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SECCION SEGUNDA:
ANALISIS DE LAS QUEJAS ADMITIDAS A TRAMITE

1. Introduccion.

Por primera vez, en este Informe anual hemos creadauevo capitulo
dedicado a las Tecnologias de la Informacion yad€omunicacion (TIC). Dado el
caracter transversal que posee su aplicacion, gstaacuentran presentes en todos los
sectores de la vida social y econdémica y, conséemamte, en todos los ambitos en los
que el sector publico interviene.

Y es que es incuestionable que las prestacioneslesicsanitarias, educativas,
etc., van a recibir un giro radical en sus moddkdade atencion y en sus relaciones con
las personas usuarias como consecuencia de lgparaoion de las nuevas tecnologias
en sus modelos de gestion.

El ritmo de incorporacién de las nuevas tecnologias aplicacion eficiente va
a depender del desarrollo de la e-administraciéhestado de la brecha digital en sus
diferentes perspectivas (territorial, de géneradedliscapacidad, situacion econdmica,
etc.) y de la implicacion que, en términos de putae del Producto Interior Bruto,
destinen los poderes publicos y la sociedad aviersion y al desarrollo tecnolégico en
este ambito.

En la actualidad, estamos comprobando como haytaésmxctoriales en los que
la aplicacion de las TIC esta teniendo una incidenwy similar, como ocurre en la
Administracion Sanitaria, la Educativa y en losV&80s Sociales. Sin embargo, el
proceso de implantacion en otros sectores tamisiémparable; basta para ello pensar
en la aplicacién de la domdética a la vivienda y édectos que ello tendra para la
atencion publica de prestaciones, como las comasitarlla aplicacion de las TIC al
urbanismo para dar respuesta a las necesidadesndanda sociales de transparencia e
informacion a través de la publicacion de los ptaea Internet, la creacion de
herramientas de gestion al servicio de las oficiteasicas de urbanismo o a las
oportunidades que ofrecen para una mejora en eicio@mmiento de los procedimientos
de gestion.

Con esa finalidad se ha llevado a cabo la inicGatique desde aqui valoramos
positivamente y que creemos que se debe exterataysaambitos de la Administracion
Local- de realizar elnforme Urbanismo y TIC en Espafefectuado por un grupo de
expertos en el marco del Programa de Impulso akhhismo en Red surgido del
Convenio de Colaboracién entre el Ministerio deubtda, Turismo y Comercio, la
Federacion Espafiola de Municipios y Provincias ¢.8& Cuestion ésta sobre la que la
Institucion presentd, en Octubre de 2002, el Intorispecial al Parlamento de
Andalucialnternet como instrumento de participacion y gafamte transparencia en el
ambito urbanistico.

Pues bien, con motivo del presente Informe Anuainds consultado la
informacion del Instituto Nacional de Estadisticaterno a los datos, a Octubre de
2008, que ofrece la Encuesta sobre Equipamientesy dé las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion en los Hogares.



Segun esta informacion, el porcentaje de usuarigs lman utilizado estas
tecnologias en Andalucia, en relacion con las Casadies Autbnomas que han tenido
un uso mas intensivo o una menor utilizacion dasefindicamos siempre, ademas del
dato de Andalucia, las 3 Comunidades Autbnomasepasy Ultimas en los datos),
serian los siguientes:

- Utilizacidn del ordenador en los 3 ultimos mesasnedia nacional es el 61 %;
el dato de Andalucia es el 55,5 %, siendo las Catades que mas lo han utilizado
Madrid (70 %), Cataluiia (68 %) y Navarra (65,2 P@r el contrario, las Comunidades
gue menos lo han utilizado son Extremadura (49,5@abicia (52,1 %) y Murcia (53,4
%).

- En cuanto a la utilizacion de Internet en logmids 3 meses: cuando la media
nacional es el 56,7 %, en Andalucia es del 50,1.8.Comunidades que mas han
utilizado este recurso son Madrid (67 %), Catal(6¥2 %) e llles Balears (60,6 %).
Las que menos lo han utilizado son, nuevamenteeimsdura (43,5 %), Galicia (47,6
%) y Murcia (48,7 %).

- En cuanto a los usuarios frecuentes de Inteah@h€nos una vez por semana),
la informacion ofrecida por el INE es la siguiedtemedia nacional es del 49,2 % y el
dato de Andalucia es del 43,7 %; las Comunidadasntas usuarios frecuentes son
Catalufia (59,1 %), Madrid (59 %) e llles Balear®,25%). En cuanto a las
Comunidades con menor frecuencia son Extremad@@ %), Galicia (37,9 %) y
Murcia (40,1 %).

- Utilizacion del teléfono movil. La media nacionaks el 88,8 %. Las
Comunidades Auténomas con mayor porcentaje deadithn del teléfono movil son
Madrid (93,1 %), Catalufia (91,2 %) e llles Balg&&5 %) y las que menos —aparte de
las ciudades autbnomas de Ceuta y Melilla (77,6,§,8espectivamente)- Galicia (81,9
%), Castilla-La Mancha (84,2 %) y Andalucia sessita el 86,8 %.

De acuerdo con estos datos, Andalucia se encueesecto de los distintos
indicadores del uso de las TIC, por debajo de ldianeacional en los porcentajes de
usuarios que han utilizado el ordenador en lostBnas meses (cuando la media
nacional es el 61 %, Andalucia es 55,5 %), usuguashan utilizado Internet en los 3
ultimos meses (media nacional 56,7 %, Andaluci&Z%), usuarios frecuentes de
Internet (media nacional 49,2 %; Andalucia, 43,7 yYa)suarios que han utilizado el
teléfono movil (media nacional 88,8 %, Andalucia8sh).

En definitiva, la Comunidad Autdbnoma de Andalucébel continuar haciendo
un esfuerzo para incorporar a su poblacién en@ldeslas TIC, pues aunque afio tras
afo se esta produciendo una mayor presencia dgasuEn un avance importante en
todos los indicadores, continda existiendo, a ndeelComunidades Autbnomas, una
significativa brecha digital, como se ha evidencidd los datos comentados.

En la informacion que se ofrece en la pagina webladeConsejeria de
Innovacion, Ciencia y Empresa aparecen datos @o t@requipamiento de productos
TIC en viviendas principales en Andalucia, resaltalos porcentajes de crecimiento en
los tres udltimos afios. La informacion la ofreceraosontinuacion, aunque algun dato
no es totalmente concordante con los que ofretdEeken las estadisticas comentadas.



Suponemos que es debido a que se han tomado céenenota distintas fechas del
2008:

- Respecto a los hogares con television, en lagaroleada de 2006 el dato era
un 99,7 %, igual que en el afio 2008.

- En cuanto a los hogares con ordenador, en e2@@6 el dato es 52,3 %, 56,9
% en 2007 y 59,4 % en 2008.

- Con acceso a Internet, se ha pasado del 31,720606) al 43,7 % en 2008 (en
2007, 38,9 %).

- Con teléfono movil, del 86,2 % en 2006; 89,4 %2607 y 90,1 % en 2008.

- Por ultimo, con teléfono fijo, hemos ido del 7%p7en 2006, a 73,5 % en 2008,
pasando por 74,5 % en 2007.

Hasta aqui este breve comentario que hemos quéedioar a la brecha digital
existente en la Comunidad Auténoma de Andalucialetceso de su poblacion a las
nuevas tecnologias en el afio 2008, en relaciénotas Comunidades Autonomas y
sobre los esfuerzos que se estan realizando pamdigminuya.

