeas en los
ultimos afios recogen las reflexiones sobre el alcance que debe darse al
servicio universal en la prestacion de los servicios de comunicaciones
electronicas.
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En el dltimo de ellos —Comunicacién, de fecha 25 de septiembre de 2008, de la
Comisién al Consejo, al Parlamento Europeo y al Comité de las Regiones,
relativa a la segunda revision periédica del alcance del servicio universal en las
redes y los servicios de comunicaciones electronicas- se contienen reflexiones
acerca del papel del servicio universal en la prestacion de los servicios de
comunicacion electronicos, planteando la cuestion de si procede modificar el
concepto y el alcance del servicio universal de la UE e, incluso, si el propio
servicio universal constituye una herramienta adecuada para fomentar el
desarrollo de la banda ancha o si, por el contrario, debe atribuirse esta labor a
otros instrumentos politicos de la UE o a medidas nacionales.

En concreto en relacion con la posible inclusion de la banda ancha dentro del
concepto de servicio universal, no se considera necesaria todavia esta
inclusién, alegando, entre otras causa, para ello, lo elevado de la cobertura de
las redes de banda ancha, asi como la prevision de que, en un horizonte
temporal relativamente corto, la banda estrecha deje de ser “suficiente para
acceder de forma funcional a Internet”.

Considerando lo anterior, la Comision se compromete a publicar en el segundo
semestre de 2009 una comunicacién que resuma este debate para, en 2010,
presentar propuestas concretas, si se consideran necesarias, para actualizar la
Directiva servicio universal.

En este contexto, entendemos que debe darse un paso adelante para
garantizar un verdadero acceso a la informacién, que no sera factible si no se
modifica la configuraciéon legal del servicio universal en materia de
telecomunicaciones, mediante la inclusion de la prestacién de acceso a Internet
por banda ancha como obligacion de servicio universal. Creemos que la
evolucion social, econdmica y tecnoldgica —que son los aspectos previstos en
el articulo 15.2 para la revision del alcance del servicio universal, junto con los
“elementos” a tener en cuenta a tenor de lo previsto en el Anexo V- aconsejan
asumir, a tenor de lo expuesto en las paginas precedentes, tal revision.

En linea con este planteamiento, y con la iniciativa planteada por el Sindic de
Greuges de Catalunya en el afio 2006, con motivo de las Jornadas se podria
plantear la cuestion por los comisionados parlamentarios que acudan a las
mismas directamente a la Comision Europea o a través del defensor del Pueblo
Europeo, para interesar que, conforme a lo previsto en el anexo V de la
Directiva 2002/22/CE, se estudiara iniciar el procedimiento de revision del
alcance de las obligaciones de servicio universal, siguiendo para ello el
procedimiento previsto en el articulo 15 de esta normativa a fin de, si procede,
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se propusiera al Parlamento Europeo y al Consejo su modificacion o
redefinicién.

3. DERECHOS DE LOS USUARIOS DE LAS TIC

Con motivo de las XVII Jornadas de Coordinacion de Defensores del Pueblo,
celebradas en 2002 en Pamplona, tuvo lugar un taller denominado Servicios
Publicos Privatizados y Defensa de los Derechos de los Ciudadanos. La lectura
de las conclusiones consensuadas en aquel taller ponia de manifiesto, en
sintesis, la preocupacion de los Defensores por el hecho de que la privatizacion
de determinados servicios (especialmente los relacionados con el sector de las
telecomunicaciones) no fuera en perjuicio de los derechos de los usuarios de
los mismos.

Uno de los principales elementos para acceder a las TIC es el acceso a
Internet a través de las infraestructuras de telecomunicaciones, que se
consideran servicios de interés general y se prestan en régimen de libre
competencia.

Tienen consideracion de servicio publico los servicios regulados en el Titulo Il
de la Ley General de Telecomunicaciones (Ley 32/2003, de 3 de noviembre) y
que consisten en garantizar la existencia de servicios de comunicaciones
electrénicas disponibles al publico, de adecuada calidad en todo el territorio
nacional a través de una competencia y una libertad de eleccion reales, y tratar
las circunstancias en que las necesidades de los usuarios finales no se vean
atendidas de un manera satisfactoria por el mercado.

Asi, entre las obligaciones de servicio publico, la Ley General de
Telecomunicaciones distingue dos categorias: el servicio universal y otras
obligaciones de servicio publico impuestas por razones de interés general.

Se entiende por servicio universal el conjunto de servicios cuya prestacion se

garantiza para todos los usuarios finales con independencia de su localizacién
geografica, con una calidad determinada y a un precio asequible.

3.1. Derechos derivados de las obligaciones de serv  icio universal

3.1.1. Derecho de conexién: supone que todos los usuarios finales puedan
obtener una conexién a la red telefénica publica desde una ubicacion fija y
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acceder a la prestacion del servicio telefénico disponible al publico. La conexién
debe ofrecer la posibilidad de efectuar y recibir llamadas telefénicas de dmbito
nacional e internacional y permitir comunicaciones de fax y datos a velocidad
suficiente para acceder de forma funcional a Internet. No obstante, la conexién
debera permitir comunicaciones en banda ancha, en los términos que se
definan por la normativa vigente.

El operador debe facilitar esa conexion en el plazo maximo de 60 dias
naturales contados desde su recepcion (tanto si se trata de una primera
instalacion como de un traslado de linea).

