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Andalucia), explica que para estas personas lo mas adecuado es beneficiarse de un servicio de proximidad
(unidad de estancia diurna o ayuda a domicilio), que les permita desarrollar su vida en un contexto cercano,
o bien de un servicio de atencidn residencial que supla la insuficiencia de apoyo familiar y comunitario.

1.3.2.4.1. Mayores en otras materias

1.3.2.4.1.1. Servicios de interés general y consumo

En materia de consumo podemos destacar la queja 20/2425, queja 20/6101 y queja 20/6467, todas ellas
remitidas por personas de avanzada edad y relacionadas con una misma problematica: la anulacion de viajes
programados como consecuencia de las restricciones a los desplazamientos derivados de la pandemia. EL
motivo de las quejas no era otro que la dificultades encontradas para conseguir que las empresas gestoras
del viaje accediesen a la devolucion de las cantidades previamente abonadas.

Se trata de asuntos en los que las posibilidades de intervencidn de esta Institucion son muy limitadas ya que
se trata de conflicto suscitados entre particulares, la empresa en cuestidon -normalmente una agencia de viaje
0 una compafiia aérea- y las personas reclamantes. Nuestra intervenciéon queda supeditada a la supervisidon
de la actuacion realizadas por la Administracion de consumo radicada en Andalucia, siempre que se haya
instado la misma mediante la presentacion de las oportunas reclamaciones. De no ser asi, debemos limitar
nuestra actuacion a trasladar a las personas promotoras de las quejas la informacion oportuna sobre como
ejercitar sus derechos y presentar reclamaciones en funcién de cual sea el asunto planteado.

No queremos concluir este subapartado sin resefiar en el mismo dos quejas que han planteado una
problematica que nos parece de especial trascendencia y que se esta convirtiendo en uno de los principales
factores de exclusion social: la brecha digital. Un problema creciente, que afecta de modo muy particular
y directo a las personas mayores y que se ha puesto especialmente de manifiesto durante el periodo de
confinamiento domiciliario obligado por la declaracion del estado de alarma.

En efecto, si algo ha puesto de relieve este periodo de confinamiento es la necesidad de replantearnos la
consideracion de los servicios de telecomunicaciones como meros servicios de interés general y comenzar
a pensar en los mismos como servicios basicos, en la medida en que se han convertido en instrumento
indispensable para el acceso y el disfrute de derechos fundamentales como la educacién, la salud o el
trabajo. La brecha digital afecta a importantes colectivos sociales y les impide o, cuando menos les dificulta,
el acceso y disfrute de los servicios de telecomunicaciones y, lo que es alin mas grave, el adecuado ejercicio
de los derechos fundamentales asociados al uso de las nuevas tecnologias.

No se trata solo de personas con carencias educativas o dificultades para el manejo de tecnologias complejas,
sino también de muchas personas que por su edad o por decisién personal no han adquirido las habilidades
digitales que exige el manejo de las actuales tecnologias de la comunicacion y la informacion.

Nos parece importante destacar en este subapartado algunas de las quejas y consultas recibidas durante el
confinamiento que ponen de manifiesto la trascendencia de la brecha digital y su especial incidencia en las
personas de mayor edad.

Tal es el caso que planteaba en la queja 20/6541 un sefior de avanzada edad que precisaba hacer unas
gestiones en la hacienda municipal para evitar la imposicidn de unos recargos de cuantia considerable y no
conseguia su objetivo pese a haberse desplazado en varias ocasiones a las dependencias municipales. Alli
le negaban el paso y le indicaban que era necesario tener cita previa y que la misma sélo podia obtenerse
telematicamente. Una opcidn que a este sefior le resultaba inalcanzable porque, como sefialaba, “ni tengo
internet, ni sé manejarlo”.