2. Analisis de las quejas admitidas a tramite.

En las péaginas siguientes incluimos algunas deuags que, relacionadas con
las TIC, han sido presentadas por la ciudadania last Administraciones Publicas o
iniciadas de oficio por esta Institucion. Pero arggaeremos dejar constancia, aunque la
Administracion Autondmica posee una competencia, maénos por ahora,
extraordinariamente limitada en este ambito, de sgieontindan recibiendo un gran
namero de quejas con motivo de las prestacionetyrbicion de las operadoras de
servicios.

La ciudadania andaluza, en las estadisticas dermonsen las de la Oficina de
Atencién a los Usuarios de las Telecomunicaciomepdndiente del Ministerio de
Industria, Turismo y Comercio) y en organismos sitaciones como la del Defensor
del Pueblo Andaluz presenta un gran nimero demadi®nes que evidencian que nos
encontramos ante un sector extremadamente sereibla vida cotidiana de las
personas usuarias y que, por tal motivo, requiegennayor y mas efectiva atencion por
parte de los poderes publicos.

2. 1. Prestaciones de las operadoras de servicios de
telefonia e Internet.

Se trata de una cuestidn que preocupa seriamelatdnatitucion y por cuyo
motivo, aunque habitualmente al tratarse de ref@siocontractuales de naturaleza
juridico privada, no intervienen los organismosoadmicos (con excepcién de los
aspectos relacionados con la proteccion al consunudya tutela corresponde a los
organismos locales y autondmicos de consumo —@8cMunicipales de Informacién
al Consumidor, Juntas Arbitrales de Consumo, ettegde esta Institucion informamos
ampliamente a los usuarios sobre las vias quenisppara defender lo que consideran
sus derechos e intereses legitimos.



Justamente partiendo de ese compromiso con elrag@sato de la ciudadania
en este espacio, este afio hemos reeditado, urseta la primera edicion y tras una
revision de sus contenidos,@uia de los Derechos de los Usuarios de las Tegha$o
de la Informacion y de la Comunicacion (TI€h la que ofrecemos informacion
impresa y por via de Internet sobre los aspectpsesites:

- Derechos de las personas usuarias de la tecadliegia informacion y de la
comunicacién, en el que relacionamos los dereckosatios de las obligaciones de
servicio universal, asi como los no comprendido®letoncepto de servicio universal
(contratacién, transparencia entre las relacionesre e operadores y usuarios,
facturacion, desconexion, cambio de operador, rugperon y suspension del servicio,
etc.); también incluimos en este apartado los tlesecelacionados con la prestacion de
servicios de la sociedad de la informacion y conoehercio electronico, los derechos
relacionados con la proteccion y tutela de los slgiersonales de los usuarios de las
TIC, los relacionados con la prestacion de sendeidos operadores maviles virtuales,
con las Infraestructuras Comunes de TelecomunicesiqICT), con la Televisidon
Digital Terrestre (TDT) y, por ultimo, los derechds la ciudadania en sus relaciones
con las Administraciones Publicas a través de nseslgctronicos.

- Procedimientos para la defensa de los derechtasgeersonas usuarias de las
TIC, donde incluimos las vias procedimentales quedpn utilizar los usuarios o
abonados de las TIC para la defensa de sus deredhte&yeses legitimos (reclamacion
ante el Departamento o Servicio de Atencion al fdéiede los operadores, y de
tramitacion de reclamaciones y quejas —ya seanehi@istema Arbitral de Consumo, la
Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y pagadiedad de la Informacion- y
denuncias sobre servicios de tarificacion adiciprai como la mediacion de las OMIC
y de los Comisionados Parlamentarios.

- Incluimos, por ultimo, una referencia sobre lanmativa mas relevante en la
materia, direcciones y enlaces de interés de laifidtracion General del Estado, de la
Junta de Andalucia, Comisionados Parlamentariosgciaciones de Consumidores y
Usuarios.

Sin perjuicio de esa limitada competencia a la @udiamos para supervisar a
las compafiias operadoras, si venimos intervinieadando se trata de quejas
relacionadas con la prestacion de servicios condpdes dentro del concepto de
servicio universal, que son los contemplados caates tpor el RD 424/2005, de 15 de
Abril, por el que se aprueba el Reglamento solwedamdiciones para la prestacion de
servicios de comunicaciones electrénicas, el servioiversal y la proteccion de los
usuarios.

Asimismo, también intervenimos cuando lo han hegrteviamente los
organismos autonémicos de consumo dentro de sotestmbito competencial.

Asi, por ejemplo, en lgueja 07/5065 acudié a nosotros el presidente de una
comunidad de propietarios de una urbanizacion dequera (Malaga) denunciando
gue después de innumerables llamadas al teléformbedeidn al cliente de Telefénica
solicitando todo el vecindario la conexién a la fgd de esta compafiia en sus
domicilios, y después también de intentar contamtaralgun responsable de la misma,
lo Unico que habian conseguido es que se les coaranien una escueta frase, que
lamentaban informarles que carecian de infraestraicsuficiente para facilitarles el



servicio solicitado. La urbanizacién, compuestalbriviendas, ejecutadas conforme a
la normativa vigente, se encontraba en pleno cadzano de Antequera, rodeada por
otras viviendas que si disponian de conexion aeth fija telefénica. Por ello,
consideraba el presidente indignante esta discaition pues, por ejemplo, algunos
vecinos y vecinas —estudiantes de la UNED- no pod@ntinuar sus estudios al no
poder disponer de banda ancha, otros no podiaaraussos de formacion laboral «on
line», algln vecino trabajaba en su casa a trawdstdrnet y sus hijos e hijas, cada vez
mas, necesitaban Internet para sus estudios. Adéasapersonas mayores no podian
usar la teleasistencia.

Tras dirigirnos a Telefonica, se nos comunicé du2epartamento de Ingenieria
de la empresa les habia indicado que la demorgeentar los trabajos se debia a la
falta de infraestructura de red en la zona y quén@a posibilidad era ofrecer el
servicio universal a través de tecnologia TRAC, agjgenos rechazaban. Finalmente y
después de varias actuaciones por parte de estadidsn, Telefonica nos comunico
qgue para solucionar la falta de red en la zonaiahabolicitado al Ayuntamiento de
Antequera los permisos necesarios y que, una vezlgAyuntamiento les autorizara,
iban a ejecutar las obras necesarias para dotgemecios a la zona con la mayor
brevedad posible. Por ello, dimos por concluidasstras actuaciones al entender que el
problema estaba en vias de solucion.

Aunque la interesada de tueja 08/357 presentd la misma por facturacion
inadecuada de una empresa de telefonia mévil, & on@al era su disconformidad con
el funcionamiento de la Junta Arbitral de Consume Ahdalucia. En concreto,
manifestaba que habia presentado escrito ante i@ Arbitral de la Comunidad
Autonoma por la forma en que habia actuado la @ficle Consumo de la Junta de
Andalucia en Granada por una reclamacién contreopeeadora de telefonia y que no
habia contestado en los plazos estipulados ert.edzade la Ley 30/1992, de 26 de
Noviembre, de Régimen Juridico de las Administmaesopublicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

Tras las diferentes actuaciones que realizd estaucion, la Direccion General
de Consumo, dependiente de la Consejeria de Gali@mnaos informo que se habian
puesto en contacto con la interesada y con la chiapalefonica para intentar una
mediacion, por lo que dimos por concluidas nuestiisaciones al entender que el
problema estaba en vias de solucion.

También la interesada dedaeja 08/3593nos denunciaba la actuacion, en este
caso, de la Oficina Municipal de Informacién al €@emidor del Ayuntamiento de
Motril (Granada) por la reclamacion que interpusata una compafia de telefonia
movil y que, después de nueve meses, aln no haftiestado.