En caso de que para la realizacidbn del suministro sea necesario obtener
permisos, derechos de ocupacion o de paso especificos o por cualquier otra
causa no imputable al operador, este podra descontar los retrasos debidos a
dichas causas, previa comunicacion que contenga la acreditacion documental
necesaria de los retrasos remitida al solicitante por correo certificado con acuse
de recibo, en la que se informara al solicitante de la posibilidad de que dispone
para presentar las reclamaciones a que se refiere el articulo 104 del
Reglamento sobre las condiciones para la prestacion de servicios de
comunicaciones electronicas, el servicio universal y la proteccion de los
usuarios.

Si no se puede realizar el mencionado suministro en el plazo, una vez
descontados los retrasos indicados anteriormente, sin mediar causas de fuerza
mayor u otras imputables al solicitante, debera compensar automéaticamente a
éste, y le eximirA del pago de un nimero de cuotas mensuales de abono
equivalentes al nUmero de meses o fraccion en los que se haya superado dicho
plazo. (Art. 29.4 del RD 424/2005 modificado por el Real Decreto 329/2009, de
13 de marzo).

Se limita el derecho de conexidbn a que las solicitudes se consideren
“razonables”, concepto indeterminado que el reglamento pretende acotar de la
siguiente forma: Se consideraran en todo caso razonable las peticiones de
conexién en las que concurra alguna de las siguientes condiciones:

* Que la conexion se solicite para cualquier inmueble situado en suelo
urbano

* Que la conexion se solicite para una edificacion destinada a uso
residencial como vivienda habitual del solicitante que ya existiese antes
de julio de 1990, en suelo urbano o urbanizable, realizada de
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conformidad con la ordenacién urbanistica aplicable o respecto de la que
ya no proceda dictar medidas de restablecimiento de la legalidad
urbanistica que impliqguen su demolicion.

* Que la solicitud de instalacion sea para una edificacion destinada a uso
residencial como vivienda habitual del solicitante que, aunque esté en
suelo no urbanizable, haya sido excepcionalmente autorizada mediante
el procedimiento previsto en la legislacion urbanistica por interés publico
y con la justificacion previa de que no concurren las circunstancias de
ser suelo no urbanizable especialmente protegido.

Si el operador designado considera que la solicitud no es razonable, debera
someterla al director general de Telecomunicaciones y Tecnologias de la
informacion, quien resolvera.

3.1.2. Derecho de los abonados al servicio teleféni  co disponible al publico
de obtener una guia general impresa de numero de ab  onados. La guia se
actualizar4, como minimo, una vez al afio y todos los abonados al servicio
telefénico disponible al publico tendran derecho a figurar en la mencionada
guia general.

3.1.3. Derecho al servicio de consulta telefonica s obre numeros de
abonados actualizado y de ambito nacional a un precio asequible que tendra
caracter de gratuito para el usuario cuando se efectie desde un teléfono
publico de pago.

3.1.4. Derecho de los usuarios a que exista una ofe rta suficiente de
teléfonos publicos de pago en todo el territorio na cional . Se considera
oferta suficiente en municipios de 500 o mas habitantes, la existencia de, al
menos, un teléfono publico de pago y uno mas por cada 1.500 habitantes. En
municipios de menos de 500 habitantes es suficiente que exista un teléfono
publico de pago.

3.1.5. Derecho de las personas con discapacidad a g ue, como usuarios
finales, tengan acceso al servicio telefénico dispo nible al publico desde
una ubicacion fija en condiciones equiparables a la S que se ofrecen al
resto de los usuarios finales. Supone también la adaptacion de los teléfonos
publicos de pago y el acceso a las guias telefonicas a través de Internet.

3.1.6. Derecho de las personas con necesidades soci ales especiales a
disponer de opciones o paquetes de tarifas que les permitan tener acceso
al servicio telefénico disponible al publico desde una ubicacion fija o
hacer uso de éste.
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3.1.7. Derecho a que, cuando proceda, se apliguen opciones tarifarias

especiales o limitaciones de precios, tarifas comun es, equiparaciones por
zonas u otros regimenes similares, de acuerdo con c¢  ondiciones
transparentes, publicas y no discriminatorias.

3.2. Derechos de los usuarios no comprendidos en el concepto de
servicio universal

En este apartado incluimos los derechos que regulan aspectos esenciales de
las relaciones juridico-privadas entre la operadora y el usuario. Entendemos
que estas relaciones son objeto de supervision por parte de las
Administraciones Publicas de defensa del consumidor, de la Secretaria de
Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion (SETSI) y
de los Tribunales de Justicia y el defensor puede intervenir ante la inactividad o
lentitud de aquellas administraciones publicas.

Siguiendo los derechos basicos del consumidor y usuario a la proteccion de
sus legitimos intereses econémicos y sociales y a la informacién, en el &mbito
de las telecomunicaciones toma especial importancia el obtener una
informacién clara y comprensible sobre las caracteristicas esenciales del
contrato, asi como sus condiciones juridicas y economicas y la identificacion
clara y completa de la empresa que prestara el servicio.

“Las guias sobre los derechos de los usuarios de las tecnologias de la
informacion y de la comunicacion” editadas por el Defensor del Pueblo Andaluz
y la Procuradora General del Principado de Asturias hacen una resefa
didactica y a su vez exhaustiva de los derechos de los ciudadanos en el uso de
las TIC y por tanto, Unicamente hacemos una breve referencia de los derechos
de los que goza el usuario desde la oferta hasta la finalizacion de los servicios.