Asimismo, merece ser resefiada la airada queja que nos trasladaba una persona mayor al conocer el cierre
de la sucursal bancaria de su localidad como consecuencia de la COVID-19, que le obligaba a desplazarse
hasta el municipio vecino para realizar unas gestiones que habitualmente realizaba presencialmente en su
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sucursal y que se veia incapaz de realizar de forma telematica, por mas que le hubieran insistido en tal
opcion desde la entidad financiera como alternativa a un desplazamiento que suponia un riesgo para él, al
carecer de vehiculo propio y ser persona aquejada por una enfermedad crdnica.

Debemos concluir resefiando la queja 20/2943, que en alguna medida resume fielmente el problema que
estamos denunciando. Fue remitida por la Asociacion APDHA, Delegacién de Sevilla, denunciando “una
nueva causa de exclusién social, especialmente entre la poblacién anciana, la llamada brecha digital”.

Exponia la Asociacidon su preocupacion por haber detectado durante el estado de alarma los siguientes
hechos:

“1) Que gran parte de la poblacién anciana estéa tenido una dificultad especial para cobrar sus pensiones
en sus sucursales bancarias porque, aun habiendo personal en la oficina, no atienden al publico y la Unica
opcion disponible es via on line.

2) Que la via telefénica esté colapsada y que resulta imposible realizarlo por este medio sin tener unos
conocimientos basicos.

3) Que gran parte de esta poblacién no solo son analfabetos digitales, sino también funcionales y que ni las
entidades bancarias ni las instituciones publicas estan teniendo en consideracion este problema grave entre
nuestros mayores, que se encuentran en indefension absoluta.”

Puede parecer que las quejas relatadas plantean situaciones poco significativas o carentes de relevancia,
pero a nuestro entender ejemplifican de forma harto elocuente lo dificil que puede ser la cotidianidad en la
nueva sociedad digital para aquellas personas que, por una razon u otra, se han quedado rezagadas en la
adquisicion de las imprescindibles habilidades digitales. No creemos exagerar si afirmamos que los nuevos
marginados sociales son quienes han quedado en el lado equivocado de la brecha digital.

Para tratar de evitar que se profundicen estas situaciones de exclusién y afecten a cada vez mas colectivos
es necesario que se adopten medidas destinadas a favorecer la inclusion digital de todas las personas.

Y la primera medida a adoptar debe ser el reconocimiento del derecho de todas las personas a acceder en
condiciones de igualdad, asequibilidad y universalidad a los servicios de la sociedad digital.

Un reconocimiento que, a nuestro juicio, debe tener un rango normativo suficiente para constituir una
verdadera garantia frente a posibles vulneraciones de este derecho y para conformar un auténtico derecho
subjetivo. Y esto solo puede conseguirse con un reconocimiento de este derecho a nivel constitucional y
estatutario.

La consecuencia practica de este derecho debe ser que todas las personas tengan la posibilidad de disponer
de los medios y la formacién necesaria para acceder a los servicios que ofrece la nueva sociedad digital.

Esto supone que, por parte de los poderes publicos, deben adoptarse las medidas necesarias para que todas
las personas puedan disponer de acceso a ordenadores o equipos conectados a internet; que se garantice
el acceso a unos minimos de conectividad a las personas que se encuentran en situacion de vulnerabilidad
econdmica; que se ofrezca formacion digital a todas las personas que carezcan de habilidades en el manejo
de las nuevas tecnologias; que se ofrezcan ayudas a todas las personas que carezcan de conocimientos
digitales y asi lo demanden para la realizacion de gestiones o tramites necesarios; que se garanticen unos
niveles de conectividad adecuados a todas las personas que residen en el medio rural; y que se ofrezcan
recursos adaptados para posibilitar el acceso en condiciones de igualdad a la sociedad digital de las personas
con discapacidad.

Con estas medidas podria solventarse en alguna forma la actual brecha digital e impedir que la misma siga
ahondandose y afectando cada vez a mas colectivos.

1.3.2.5. Discapacidad
1.3.2.5.1. La situacion de discapacidad
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