Tras dirigirnos al citado Ayuntamiento, la Deleg@aciMunicipal de Salud y
Consumo nos informé que la Hoja de Reclamacioneptada contra la operadora por
la interesada fue tramitada adecuadamente, pudanhabmitido dos escritos a la
operadora. Ante la respuesta y la documentacioritiden dimos por concluidas
nuestras actuaciones al entender que no habigexattuacion irregular por parte del
Ayuntamiento de Motril.

En la queja 08/159 el interesado nos exponia que solicitd, al ampkrda
Orden de 11 de Mayo de 2007, por la que se estables bases reguladoras de la



concesion de incentivos para la incorporacion defdmilias andaluzas al uso de las
nuevas tecnologias, programa de Hogar Digital,emamlollo del Decreto 100/2007, de
10 de Abril, a la Consejeria de Innovacién, CiendEmpresa la concesién de incentivo
para conexion a Internet, que se resolvio favorabige.

Transcurridos varios meses desde la resolucionrdbie la compafiia con la
que tenia el servicio telefonico y acceso a Intetodavia no le habia aplicado el
descuento del importe en los recibos de conexiiieanet. A este respecto, recordaba
el interesado que el articulo 20 de la citada Oed#ablecia que «la operadora destinara
el importe del incentivo a aminorar el coste dedaexion a Internet contratada por el
beneficiario. Esta circunstancia se reflejara endorrespondientes recibos mensuales
emitidos por la operadora». Por ello, en Febrer@@@7, reclamo6 a la Consejeria de
Innovacion, Ciencia y Empresa tal circunstanciapo pgesde entonces ni le habian
contestado ni le habian ingresado cantidad algonalpconcepto reconocido, a pesar
de que una gran mayoria de las personas benefgigai lo habian recibido, al menos
parcialmente.

Tras dirigirnos a la citada Consejeria, ésta nasucicO que el interesado
solicitd y obtuvo una reserva de incentivo en efamadel programa Hogar Digital
2007, con la que contrat6 la conexion a Internatlacoperadora que €l selecciond. La
operadora comunico, a través de su sitio privaddaeweb del Hogar Digital, la
contratacion de una conexion a Internet del insetesque tuvo lugar el 23 de Junio de
2007. Con ello, el 1 de Julio el interesado formtaku solicitud de incentivo, que se
resolvio positivamente el 26 de Septiembre.

El interesado comunicd, via correo electrénicol2lde Septiembre gque la
compafia operadora no le estaba facturando camenta vy, tras varias conversaciones
con la operadora, que reconocid el error, se com@tio a resolverlo a la mayor
brevedad posible. Por ello, durante los meses bieefeea Junio de 2008 (inclusive), en
los recibos de facturacién de la compafia operas®ida a descontar 40 euros en la
factura, completando los 200 euros del incentivedando asi subsanado el error. Con
ello, dimos por concluidas nuestras actuacionda queja.

2. 2. Television.

Como es sabido, la Television Digital Terrestre T)Berd, sin lugar a dudas,
junto con el ordenador personal, el gran instrumeata incorporar a la ciudadania a la
Sociedad de la Informacion. La TDT va a permiticeater a un niamero mayor de
canales, a Internet y ofrece una mayor calidaddgen y sonido, haciendo posible la
transmision de servicios interactivos.

Aungue en la actualidad diversas televisiones gsté&mitiendo algunos de sus
programas a través de la tecnologia digital, n@®m@namos todavia en una etapa de
transicion que terminara, si se cumplen las prenes, con el dpagon analdgico
(dejara de emitirse con la tecnologia convencion@ilizada hasta ahora), que tendra
lugar el 3 de Abril de 2010 .

Las personas usuarias, para acceder a las emisienpsogramacion digital,
necesitaran adquirir un televisor que permita aopera esta tecnologia, aparatos a los
que se les da la denominacién de Television Diditedgrada (TDTI), o si se quiere



mantener el televisor que se venia utilizando s#ebe incorporar un receptor externo
(STB).

En Espafia, la TDT va a ofrecer una gran oporturpdaa la incorporaciéon de la
ciudadania a las TIC habida cuenta de que, poadm, lexiste la obligacion -para las
sociedades concesionarias privadas de ambito redcibm ofrecer una cobertura que se
extendera al 96 % de la poblacion del territoriciowal .

Las personas discapacitadas tienen derecho a a@eaglas Administraciones
Publicas que adopten las medidas necesarias pauatigar el acceso de las personas
con discapacidad a los servicios de la TDT, de rdoueon los principios de
accesibilidad universal y disefio para todas lasgpexs (art. 11 RD 1494/2007).

Se trata, pues, de una nueva tecnologia que vaan @gsente en nuestros
hogares, 0 debe estarlo, con una cobertura suEér®® % para los canales publicosy,
al menos, un 96 % para los privados en el plazdatdimel afio 2010, si bien se
establecen tres fases para conseguir este ob{&s/éechas aproximadas y como afecta
a los distintos espacios del territorio nacionalpseden consultar en la pagina web
www.televisiondigital.es, del Ministerio de InduatrTurismo y Comercio).

Andalucia, segun conversaciones mantenidas sobta esgestion con
representantes de la Consejeria de Innovacionci@ignEmpresa, que mostraron una
excelente colaboracién con esta Institucién, pageeepodria llegar a una cobertura del
97 %, si bien a la fecha de cierre de este Infofmeal no es posible conocer con
exactitud los espacios del territorio en los quéhabria cobertura y, al mismo tiempo,
disefiar las medidas para que practicamente llelgi@0a% del territorio, ya que ello
puede llevar un coste extremadamente alto.

Se trata, también, de una manifestacion, por raztereitoriales, de la brecha
digital que a esta Institucion le preocupa en ldideen que es mas que probable que
el “apagori afecte a zonas y a poblacion especialmente rtadasde contar en su vida
cotidiana con el importante instrumento que repraselas nuevas tecnologias. A lo
largo de este afio tenemos previsto realizar un&eon para conocer las carencias con
las que se va a encontrar la poblacion andaluzs&nambito y con objeto de que se
programen las medidas necesarias, en su casoapaentar la cobertura, destinando
los medios técnicos necesarios para ello.

Motivadas por la falta de recepcion de las emisca@aldgicas y digitales en
algunos lugares en los que ya estaban recibiendDTa nos han llegado varias quejas
en las que el problema que se plantea es queapararacteristicas del terreno, por
haberse interpuesto una nueva edificacion o pdraslado, o nueva instalacién, de
antenas para dar mayor cobertura, se generan naspasios €én sombraa los que
con anterioridad llegaba la sefial.

Nos preocupa especialmente que no exista un manickicp claro, al margen de
la interpretacién de las normas civiles, sobre céswmir fos dafios que se producen
cuando, como consecuencia de actos de esta natyrédemayoria de las veces por
circunstancias sobrevenidas, un sector de la poblateja de recibir la sefial de la
television.



Es preciso que se contemplen en la normativa rolaslresponsabilidades por
obras e instalaciones que incidan en estos hesimosla manera en que debe resolverse
el problema en el largo plazo, ya que a veces @anstalacién de antenas adicionales,
alli donde sea posible y aunque se obtenga laizat@n, no se resuelve el problema
en su totalidad, pues es preciso contemplar, tambgiéén asume su mantenimiento.

Ello es importante, pues a veces el inmueble querbaocado la situacion
podria verse obligado a soportar una instalaci@mngqule da servicio y que debe asumir
«sine die», o autorizar a terceros que lleven a salmantenimiento.