3.2.1. Antes de la celebraciéon del contrato:

Los operadores, como garantia para los usuarios de las TIC (art. 109.1 RD
424/2005) tienen la obligacion de comunicar previamente sus contratos, con
una antelacion de 10 dias a su entrada en vigor, al Ministerio de Industria,
Turismo y Comercio, a la Comision del Mercado de las Telecomunicaciones, al
Instituto Nacional del Consumo, a la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos
y al Consejo de Consumidores y Usuarios.
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Los contratos tipo relativos al cumplimiento de obligaciones de servicio publico
(basicamente el de acceso al servicio publico fijo de Telefénica, como prestador
del servicio universal) son preceptivamente aprobados por la SETSI (art. 108
RD 424/2005)

3.2.2. En la celebracién del contrato y durante su vigencia:

a. El usuario tiene derecho a celebrar contratos que faciliten la conexion o el
acceso a la red de telefonia publica (art. 105 RD 424/2005) y el derecho a
elegir el operador que tenga cobertura directa en la zona.

b. Ser informado con una antelacion minima de un mes de las modificaciones
de las condiciones contractuales asi como del derecho a resolver
anticipadamente el contrato sin penalizacién en caso de no aceptacion de las
nuevas condiciones (art. 107, RD 424/2005).

c. Derecho de adherirse a las modalidades de prepago y a que se haga constar
el contenido minimo de los contratos para el acceso a la red de telefonia
publica en las condiciones generales y particulares que les sean de aplicacion.
(Art. 105.3, RD 424/2005).

d. Derecho a disponer del contrato en el que figuren las condiciones que se le
aplican, aungque se haya dado de alta telefonicamente.

e. Derecho a darse de baja del servicio por voluntad del abonado. Con una
comunicacion previa al prestador del servicio de 15 dias naturales al momento
en que ha de surtir efectos (art. 105.2.j, RD 424/2005)

f. Comunicar la baja en la misma forma en que se celebrd el contrato. Las
clausulas que impongan formalidades distintas para el alta y la baja tendréan la
consideracion de abusivas (art. 1.6 de la Ley de mejora de la proteccion de los
consumidores y usuarios).

Se prohibe la imposicién de cargas onerosas o desproporcionadas, tales como
la pérdida de las cantidades abonadas por adelantado, el abono de cantidades
de servicios no prestados efectivamente, la ejecucién unilateral de las clausulas
penales que se hubiesen fijado contractualmente o la fijacion de indemnizacion
gue no se correspondan por los dafios efectivamente causados.

g. Derecho a pedir al operador que garantice la constancia del contenido de su
solicitud de baja en el servicio (art. 105.4, RD 424/2005). El abonado puede
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exigir la baja mediante una llamada telefénica y que se le dé un numero de
referencia.

h. Derecho a que los operadores no den de alta a los usuarios sin su
consentimiento (slamming). La empresa tiene la carga de la prueba para
demostrar que es el usuario el que se ha dado de alta. Si no puede
demostrarlo, el operador debe anular todas las facturas que haya emitido y
ademas, abonar el dinero que el usuario hubiera abonado. El operador debera
asumir los gastos que el usuario deba abonar para volver a su operador de
origen (Orden ITC/1030/2007, de 12 de abril).

3.3. Derecho de transparencia en las relaciones ent re operadores y
usuarios de las TIC

3.3.1. Derecho a obtener informacion del contenido minimo de los contratos en
la pagina web, por escrito si asi lo solicita el consumidor o el usuario final, sin
coste alguno por su recepcion, y en el teléfono de atencion al publico, cuyas
llamadas tendran el coste maximo del precio ordinario del servicio de
telecomunicaciones sin recargo (art. 109.2 RD 424/2005)

3.3.2. Derecho a que se le facilite el nombre o razén social y el domicilio de la
sede o establecimiento principal del operador e informacién sobre los servicios
ofrecidos (art. 109.3, RD 424/2005).

3.3.3. Derecho a que se publique informacion detallada facilmente accesible y
actualizada sobre la calidad de los servicios que presten, tanto de la oferta
como de la efectivamente conseguida. Los parametros y métodos para su
medicién deberan estar disponibles para los consumidores que sean personas
fisicas y otros usuarios finales (Art. 110.1, RD 424/2005).

3.3.4. Derecho a que las facturas sean detalladas y a que contengan
debidamente diferenciados los conceptos de precios que se tarifican por los
servicios que se presten (art. 112, RD 424/2005), o no desglosadas si asi lo
solicita el abonado (art. 66, RD 424/2005).

3.3.5. Los operadores deben incluir en las facturas periddicas la informacion del
art. 12 de la Orden ITC/1030/2007, de 12 de abiril:

a- El nimero telefonico de atencion al cliente del operador, el precio de las
llamadas telefénicas a dicho nimero y el nombre de su pagina web.
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b- EI numero telefénico de atencién al usuario de la Oficina de Atencién al
Usuario de Telecomunicaciones del Ministerio, el precio de las llamadas
telefénicas a dicho nimero y el nombre de su pagina web.

c- Sila operadora esta adherida al sistema arbitral del consumo, el nombre
de la pagina web del Instituto nacional del Consumo donde conste la
direccién de las distintas juntas arbitrales de consumo y el nUmero de
telefono de la Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano del
Ministerio.

d- Informacién de los derechos enviada con periodicidad al menos
semestral.

3.3.6. Derecho a que se facture uUnicamente por unidades de tiempo
efectivamente consumido. Se considera clausula abusiva cualquier estipulacion
gue prevea el redondeo al alza en el tiempo consumido (art. 1.14 Ley de
mejora de la proteccién de consumidores y usuarios).

3.3.7. Derecho de los usuarios a presentar quejas o reclamaciones con motivo
de la prestacion de servicios de los operadores de las TIC.

3.4.- Derecho a la desconexién de determinados serv  icios:

De llamadas internacionales y de llamadas a servicios de tarifas superiores, en
especial a servicios de tarifacion adicional. El contrato debe determinar como
ejercitar este derecho. La peticion debe ser atendida en el plazo de 10 dias
desde la recepcion de la comunicacion del abonado. Si en ese plazo no se
produce la desconexion, seran a cargo del operador los costes derivados del
servicio cuya desconexion se solicita (113.1y .2 RD 242/2005).

3.5. Cambio de operador

1. Derecho a la preasignacion del numero de la linea fija: Cuando el usuario
decide cambiar de operador implica no tener que afiadir al marcar el nimero de
teléfono, el cédigo con el que se identifica cada operador.

2. Derecho a conservar, previa solicitud, los nimeros que les hayan sido
asignados (portabilidad), aunque cuando el cambio sea de operador fijo se
condicione a que el nuevo domicilio pertenezca al ambito de la central
telefénica del antiguo domicilio.

Los operadores solo estaran obligados a ceder los numeros de un determinado
abonado cuando éste se dé de baja como tal y, simultaneamente, de alta en
otro operador. Se entiende que hay simultaneidad cuando la solicitud de alta en
el nuevo operador efectuada por cualquier medio que permita tener constancia
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de la misma, incluya una peticién a éste para tramitar su baja ante el anterior
conservando sus numeros (art. 44.2 RD 2296/2004, de 10 de diciembre,
modificado por el RD 329/2009, de 13 de marzo).

3.6. Interrupciones y suspensiones del servicio

Derecho a la indemnizacion por la interrupcion temporal del servicio telefonico
disponible al publico (115 RD 424/2005).

Si es por fuerza mayor, el operador se limitara a compensar automaticamente
al abonado con la devolucién del importe de la cuota de abono y otras
independientes del trafico, prorrateado por el tiempo que hubiera durado la
interrupcion.

3.7. Derechos de los abonados con motivo de las sus  pensiones
temporales del servicio telefonico por impago (118 RD 424/2005)

1. Derecho a que se avise con caracter previo que se va a proceder a la
suspensiéon temporal.

2. Derecho a que si el impago se refiere al cargo de determinados servicios, la
suspensién Unicamente tenga lugar respecto de tales servicios.

3. Derecho del abonado a solicitar la suspension temporal del servicio durante
un tiempo (desde 1 hasta 3 meses).

4. Derecho a que durante la suspension temporal se mantenga el servicio de
llamadas entrantes y las llamadas salientes de urgencias.

5. Derecho del abonado al previo aviso antes de la interrupcion definitiva

3.8. En relacioén con las infraestructuras comunes d e telecomunicaciones
(ICT)

1. Derecho a exigir la instalacion de las ICT (Infraestructuras Comunes de
Telecomunicaciones) en los edificios de nueva construccion o en los que se
lleve a cabo una rehabilitacion integral, con objeto de garantizar el acceso a los
servicios de telecomunicaciones (art. 2, RD Ley 1/1998, de 27 de febrero sobre
infraestructuras comunes en los edificios para el acceso a los servicios de
telecomunicaciones).

2. Derecho a exigir que las ICT cuenten con el preceptivo proyecto técnico,
visado por el colegio profesional competente.

3.9. En relacién con la ejecucion de obras de urban  izacion e implantacion
de infraestructuras de telecomunicacion:
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Derecho a exigir la ejecucion de obras de urbanizacion que incluyan
infraestructuras destinadas a albergar redes de telecomunicaciones, en los
términos y condiciones fijados por la normativa urbanistica vigente en cada
Comunidad Auténoma, y en su caso, en el planeamiento urbanistico municipal
u otros instrumentos de ordenacion territorial.

Normativamente, en el ambito estatal, dicha obligacion vendria recogida con
caracter general en el articulo 16 del Real Decreto Legislativo 2/2008, de 20 de
junio, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley de Suelo, que
determina:

Deberes de la promocién de las actuaciones de transformacion urbanistica.

1. Las actuaciones de transformacion urbanistica comportan, segun su
naturaleza y alcance, los siguientes deberes legales:

c.- Costear y, en su caso, ejecutar todas las obras de urbanizacion previstas
en la actuacion correspondiente, asi como las infraestructuras de conexién con
las redes generales de servicios y las de ampliacion y reforzamiento de las
existentes fuera de la actuacion que ésta demande por su dimension y
caracteristicas especificas, sin perjuicio del derecho a reintegrarse de los
gastos de instalacion de las redes de servicios con cargo a sus empresas
prestadoras, en los términos establecidos en la legislacion aplicable.