Creemos que estas situaciones, de muy dificil Bmlupor via de mediacion,
deben contemplarse, a ser posible de manera sirggula normativa técnica reguladora
de la utilizacién y uso de las antenas, sin paguie su reflejo en otras normas civiles
que pueden resultar afectadas. A nuestro juiciorgsnte, aunque complicado, asumir
esta tarea normativa.

Cuestiones de este tipo fueron las que nos plapteéejemplo, una asociacion
cultural del municipio jiennense de Segura de larr8ien laqueja 07/4026 La
asociacion nos denunciaba que habian dejado derrecsefnal de la Television Digital
Terrestre (TDT). Tras dirigirse al Ayuntamientopfen consultado al proveedor de los
aparatos decodificadores, que les comunicO quelteacion de un poste en el vecino
municipio de Orcera interferia la sefial y que eludtgmiento era el que tenia que
ajustar la frecuencia para que desde la ubicaciés adecuada, el Cerro de San
Vicente, se instalara un emisor que les positditear los canales digitales.

Tras interesar informe al citado Ayuntamiento, éste comunicO que era cierto
qgue si se instalaba un repetidor en el Cerro deV&sente se podria ver en la zona la
TDT, pero el problema era que dada la extensionédelino municipal y lo disperso de
sus habitantes, la gran mayoria de la poblaciérveréa la TDT con el repetidor
instalado en ese punto. Consideraba el Ayuntamigrao ello, que la solucién debia
venir desde instancias estatales o autondémicas/opque habian propuesto que el
repetidor se instalara en el monte Grande Carnider@.800 m. de altura.

Por ello, consideramos que no eran precisas n@aaciones por parte de esta
Institucion en esta queja, por lo que dimos porchkodas nuestras actuaciones, aunque
informamos al Ayuntamiento que la Junta de Andaluwdbia puesto en marcha la
Oficina de Asesoramiento a las Administraciones alex en materia de
Telecomunicaciones, dependiente de la Consejeriland®acion, Ciencia y Empresa, a
la que podian dirigirse para intentar soluciongpreblema de falta de cobertura de la
TDT en el municipio.

También por falta de sefal en television tramitant@squeja 07/5221
presentada por una asociacion de consumidoresariosude Cérdoba en nombre de
uno de sus asociados. Este era propietario deivienda en el municipio cordobés de
Montoro, en el que se producian deficiencias ptia fde cobertura de Canal Sur
Television, por lo que habia formulado varias maeeiones tanto ante la empresa
AXION, como a la RTVA, informéandoles que la sefi@ Ganal Sur y Canal 2
Andalucia no llegaba de forma adecuada, por lormu@odia ver correctamente las
emisiones.
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La asociacion de consumidores y usuarios nos tiaséaque AXION incumplia
sus obligaciones de dar cobertura a la zona eni@ugsque la RTVA, en escrito que
dirigioé al Ayuntamiento de Montoro, les habia dichee iba a obligar a aquella empresa
a que cumpliera sus obligaciones y ofreciera sunscgas de forma completa, adecuada
y de calidad. Sin embargo, continuaba la mala adldel servicio, con deficiencias en
la emision y falta de cobertura de Canal Sur Tsiémien el domicilio del asociado.

Tras las diferentes actuaciones que esta Institucgalizé, concluimos lo
siguiente:

- La causa principal de la defectuosa recepcidiagisefiales de Canal Sur TV y
Canal Sur 2 Andalucia derivaba, como causa prihdiglay como se habia sefialado en
los informes que figuraban en el expediente, dedificiencias de la instalacion
particular del interesado.

- Aunque ABERTIS decia haber facilitado la informéacy datos para la co-
ubicacién de los equipos con AXION, ésta Ultima s¥ep negaba tales hechos.

- Con el cambio de ubicacidbn mejoraria la recep@analgunas partes del
municipio pero empeoraria en otras, lo que podsiear nuevas quejas.

- Finalmente, que el 3 de Abril del 2010 se ibaapcir el apagdn analdgico,
habida cuenta de que a partir de esa fecha uni¢arsenemitira en digital. Por ello,
algunos organismos a los que nos dirigimos corelider que, aunque podia tener
sentido en el afio 2007 una mejora parcial de lapaén de sefales de television,
estaba empezando a dejar de tener sentido a fohell@sio 2008.

Por ello, lamentando que no se hubiera resueltprabdlema del interesado,
dimos por concluidas nuestras actuaciones pordasecuencias que podria tener en
otros usuarios y usuarias un traslado de equipelscpste que podria significar. Sin
perjuicio de ello, en el momento de dar por comlsi nuestras actuaciones
comunicamos al Director General de la RTVA lo stgue:

“Del citado escrito resulta, en suma, que la causa principal de la
defectuosa recepcion de las sefiales de Canal Sur TV y Canal Sur 2
Andalucia deriva, como causa principal, tal y como se ha sefialado en los
informes que figuran en el expediente, de las deficiencias de la instalacion
particular. Aunque ABERTIS dice haber facilitado la informacién y datos
para la co-ubicacién de los equipos con AXION, ésta Ultima empresa niega
tales hechos. Con el cambio de ubicacion mejoraria la recepcién en
algunas partes del municipio, pero empeoraria en otras, lo que podria
generar nuevas quejas. Por udltimo, que el 3 de Abril de 2010 se va a
producir el apagon analégico, habida cuenta de que a partir de esa fecha
Unicamente se emitird en digital; por ello, cree que lo que tendria sentido
en 2007, una mejora parcial de la recepcion de sefiales de television, esta
empezando a dejar de tenerlo en estas fechas.

Esta Instituciéon que, como sabe, ha realizado un sin nimero de
gestiones en relacién con esta queja, quiere manifestar que conoce las
deficiencias que, segun los informes técnicos, ofrece la instalacion de D. ...
y la forma de mejorarlas, pero también conoce, y es el motivo de
tramitacion de esta queja -habida cuenta de que la mejora de la
instalaciones de los particulares, como no podia ser de otra manera
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corresponde financiarlas a estos-, que un objetivo irrenunciable de Canal
Sur es que sus sefiales lleguen a todos los hogares andaluces en las
debidas condiciones, por lo que debe asumir medidas para impulsar que
ello sea una realidad.

En este sentido, lamentamos que no se hayan realizado
actuaciones destinar a aclarar, de manera efectiva, si es cierto que
ABERTIS ofrecio la informacion necesaria para la co-ubicacion de sus
equipos con los de AXION, o, por el contrario, no es cierto esto y, tal y
como sefiala AXION, ABERTIS no ha contestado a la peticién de precio de
co-ubicacion de equipos ni a la peticion de estudio de viabilidad en el
centro de RETEVISION de Montoro.

Tal vez, y como sugerencia, una mera llamada telefénica para
aclarar esta discrepancia por parte de los servicios competentes de Canal
Sur hubiera sido suficiente para resolver este asunto o mostrar la
incapacidad de hacerlo por tratarse, como nos dice, de dos empresas
fuertemente competidoras en el &mbito de difusion analdgica de television.

Ahora bien, en tal caso habria que concluir que, paraddjicamente,
en este sector la competitividad de las empresas, unida a la mas absoluta
neutralidad para resolver las incidencias que surjan de cara a los derechos
de los usuarios -por la que parece ha optado Canal Sur-, impide que un
sector de los ciudadanos de Montoro, con independencia del estado de sus
instalaciones, puedan recibir adecuadamente la sefiales de Canal Sur.