En virtud, pues, de la actual distribucion de competencias en materia
urbanistica, habra que estar al contenido minimo exigido por cada una de las
normas urbanisticas autonémicas.

3.10. Procedimientos para la defensa de los derecho s de los usuarios de
las TIC

El usuario tiene la posibilidad de defender sus derechos o intereses legitimos a
través de cauces judiciales, o bien por cauces no judiciales.

3.10.1. Reclamacion previa al departamento o servic 0 especializado de
atencion al cliente del operador de servicios

El usuario debera dirigir su reclamacion —en el plazo de un mes desde que
tenga conocimiento del hecho que lo motive — al departamento o servicio
especializado de atencion al cliente del operador de servicios. El servicio debe
ser gratuito. El operador esta obligado a comunicar el nUumero de referencia
gue se le ha dado a la reclamacion, queja o incidencia planteada por el usuario
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(art. 104.1, RD 454/2005) y, si el medio habilitado es el telefénico, se informara
al consumidor de su derecho a solicitar un documento que acredite la
presentacion y contenido de la queja o reclamacion.

3.10.2. Si el usuario no obtiene una respuesta satisfactoria del operador, puede
presentar su reclamacion ante la Secretaria de Esta do de
Telecomunicaciones y para la sociedad de la Informa  cion o bien ante el
Sistema Arbitral de Consumo

3.10.3. Ante la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacién (SETSI)

Si no ha transcurrido mas de tres meses contados desde la respuesta
insatisfactoria del operador o si no se ha obtenido respuesta en el plazo de un
mes, los usuarios finales (sean personas fisicas o juridicas) podran presentar
su reclamacion ante la Secretaria. La SETSI debe resolver en el plazo de seis
meses. Su resolucidn agota la via administrativa.

Conocera de las siguientes materias:

a) Disconformidad con la factura recibida, tanto en la cuantia como en los
conceptos incluidos

b) Negativa o demora en la instalacion de linea telefonica fija

c) Negativa o demora en tramitar la baja en el servicio por el operador

d) Negativa o demora en la portabilidad de numero o en la seleccion de
operador

e) Contratacion no solicitada por el usuario

f) Averias e interrupciones del servicio

g) Incumplimiento de ofertas por el operador

h) Incumplimiento del derecho de desconexion

i) Depositos de garantia del servicio telefénico fijo

j) Falta de comunicaciéon de las modificaciones contractuales

k) Demas conflictos que puedan surgir en materia de los derechos de los
usuarios finales regulados en el reglamento aprobado por el RD
424/2005 de 15 de abril y su normativa de desarrollo

l) (Se excluyen las controversias sefialadas en el articulo 3.2 OM
ITC/1030/2007)

La resolucion decidira todas las cuestiones planteadas en el procedimiento por
los interesados, y aquellas otras derivadas del mismo, aplicando los derechos
que a los usuarios finales se les reconoce. Puede declarar derechos que
correspondan al interesado, anular facturas, ordenar la devolucion de importes
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indebidamente facturados y, en general, disponer cuantas medidas tiendan a
restituir al interesado en sus derechos e intereses legitimos.

3.10.4. El Sistema Arbitral de Consumo, a través de las Juntas Arbitrales de
Consumo. Requiere el sometimiento voluntario tanto del operador como del
usuario. La resolucién tiene caracter vinculante y el laudo arbitral produce
efectos de cosa juzgada. Conocera unicamente de las quejas y reclamaciones
de las personas fisicas con condicion de usuarios finales.

De no existir el sometimiento voluntario por parte del operador, en el plazo de
tres meses desde que el consumidor recibe la notificacion de la no aceptacion
del arbitraje, puede presentar su reclamacién ante la Secretaria.

La Junta Arbitral de Consumo debe resolver en el plazo de cuatro meses (con
posibilidad de prérroga).

3.10.5. Finalmente, el usuario puede solicitar a las oficinas municipales del
consumidor (OMIC) una mediacion voluntaria ante la operadora para intentar
solucionar la controversia que mantiene con el operador y que no pudo resolver
con la reclamacién previa al Servicio de Atenciéon al Cliente. Sobre el
funcionamiento de las OMIC en la proteccion de los derechos de los
consumidores, el Sindic de Greuges de Catalunya ha realizado un estudio
monografico, “Los derechos de los consumidores en el ambito local. Las OMIC
y OCIC”, al cual nos remitimos y que puede ser consultado a través de la
pagina web www.sindic.cat.

3.11.- Régimen sancionador de las reclamaciones ant e la Secretaria de
Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion.

En lo que concierne al régimen sancionador en el ambito competencial de la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la
Informacién, es preciso una profunda reforma con objeto de que el tipo de
sancion sea proporcional al dafio causado.

Preocupa, que las disfuncionalidades e infracciones en la prestaciéon de los
servicios de telefonia e Internet se produzcan con una reiteracion
extraordinaria, a pesar del marco regulador existente y, en general, de las
normas, organismos y procedimientos garantistas habilitadas para conseguir
una tutela efectiva de los derechos del consumidor y usuario de las TIC. Todo
ello debiera haber conducido a una modificacion de hbitos y comportamientos
en la prestacion de los servicios y a una cierta disminucién del niumero de
reclamaciones presentadas.
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Por ello, la reiteracién con la que se incurre en determinadas practicas, que
afectan de manera tan importante a la ciudadania y a las empresas
constituidas por ella, ha podido llevar a pensar en alguna ocasion que, dado
gue son un porcentaje muy pequefio las que terminan en la via judicial o en
una resolucion satisfactoria en via administrativa y teniendo en cuenta que sélo
un porcentaje pequefio de los usuarios disconformes acude a las vias de
reclamacién o a las Juntas Arbitrales de Consumo, no es improbable que
resulte mas rentable econOmicamente a los operadores continuar con estas
practicas, que modificar las mismas, atendiendo adecuadamente a los
ciudadanos y generando una infraestructura proporcional y adecuada para la
atencion al cliente.

En coherencia con lo manifestado, los poderes publicos tienen el deber de
inspeccionar y ejercer la tutela de los derechos de los consumidores y usuarios
no sélo a instancia de parte, sino también de oficio, debiendo adoptar medidas
sancionadoras ejemplares que disuadan de la reiteracion de las infracciones.
Con esta finalidad, creemos que en la definicion del régimen sancionador se
deben tener muy en cuenta aspectos tales como la reiteracién en la comision
de la infraccion, la proporcionalidad, etc. Asimismo, creemos que se deben
revisar las sanciones y no solo las del tipo pecuniario.

Por lo demas, estimamos necesario que se auditen los servicios de atencion al
publico para verificar que informan, real y efectivamente, del niumero de
resoluciones, del derecho a obtener un documento en el que se refleje el
contrato y de otras garantias previstas en la Ley.

CONCLUSIONES

1.- EN EL AMBITO DE LA POSIBLE AFECTACION DE DERECH OS
BASICOS DE LA CIUDADANIA

1.- Las TIC constituyen, actualmente, un instrumento a traves del cual la
ciudadania puede ejercer muchos de sus derechos y un medio a travées del cual
los poderes publicos deben mejorar notablemente la eficacia de su actuacion
dirigida a garantizar la observancia de aquéllos.

2.- Las TIC se caracterizan por su dinamismo, y la prueba de ello es que las
nuevas tecnologias han modificado de una forma vertiginosa diferentes
aspectos de la actividad de los poderes publicos, de los actores sociales y de
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toda la ciudadania. Las administraciones, a través de la configuracion de las
normas juridicas y del disefio e implementacién de politicas publicas, no deben
perder el paso en esta carrera, encontrandose en juego los derechos y el
bienestar de todos.

3.- La repercusién de las TIC en muchos ambitos de la vida de las personas,
hace que la afectacion de derechos no pueda limitarse a determinados
derechos fundamentales, como el derecho a la igualdad, sino que muchos de
los derechos que se comprenden en el capitulo Il del titulo | de la Constitucion
(el derecho a la cultura, a la proteccién de la salud, los derechos sociales y
economicos de los trabadores...) se pueden encontrar igualmente
condicionados por el acceso de la ciudadania a las TIC y por la adecuada
utilizacion de las mismas por los poderes publicos.

4.- Si bien la incorporacion de las nuevas tecnologias puede comportar grandes
oportunidades de mejora en muchos ambitos, constituye a su vez un riesgo,
por cuanto la fractura digital que comporta la extensién de las TIC puede
acrecentar aquellas desigualdades sociales ya existentes, y también crearlas
ex novo, si no se adoptan las medidas de prevencion y correccion oportunas
gue garanticen el acceso universal a las TIC.

5.- Los preceptos de la CE y de los Estatutos de Autonomia relativos a los
derechos de la ciudadania y a la actuacion de las administraciones publicas
deben ser reinterpretados a la vista del desarrollo actual de las TIC,
considerando este desarrollo como una oportunidad Unica para mejorar los
estandares de calidad de vida de todos, dotando de mayor efectividad a
aguellos derechos.

6.- Los derechos relacionados con el acceso a las TIC y a la Sociedad de la
Informacion y del Conocimiento han tenido un amplio eco en los Estatutos de
Autonomia que recientemente han sido reformados. Dichos Estatutos recogen
expresamente, aunque con distintas formulaciones, el derecho de toda la
ciudadania a acceder a las nuevas tecnologias y la obligacion de los poderes
publicos de garantizar este acceso. Por ello, se debe garantizar que esta
prevision se convierta en una realidad y se concrete en la accién de los
poderes publicos autondémicos, sin perjuicio de la distribucion competencial
constitucional en materia de telecomunicaciones.
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7.- Podria plantearse la conveniencia de que las Comunidades Autonomas
pudieran asumir el ejercicio de competencias estatales por delegacién del
Estado, como por ejemplo, la posibilidad de ejercer funciones similares a las
que viene desarrollando la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para
la Sociedad de la Informacion (SETSI).

8.- Para garantizar el acceso a las TIC, es necesario prever y desarrollar las
infraestructuras, urbanisticas y de todo tipo, que permitan dicho acceso, en
calidad y accesibilidad 6ptimas en todas las zonas geograficas.

9.- Los Gobiernos juegan un papel primordial a la hora de establecer el marco
regulador de este sector, pero también a la hora de garantizar el acceso
universal a las TIC y de luchar contra la brecha digital que se origina con la
incorporacion parcial o desigual de las TIC en nuestra sociedad, para lo cual,
en el actual marco normativo, habria que valorar la necesidad de establecer un
sistema de financiacién publico que, en colaboracion con la iniciativa privada,
permita garantizar el acceso universal a las TIC.