Si ésta es la conclusion a la que debemos llegar, es preciso
plantearse asumir cambios en el marco juridico que permitan que el
respeto a la libre competencia, que constituye uno de los pilares sobre los
que se asienta la Unién Europea, y cuyo objetivo Ultimo es beneficiar en
costes y eficiencia los servicios que se prestan a la ciudadania, consiga el
objetivo contrario cuando se trata de la prestacién de un servicio publico
como el que nos ocupa, de hacer llegar a la ciudadania las sefales del
mismo.

Respecto del efecto negativo que podria tener en otros usuarios por
el traslado de los equipos de AXION, estamos convencidos de que, en la
actualidad, existen los medios necesarios para que la recepcion adecuada
de sefales de television en los hogares de unos usuarios no tenga que
suponer perjuicio para otros si se ponen a disposicién de ese objetivo los
equipos necesarios y no se limitan a realizar meros cambios de ubicacién
de los existentes.

Desde luego, a la fecha que nos encontramos y, aln mas Si
estuviéramos en Marzo o Abril del 2010, realizar una inversion para
garantizar la llegada correcta de las sefiales de Canal Sur a un numero
mayor de hogares del municipio de Montoro no parece, como dice en su
escrito, que esté justificado.

Pero también es verdad que la brecha tecnologica que existe en las
distintas zonas del territorio andaluz, que se hace especialmente patente
en el espacio rural, se debe afrontar con medidas mas comprometidas que
la de esperar el que la implantacion de nuevas tecnologias, en este caso la
TDT que no es improbable que no llegue a todo el territorio andaluz el 3
Abril del 2010- deje obsoletas las anteriores y ello determine la
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innecesariedad, por parte de los poderes publicos, de hacer un esfuerzo
para garantizar su acceso, en plano de igualdad, a toda la ciudadania.

Justamente, porque creemos que esa garantia de prestacion
servicio publico debe ser un objetivo prioritario de los poderes publicos,
tenemos previsto realizar una actuacion de oficio destinada a efectuar un
seguimiento de la implantacion de la TDT en todo el territorio andaluz,
interesando que se adopten medidas de distinta indole para evitar que el
“apagon analdgico” no tenga consecuencias negativas en el derecho de la
ciudadania a recibir correctamente las sefiales de los medios de
comunicacion, singularmente, de las televisiones publicas”

2. 3. Proteccion de datos de caracter personal.

Derivado del derecho a la dignidad de la persa@nocido en el art. 10 CE, y
de la necesidad de que, a través de una ley, # lghuso de la informatica para
garantizar el honor y la intimidad personal y faanilde la ciudadania y el pleno
ejercicio de sus derechos, prevista en el art. d8.4a Carta Magna, surge el derecho
fundamental a la proteccion de datos de caracteopal.

El contenido y alcance de este derecho se coneretauestro ordenamiento
juridico fundamentalmente a través de dos nornaakey Organica 15/1999, de 13 de
Diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter RakrdbOPD), y el Real Decreto
1720/2007, de 21 de Diciembre, por el que se apraelseglamento de desarrollo.

De las mismas y de la jurisprudencia de nuestrbufal Constitucional, cabe
extraer que el derecho a la proteccion de datosrsgeta en un reconocimiento, para la
ciudadania, de la posibilidad de controlar en tawonento los usos y tratamientos que
se realizan de sus datos personales.

Sentado lo anterior, cabe sefialar que esta Instituesta detectando un
incremento paulatino en el nUmero de quejas cuyetmlviene representado por la
posible lesién de este derecho fundamental.

En este sentido, a lo largo del afio 2008, hemasbidecreclamaciones por
infracciones de los derechos de rectificacion ycekation, contenidos en la LOPD. Ha
sido el caso, por ejemplo, dedaeja 08/1190 a través de la cual la parte interesada nos
trasladaba solicitud para que por medio de nuestiervencion, se cancelasen
determinados datos que estaban siendo trataddes Administracion autondmica.

En el supuesto de lgueja 07/4624 la parte afectada exponia que habia
solicitado la rectificacion de datos personaleosuyue figuraban en los archivos del
Servicio Andaluz de Empleo y que ese organismaoalgiahinformado que a pesar de
haber quedado constatado que los datos tratadosnesactos, no podian llevar a cabo
su rectificacion por motivos técnicos.

Tanto en un supuesto como en otro, la intervend®rsta Institucién resulto
decisiva en la resolucion definitiva de los condige planteados, si bien, en el segundo
de los casos debié dirigirse Resolucion a la DiéecdProvincial en Granada del
Servicio Andaluz de Empleo haciendo mencion ada@abn que se estaba produciendo
al principio de calidad de los datos, consagradoekemrt. 4 LOPD, al deber de
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rectificacion de oficio que pesa sobre el respdesddl fichero y al deber de atencion al
derecho de rectificacion, ejercitado por la pareywtora de la queja.

De este modo se recomendd que se instase, a la ma@dad posible, la
rectificacion de los datos inexactos y, en el ssfen que en efecto resultase
técnicamente inviable la rectificacion, se proceglia cancelar o bloquear tales datos.
Finalmente, nuestra resolucidon resultd aceptadalopque se procedid de la manera
que propugnamos.

Junto con los anteriores supuestos, consideramgdnmegnte destacables las
quejas que han sido tramitadas, referidas a la emmg@htacion de sistemas de
videovigilancia tanto en la Universidad de Malageno en la de Sevilla. Nos referimos
en concreto a lqueja 07/355% a laqueja 08/5057

En relacibn con este particular, quisiéramos llantear atencion de las
Administraciones Publicas de Andalucia sobre laesidad de dar cumplimiento a lo
dispuesto en la Ley Organica 4/1997, de 4 de Agpstola que se regula la utilizacion
de videocamaras por las Fuerzas y Cuerpos de 8aduen lugares publicos, en la
citada LOPD y en la Instruccion 1/2006, de 8 deierabre, de la Agencia Espafiola de
Proteccion de Datos, sobre el tratamiento de daosonales con fines de vigilancia a
través de sistemas de camaras o videocamaras,ctahg hemos hecho a través de
nuestras actuaciones.

Y especialmente sobre el deber de respetar elipionde proporcionalidad, en
su doble version de idoneidad e intervencién minenao que hace a la instalacion de
este tipo de sistemas de vigilancia, toda vez gyd@cio de esta Institucion, el recurso a
los mismos solo resulta factible cuando se enceem¢bidamente justificado y no
existan medios menos intromisivos que permitaralolgs fines pretendidos.

En definitiva, se percibe por esta Institucion umayor concienciacion social
sobre los derechos que el ordenamiento juridicone®e en materia de proteccion de
datos y que, como consecuencia de lo anteriorlg tita de adaptacion por parte de la
Administracion a los requisitos impuestos por egtamativa, cada vez mas surgen
conflictos derivados de un tratamiento incorreaasta informacion.

Por este motivo, durante el afilo 2008 esta Insfitudiel Defensor del Pueblo
Andaluz ha tenido entre sus principales objetidespyna parte, mantener debidamente
informada a la poblacion sobre los derechos qasikten en este ambito. A tal efecto,
ha sido publicada un&uia de Derechos sobre Proteccion de Datos Perggngle
esta disponible a través del sitio web institucioifa de otra parte, concienciar a las
Administraciones publicas sobre la necesidad de efdricto cumplimiento a lo
dispuesto en las normas citadas.