10.- El acceso a las TIC por parte de la ciudadania estara igualmente
condicionado por el hecho de que se garantice un coste asequible en el acceso
alas TIC.

11.- Resulta imprescindible abordar un proceso permanente de alfabetizacion
digital de la poblacion, entendido como un proceso de acercamiento de la
ciudadania a las tecnologias de la informacién y la comunicaciéon, dandoles a
conocer su existencia, su manejo, sus utilidades y su aplicacién en otros
ambitos de la vida, teniendo en cuenta el colectivo concreto al que va destinado
dicho proceso. Para ello se debera garantizar una oferta suficiente de cursos
de formacion, gratuitos o parcialmente subvencionados, destinados a aquellas
personas que por razones socio-econémicas muestren una mayor dificultad en
el acceso y uso de las TIC, como es el caso de la poblaciéon de edad mas
avanzada, por ejemplo, en relacion a las cuales habra que prever no soélo los
cursos antes mencionados, sino también campafias y programas que incidan
en los contenidos, con el objeto de mostrar la utilidad de las TIC y las grandes
posibilidades que puede comportar el uso de estas nuevas tecnologias.

12.- El objetivo fundamental que deben perseguir los poderes publicos en el
ambito del acceso a las TIC, es la universalizacion del mismo, tratando de
evitar el desarrollo del fendmeno de la fractura digital. Las defensorias deben
supervisar la actuacion de las administraciones con la finalidad de que las
acciones de éstas, generales y particulares, sean adecuadas a aquel fin. En
este contexto, se debe prestar especial atencién a los colectivos con singulares
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dificultades para acceder a las TIC (personas que residen en areas rurales,
colectivos desfavorecidos econémicamente, personas mayores, etc.).

13.- Las TIC deben actuar como mecanismos que contribuyan a la inclusiéon
social de los colectivos mas vulnerables, evitando en todo momento que la falta
de acceso a las TIC pase a convertirse en una nueva forma de exclusién social.

14.- Ademas de garantizar el acceso universal a las TIC, hay que promover su
uso coherente, fomentando valores sociales y culturales en la apropiacion,
creacion y difusién de la informacion y del conocimiento, en el camino hacia la
ciudadania incluyente digital.

15.- Es necesario garantizar la existencia de puntos de conexion a Internet
publicos y gratuitos que cumplan las directrices de accesibilidad y que puedan
facilitar el acceso al mercado laboral, a la cultura, a las ayudas sociales y a la
administracion en general y que permitan aproximar la ciudadania a la
sociedad de la informacion y del conocimiento.

16.- Seria conveniente promover campafas para fomentar el uso de las TIC en
los propios hogares, para lo cual serd necesario valorar la necesidad de
subvencionar la implantacion y el mantenimiento del equipamiento electrénico
necesario que garantice el acceso a Internet a un coste asequible.

17.- Seria positivo promover la incorporacion y el uso de las TIC en las
pequefias y medianas empresas, como mecanismo de desarrollo econdmico.

18.- De acuerdo con el marco normativo actual, y modificandolo si fuere
necesario, hay que garantizar la implantacion de las TIC en las propias
administraciones e instituciones con el objeto de facilitar a la ciudadania la
realizacion de todas aquellas gestiones y tramites mediante la comunicacion
electronica ,siempre procurando que los mecanismos de comunicacion
electronica que se implanten en la Administracion no sean unidireccionales,
sino que garanticen una comunicacion interactiva, en el marco de la cual la
ciudadania pueda aportar sus opiniones y plantear sus necesidades y
exigencias, en aras a promover una democracia mas participativa.

19.- Cuando la administracion establece el caracter exclusivo de la relacion
electrénica con la ciudadania, debera garantizar la posibilidad real de acceso
de todos en condiciones de igualdad, o admitir excepcionalmente que, en
determinados supuestos objetivos o territoriales, la ciudadania pueda dirigirse a
la administracion mediante vias alternativas a la electrénica. En cualquier caso,
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deberda informar suficientemente, de manera que aquella exigencia no
contribuya a incrementar la brecha digital.

20.- Las Administraciones Publicas deben seguir impulsando las politicas que
sean necesarias para promover la igualdad de oportunidades entre los
hombres y las mujeres en todos los niveles, incluido el del acceso y uso de las
TIC.

21.- Las Administraciones tienen que esforzarse en conseguir que las TIC sean
una herramienta que no solo contribuya a la integracion social de las personas
discapacitadas, -y no a una nueva forma de exclusién-, sino que sirva para
mejorar su situaciéon anterior, lo que se puede llevar a cabo mediante:

* el establecimiento de soluciones que permitan a las personas con
limitaciones sensoriales, fisicas, motrices y/o cognitivas hacer uso de la
television digital (TVD accesible) y de las comunicaciones electronicas
(«conversacion total»),

* un adecuado control del cumplimiento de los requisitos de accesibilidad
electrénica contenidos en la normativa comunitaria vigente (w3c)

e garantizando la accesibilidad de los sitios web publicos.

22.- La labor de las defensorias debera poner de relieve aquellas diferencias
que impiden el acceso a las TIC y recomendar las mejoras necesarias para que
sSu uso se guie por los principios de igualdad, accesibilidad, legalidad,
transparencia, neutralidad tecnolégica y responsabilidad en la calidad y
veracidad de la informacion y comunicacion que forma parte del nucleo de
derechos.

2.- EN EL AMBITO DEL ACCESO A BANDA ANCHA

23.- Las normas reguladoras de las TIC deben asimilar adecuadamente la
transformacién constante a la que se encuentran sujetas. Esta afirmacion tiene
especial relevancia en relacion con el denominado servicio universal de
telecomunicaciones, que se encuentra necesitado de una ampliacién en cuanto
a su concepto y alcance. En este sentido, debe procederse a su modificacion,
incorporando nuevos servicios como la conexion de banda ancha.

De acuerdo con algunas propuestas ya existentes, las defensorias plantearan

la oportunidad de modificar el alcance y contenido del servicio universal de
telecomunicaciones a la Comision Europea y al Gobierno de Espania.
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24.- En cuanto a la conexion de banda ancha, se debe velar por el
cumplimiento del objetivo de extension universal, previsto para 31 de
diciembre de 2008 en la disposicion adicional segunda de la Ley 56/2007, de
28 de diciembre. En este sentido, es conveniente que las defensorias lleven a
cabo actuaciones dirigidas a verificar la adecuada ejecucion de los planes de
extension de banda ancha que llevan a cabo el Estado y las Comunidades
Auténomas, sugiriendo la ampliacion e introduccién de mejoras en los mismos.

En aquellos territorios donde coincidan iniciativas de distintas administraciones,
debera velarse especialmente por que se ejecuten de forma coordinada.

25.- Sin perjuicio de la extensién de las infraestructuras para que sea posible la
conexion de banda ancha en todo el territorio, es conveniente la adopcion de
medidas para incrementar el grado de penetracion de la banda ancha en
Espafia. Se debe prestar especial atencion a factores que, ademas de los
geograficos, dificultan el acceso a la banda ancha, especialmente la formacion,
la accesibilidad y el precio, poniendo en marcha nuevos planes que los tengan
en cuenta.

En este sentido, los esfuerzos de las administraciones publicas deben
centrarse no solo en permitir el acceso en todo el territorio, si no que también
deben dirigirse a facilitar la capacitacion de los ciudadania en el uso de las TIC
y a favorecer el abaratamiento del coste de acceso a banda ancha, en un
entorno de servicio liberalizado.

26.- Es necesario velar por el correcto desarrollo del proceso de migracién de
la sefial analégica de television a la TDT, considerando la proximidad de la
fecha del apagon analégico (3 de abril de 2010). Las defensorias deben
supervisar las actuaciones llevadas a cabo por los poderes publicos para la
correcta implantacion de la TDT en su territorio.

27.- Se debe procurar la reduccién, tanto como sea posible, de la existencia de
zonas de sombra en las que no se reciba, o se haga de forma muy deficiente,
la sefial televisiva, una vez que se consume el proceso de digitalizacién, siendo
necesario para ello la colaboracién de todas las administraciones territoriales
(estatal, autondmica y local).

En este sentido, las defensorias deberan velar para que se concrete en sus
territorios respectivos una cobertura de sefal de television via satélite donde no
alcance la red TDT, en sintonia con lo establecido para los canales publicos y
privados de ambito estatal, en el Real decreto-ley 1/2009, de 23 de febrero, de
medidas urgentes en materia de telecomunicaciones, que afade una
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disposicion adicional séptima a la Ley 10/2005, de 14 de junio, de medidas
urgentes para el impulso de la television digital terrestre, de liberalizaciéon de la
television por cable y de fomento del pluralismo.

3.- EN EL AMBITO DE DERECHOS DE LOS USUARIOS DE LAS TIC.

28.- En materia de utilizacion de las TIC, los poderes publicos deben garantizar
que la ciudadania conozca los derechos de los que son titulares en sus
relaciones con los operadores y las vias de reclamaciéon oportunas para
hacerlos valer, con especial mencion al procedimiento de reclamacion ante la
SETSI (Oficina de Atencion al Usuario de Telecomunicaciones). Es
conveniente que las defensorias contribuyan también a esta labor de
informacion.

29.- Sin perjuicio de la prioridad del procedimiento de reclamacion sefalado en
el punto anterior, las Comunidades Autbnomas, a través de sus servicios de
consumo, también deben inspeccionar y sancionar infracciones a la normativa
de proteccion de consumidores y usuarios que se cometan en la prestacion de
los servicios de telecomunicaciones, especialmente aquéllas que tengan una
dimension general en su territorio. Asimismo, son de valorar las actuaciones
de mediacién de las defensorias ante los operadores de telecomunicaciones,
siempre que se garantice un minimo nivel de eficacia.

30.- Los poderes publicos tienen el deber de inspeccionar y ejercer la tutela de
los derechos de los consumidores y usuarios no sélo a instancia de parte, sino
también de oficio, debiendo adoptar medidas sancionadoras ejemplares que
disuadan de la reiteracion de las infracciones. Con esta finalidad, en la
definicion del régimen sancionador se deben tener muy en cuenta aspectos
tales como la reiteracion en la comisién de la infraccion y la proporcionalidad,
debiéndose revisar las sanciones y no solo en lo referente al tipo pecuniario.

31.- Es necesario que se auditen los servicios de atencion al publico de las
compariias operadoras para verificar que informan, real y efectivamente, del
namero de reclamaciones, del derecho a obtener un documento en el que se
refleje el contrato y de otras garantias previstas en la Ley.
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