Para ello, en el mes de Noviembre fueron celebrases Jornadas sobre
Proteccion de Datos en las Administraciones Pidlioceganizadas por el Defensor del
Pueblo Andaluz con la colaboracién del InstitutodAlnz de Administracion Publica,
dirigidas al personal del Parlamento de Andaludéala Camara de Cuentas, de todas
las Defensorias del Pueblo Autonémicas y de laaldetAndalucia, y que nos constan
resultaron de gran utilidad para aclarar dudaspraeprocedimientos y, en definitiva,
evitar la lesion de este derecho durante el ddkade las funciones encomendadas por
la Ley a tales instituciones.
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Esperamos por lo tanto que estas actuaciones, qusobre la materia sean
desarrolladas en afios venideros, sirvan para gaaamle manera efectiva el derecho
fundamental a la proteccion de datos de caracteopal.

Finalmente, incluimos dos quejas que se presentagtationadas con la
proteccion de derechos reconocidos en el art. 18€@Eelacion con las emisiones
efectuadas por Canal Sur Television.

La interesada de lgueja 07/4599n0s exponia que, en Junio de 2007, habia
solicitado a Canal Sur Television, ejerciendo stecl® de peticién, una copia de un
programa emitido por dicha cadena el 29 de Juli@@¥, donde consideraba que se
produjo una intromisién ilegitima en su derech&@hor y a la propia imagen, pues le
relacionaba con una persona famosa con la que h& hmantenido, en ningun
momento, una relacion intima. Sin embargo, aun awmiahrecibido ni respuesta de
Canal Sur Television, ni mucho menos copia detloifgrograma.

Tras dirigirnos a Canal Sur Televisidn, se nosdadque, tras visionar el
programa que indicaba la interesada habian comgoofpae no se le mencionaba. En
todo caso, podia visionar el programa en los Sesviduridicos de la RTVA, previa
peticion de dia y hora. Con ello, consideramos@ameal Sur habia dado respuesta a la
interesada y, por tanto, dimos por concluidas magsictuaciones.

También con objeto de proteger sus datos acudimsatmos el interesado de la
queja 07/4996 Habia enviado a la RTVA un correo electronicac#taindo que no se
emitieran mas unas imagenes —que aparecian reiteeande en la television cada vez
que se trataba el tema de los atracos bancaridssegue, en un atraco a una entidad
bancaria de Malaga, él aparecia como cliente emahento del atraco en unas
imagenes captadas con una de las camaras de segdedla entidad bancaria. El
problema estaba en que él habia sido testigo gniogb que se siguié contra los
atracadores, por lo que consideraba que la emdgodichas imagenes, que no eran
publicas, implicaba una confidencialidad y riesgarapsu persona. Estimaba que,
ademas del deber de colaborar con la policia, teinéerecho a su intimidad y €l no
habia dado permiso ninguno para que se emitieimagen en television, por lo que
solicitaba que se destruyera la cinta para que morstiera mas.

Dimos por concluidas nuestras actuaciones cuandoirettor General de la
RTVA nos comunicoO las gestiones realizadas porifecdon del programa, que se
entrevistd con el interesado comprometiéndose aemdir mas las imagenes. El
Defensor del Oyente y del Telespectador de la RTAlAjue también se habia dirigido
el interesado, sugirid a la Direccion General quedra las medidas adecuadas para que
tales imagenes no volvieran a ser usadas por Gamndlelevision.

2. 4. La aplicacion de las TIC como instrumento pa ra la
igualdad de las personas discapacitadas en el ambit o de la
Universidad.

En el ejercicio de la labor de tutela de los DepsdhRundamentales consagrados
en el Titulo | de la Constitucion, que atribuye staelnstituciéon su ley reguladora,
venimos desde siempre prestando una especial @Geata salvaguarda de los derechos
reconocidos a las personas discapacitadas eri@llard9 de nuestra Carta Magna, en
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particular, por lo que se refiere al disfrute endioiones de igualdad del conjunto de
derechos que la Constitucion reconoce a los ciudedespanoles.

En este sentido, uno de los principales derechosardintes del genérico
derecho a la educacion que estipula el art. 27eGEe| derecho de acceso a los niveles
superiores de la ensefianza, que incluye muy plammante a las ensefianzas
universitarias y de cuyo ejercicio no pueden egtaadas o indebidamente limitadas
las personas con discapacidad.

Sin embargo, el contenido de algunas de las quegsidas y tramitadas por
esta Institucién en los ultimos afios, asi comeealltado de las labores de seguimiento
del Informe Especial sobre Barreras Arquitectonigagsentado al Parlamento de
Andalucia en 1994, nos han permitido constataetaigtencia de diversos obstaculos,
de caracter normativo, organizativo o de infragstmas que, aun hoy, impiden o
dificultan el acceso de las personas con discapa@dos estudios universitarios.

Por tal motivo, y con el deseo de contribuir a orgor garantia del derecho de
las personas discapacitadas a acceder en condiaienggualdad a las Universidades
andaluzas, esta Institucion ha considerado oporteabzar una investigacion cuya
culminacién ha sido el Informe Especial al Parlatmate AndalucidUniversidades y
Discapacidad presentado al Parlamento de Andalucia en Dicierder2008, en el que
se analiza la situacion actual de las condicionesacteso y permanencia de los
discapacitados en los estudios impartidos en lagethidades Andaluzas y se proponen
medidas para mejorar su situacion eliminando ocapdb los obsticulos y barreras
actualmente existentes.

En dicho trabajo, ya comentado a lo largo de esterhe Anual, se incluye una
evaluacion de la utilizacion por las Universidadeslaluzas de las posibilidades que
otorgan las nuevas tecnologias para facilitar leegimacion del alumnado con
discapacidad. Y es que si la eclosién de las num@wlogias ha supuesto un gran
avance para la humanidad en general, para las na@srsoon discapacidad ha
representando un auténtico salto cualitativo goreceso de integracion social.

Las nuevas tecnologias aplicadas al &mbito destzapacidad han permitido la
aparicion de una nueva generacion de productop@@amucho mas avanzada que la
anterior, posibilitando la superacion de unas basteespecialmente en el campo de la
comunicacion, que antes parecian insuperables.

No obstante, las posibilidades que ofrecen lasasigcnologias a las personas
con discapacidad en el campo de la integracidonakonb soOlo dependen de su
disponibilidad y de su capacidad para utilizarlag)o que también exigen un
compromiso por parte de la sociedad para su apitacla vida cotidiana.

De nada sirve la existencia de programas informgatague hacen accesible la
informacion a las personas con una discapacidasbeahsi dichos programas no se
utilizan para procesar la informacién que se gerigeaigual modo, de poco sirven los
productos de apoyo que facilitan el acceso a larnmicion si los mismos no se
encuentran disponibles en los lugares desde losajaecede a dicha informacion.

Si trasladamos estas premisas al ambito univacsitahacemos un analisis
valorativo del grado de aplicacion de las nuevasidi®gias en el campo de la

16



discapacidad, nos encontraremos con una situacencaga en gran medida por el
contraste entre las posibilidades existentes gukrante realidad.

A este respecto, la Ley 34/2002, de 11 de Juliativa a Servicios de la
Sociedad de la Informacion y Comercio Electronie&SICE), en su Disposicion
Adicional quinta, establece que «las Administrae®RUblicas debian adoptar antes del
31 de Diciembre de 2005 las medidas necesariaggparéa informacion disponible en
sus respectivas paginas de Internet pueda selildecapersonas con discapacidad y de
edad avanzada de acuerdo a los criterios de atlickslbal contenido generalmente
reconocidos». A partir del 31 de Diciembre de 20@8, paginas de Internet de las
Administraciones Publicas deberan satisfacer, comimmo, el nivel medio de los
criterios de accesibilidad al contenido general@eatonocidos.

Ademas, las Administraciones Publicas exigiran dameto las paginas de
Internet cuyo disefio o mantenimiento financienltotparcialmente, como las paginas
de Internet de entidades y empresas que se enpatlgugestionar servicios publicos,
apliquen los criterios de accesibilidad antes nwerados, siendo particularmente
obligatorio, entre otros, para los Centros univarss.

Asimismo, las paginas de Internet de las Admimstrees Publicas deberan
ofrecer al usuario informacion sobre su nivel deeaibilidad y facilitar un sistema de
contacto para que puedan transmitir las dificukade acceso al contenido de las
paginas de Internet o formular cualquier quejasuatia o sugerencia de mejora.

Por su parte, el Real Decreto 1494/2007, de 12 aleelhbre, por el que se
aprueba el Reglamento sobre las condiciones bgséctasel acceso de las personas con
discapacidad a las tecnologias, productos y sesvigilacionados con la sociedad de la
informacion y medios de comunicacion social esperikel grado de accesibilidad
exigible a las paginas de Internet de las Admiacstnes publicas, estableciendo como
nivel minimo el cumplimiento de las prioridades 2 ge la Norma UNE 139803:2004,
referidas a siete categorias (principios generglessentacion; estructura; contenido;
navegacion; scripts, objetos de programacion y imattia; y situaciones
excepcionales). Esta norma incorpora las pautaagcdesibilidad establecidas a nivel
internacional en la Iniciativa de Accesibilidad a \Web (WAI), determinando tres
niveles, basico, medio y alto (A, doble Ay trigig

Si trasladamos estas premisas al ambito univacsitahacemos un analisis
valorativo del grado de aplicacion de las nuevasidi®gias en el campo de la
discapacidad, nos encontraremos con una situacemcagia en gran medida por el
contraste entre lo que establecen las normas egjelais posibilidades que actualmente
ofrece la tecnologia y la frustrante realidad catid de nuestras Universidades.

Asi, al menos, parece desprenderse de los Inforewesuados por las
Defensorias Universitarias que ponen de manifiést@scasa penetracion que las
nuevas tecnologias aplicadas a la discapacidaehtiglavia en la realidad cotidiana de
las Universidades Andaluzas.

En ocasiones, el problema deriva de una insufigieotacion de los productos
de apoyo que harian posible la accesibilidad denfarmacion que generan las
Universidades para las personas con discapacidad,gm la mayoria de los casos el
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problema surge como consecuencia de la escaszacitiih de dichos productos de
apoyo en los procesos normales de la vida uniaeisit

A este respecto, si tomamos en consideracion |lagagjuque exponen los
alumnos y alumnas con discapacidad consultadositduta elaboracion del Informe
Especial, comprobaremos que muchas de ellas secaemt denunciar la negativa o la
incapacidad del profesorado universitario parahaceaiso efectivo de los productos de
apoyo que tienen a su disposicion y que facilitmdbhalumnado con discapacidad un
mejor aprovechamiento de su proceso formativo.

Asi, una alumna con discapacidad auditiva nos déigiago algunos problemas
ya que no me entregan material adaptado con losgu&a mucho mas facil estudiar y
resolveria los problemas que tengo a la hora deparar los examenés Otro
estudiante comenta quedlicitdé que le proporcionasen en un archivo infétito
algunos documentos de apuntes, un profesor le dothgue no era posible porque
supondria un tratamiento discriminatorio con redpea sus compaferdsEn términos
parecidos se pronuncia otro estudiante que inda&sa limitaciones que tiene para
acceder a documentos, explicando que si los dodasese cuelgan en la red le
permitiria, mediante sus programas de lectura de @denador, una mejora
sustancidl.

En este sentido, es revelador lo que nos decia un alumno en relacion a la
escasa concienciacion de algunos docentes respecto a la importancia que tiene para
el alumnado facilitarle el uso de los productos de apoyo:

“En ocasiones, docentes de la universidad de (...) niegan la
facilitacion de documentos a alumnos con alguna discapacidad, como por
ejemplo, alumnos invidentes o con baja vision, para que éstos adapten
ellos mismos el material o lo trasladen a la ONCE para que lo adapten.
Ejemplo de esta situacion es la negativa en ocasiones a entregar
diapositivas, esquemas o cualquier minimo documento confeccionado por
un docente, argumentando dichos docentes el hecho de que esos
documentos son inéditos a nivel cientifico y por tanto intransferibles”.

A este respecto, la percepcién del alumnado carapécidad es generalmente
negativa respecto de la aplicacion en el ambitvausitario de las tecnologias que
facilitan la accesibilidad. Asi, un alumno exprgsa ‘tiene una percepcion negativa en
cuanto a la accesibilidad de la tecnologia de IBimaciori. Otro alumno nos detalla
lo que denominalfarreras tecnoldogicds

“- Las aulas de informatica de las facultades no se encuentran
adaptadas a alumnos con discapacidad.

- Los puntos de informacion universitaria no se encuentran
adaptados.

- Los ordenadores situados en bibliotecas y hemerotecas no se
encuentran adaptados.

- Los ordenadores que se encuentran en las aulas no suelen estar
adaptados.
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- Las maquinas fotocopiadoras no se encuentran indicadas en
braille.

- En ocasiones, los altavoces y sistemas de audio de las aulas no
ofrecen un sonido nitido.”

Sin embargo, los alumnos y alumnas consultadogedactamente conscientes
de la importancia que tienen estas tecnologias gmazeso formativo. En este sentido,
nos dice un estudiante queohsidera positivo, en general, el desarrollo dedioe
tecnoldgicos en apoyo a los estudiantes con disudpd’, comenta la ayuda que el
ordenador adaptado le esta proporcionando, aungistd en la necesidad de mejorar la
disponibilidad de la informacion docente utilizanmedios tecnologicos. Otro alumno
nos dice: 5i se editaran mas apuntes y colgasen en la rad sadis accesible el estudio
para las personas con deficiencia auditiva

Un alumno con una deficiencia visual nos detallaba la trascendencia que, para
su proceso formativo, tenia la incorporacibn a la Universidad de las nuevas
tecnologias adaptadas a la discapacidad:

“la introduccidon de las nuevas tecnologias en el ambito de la
ensefianza universitaria, me ha puesto algunas cosas mas faciles que
antes, ya que ahora, todos los materiales que el resto de alumnos perciben
a través del cafién de video, yo los sigo a su ritmo, mas o menos, gracias a
mi equipo portatil, pudiendo observar de primera mano cual es la
signografia especifica y exacta que se va utilizando, cosa que al leer una
pizarra de una asignatura de matematicas, valga el ejemplo, pues pierdo
bastante informacién, que luego a la hora de yo tener que expresar esas
ideas, pues no se tiene en cuenta.

(..) gracias a las nuevas tecnologias, consigo acceder a mucha
informacién a través de sintetizadores de voz que tiene mi ordenador
instalados o a la impresion braille a través de una impresora doméstica que
dispongo a través de la cesion de la misma que la ONCE me ha hecho.
Suelo utilizar este método cuando dispongo de libros digitales que las
asignaturas publican en sus webs 0 escaneo yo; este sistema no es valido
para manuscritos.

Resumiendo (...): tengo problemas de acceso a la informacion
cuando la gente no me pone facil ese acceso, de otra forma, tendria las
mismas garantias que cualquier persona que no disponga de defecto
visual.”

El principal problema no es, por tanto, que no tereras Universidades con
tecnologias aplicadas al campo de la accesibilidgde las tecnologias disponibles no
sean las mas idoneas o resulten escasas para lashnrecesidades existentes. El
verdadero problema estriba en la falta de utiliza@ el mal uso que se hace de dichas
tecnologias en los procesos formativos, ya seadpeconocimiento sobre la forma
adecuada de utilizarlas o por una falta de con@ern acerca de la importancia y la
necesidad de su utilizacion.

En un mundo dominado por la informacion, las pdidisidles de acceso a la

misma marcan las diferencias en el campo del dgkary el progreso social,
econdmico Yy cientifico. Por ello la Infoaccesilgiities clave para que las personas con
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discapacidad puedan optar, en condiciones de igdiakl ser participes del progreso y
del desarrollo dentro de sus comunidades.

En este sentido, los Informes recibidos ponen dievee el escaso esfuerzo
realizado en materia de Infoaccesibilidad por paetéas universidades andaluzas.

Asi, el Defensor de la Universidad de Almeria rexenque es necesario realizar
progresos en la accesibilidad de la pagina vegle “actualmente cuenta con bastantes
limitaciones en estos térmirios

Por su parte, en lo que a la Universidad de Cadiz se refiere, el Informe recibido
nos indica lo siguiente:

“La Direccion del Area de Informatica informa que hasta la fecha no
han desarrollado ninguna actividad destinada a facilitar la infoaccesibilidad
al colectivo de discapacitados, ni tampoco disponen de prevision de
hacerlo en un futuro, aunque si esta en la intencién de la Universidad
segun se manifiesta en el ya mencionado anteriormente documento sobre
Compromiso de la Universidad de C&diz con la integracion de las personas
con discapacidad, en su punto n°® 7: «... Asimismo velara por la adecuacién
de sus sistemas de informacién y comunicacion muy especialmente de la
Web a dichas condiciones de accesibilidad».”

En el caso de Cordoba, se reconoce la existencidateeras de acceso a las
nuevas tecnologiasSefialando que seria convenieni dplicacion de directrices de
accesibilidad WAL, a fin de que personas discapaeis puedan beneficiarse de la Web
corporativa de la Universidad de Cérdoba, como mreder, automatricula, consulta
del expediente, acceso al correo,’etc

Asimismo, se indica quelds diferentes puntos de servicio de la Biblioteca
Universitaria son aptos para el acceso a sus irsliaines por parte de personas en
situacion de dependencia, pero carecen del equigatmique posibilita el uso de todos
los servicios en igualdad de condiciones para cuigiqusuarid.

No disponemos de informaciéon sobre la Universidad de Granada en esta
cuestion. Respecto a la Universidad de Huelva, nos dice su Defensor lo siguiente:

“Finalmente, desde el Vicerrectorado de Tecnologias, Innovacién y
Calidad se esta trabajando en la accesibilidad universal de todas las
personas a las paginas web de la Universidad de Huelva y sus contenidos,
independientemente de las limitaciones del individuo o de las que se
deriven del contexto de uso (tecnhologicas 0 ambientales). La Universidad
de Huelva es sensible a este hecho y esta trabajando para que su web
pueda tener la consideracion de “accesible”, mediante la introduccion de
una serie de modificaciones en el codigo fuente, al objeto de conseguir que
todo el mundo tenga acceso a la informacion y contenidos, garantizando
en todo momento la igualdad entre todos sin distincion”.

La Universidad de Jaén tampoco parece presentabugr@a situacion en este
campo, aunque su Defensor nos anuncia un futurgoroésetedor:

“Actualmente la pagina web de la Universidad de Jaén no esta

adaptada para su accesibilidad a personas con discapacidad. En octubre
de 2007 la Universidad de Jaén, firm6 un convenio, con el Inserso y la
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Fundacion ONCE, para la financiacién de un informe, que a partir del
correspondiente diagndstico, permitira realizar un plan de infoaccesibilidad
para la Universidad de Jaén. Debera estar finalizado a principios del afio
2009.”

El Informe sobre la Universidad de Malaga no memzita Infoaccesibilidad,
limitandose a resefar la inexistencia de fondobdgjtaficos especificos para uso del
alumnado con discapacidad.

Por el contrario, el Informe de la Universidad Patié Olavide nos ofrece una
informacion al respecto bastante mas completa:

“De acuerdo con la normativa estatal, los portales publicos han de
cumplir con unos niveles minimos de accesibilidad. Para lograr este
objetivo, la Universidad Pablo de Olavide trabaja en el seguimiento de
tecnologias estandar establecidas por el W3C y las Politicas de
Accesibilidad WAI 1.0 en su nivel AA o AAA. A través del Centro de
Informatica y Comunicaciones de esta Universidad se defiende la idea de
tener un portal para todos, luchando por llegar a todos los usuarios, sin que
su discapacidad se convierta en un elemento discriminatorio.

Las paginas web del portal de la U.P.O. realizadas recientemente, y
por tanto, con herramientas mas modernas, permiten el uso del lector
braille, ya que estan preparadas para que el contenido mostrado en la
misma sea extraido por dicho lector, traduciendo su contenido esencial a
braille. La web de Biblioteca esta siendo adaptada, en la actualidad, a
niveles superiores de accesibilidad, de manera que en el momento en que
se publique dicha version, se podra utilizar dicho lector.

En esta materia, la Universidad tenia previsto trabajar en dos
direcciones prioritarias: Una, en la posibilidad de aumentar el tamafio de
las fuentes, y otro, en la Hoja de Estilos Alto Contraste.

No obstante, gracias a la version Internet Explorer 7.0 y a ultimas
versiones de Mozilla, con “Control +” es posible el aumento del tamafio de
la fuente, por lo que la Universidad ha visto facilitado dicho objetivo,
centrdndose en la actualidad en la Hoja de Estilos Alto Contraste”.

Por ultimo, el Defensor de la Universidad de Sawilbs indicaba lo siguiente:
“Portal que cumple con normas de accesibilidad dedgp 34/2002, de 11 de Julio, de
Servicios de la Sociedad de la Informacion y de €ocm Electrénico. Nivel de
accesibilidad AA.

Como puede observarse el panorama actual no es muy alentador en materia
de incorporacion a la Universidad de las nuevas tecnologias aplicadas a la
discapacidad, ni en materia de Infoaccesibilidad, pese a la importancia que estos
elementos tienen para la integracion del alumnado con discapacidad en la vida
universitaria.

Por ello, entendemos que resulta crucial que lasedsidades apuesten con
decision por incorporar las nuevas tecnologiacaghis a la discapacidad a todos los
procesos universitarios. Y para ello es necesamosolo que se haga un esfuerzo
inversor en la adquisicion y actualizacion de lesdpctos de apoyo, sino que se
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establezcan normas y protocolos que hagan obligafar utilizacion de dichas
tecnologias en todos los procesos universitarios.

En este sentido, el Informe Especial presentadBaalamento de Andalucia
incluye, entre otras Sugerencias y RecomendacitaegjyuienteRecomendacion que
por las Universidades Andaluzas se garantice ehopleumplimiento de las
prescripciones legales en relacion al derecho dep&sonas con discapacidad de
acceder a las nuevas tecnologias y se haga unataplecidida por incorporar las
nuevas tecnologias aplicadas a la discapacidadas tos procesos universitarios. Y
para ello, debera procederse a la adquisicionuabzacion de los productos de apoyo,
estableciendo normas y protocolos que hagan obfigata utilizacion de dichas
tecnologias en todos los procesos universitarios.

2. 5. Propiedad intelectual.

Los riesgos que pueden derivarse de las nuevaslagias, y particularmente de
Internet, para los derechos relacionados con lpigalad intelectual son bien conocidos
y de hecho constituyen el objeto de reiteradosnados litigios entre las entidades
dedicadas a defender los derechos de escritoresicon|l artistas y autores y los
responsables de programas informaticos que paaibilindiscriminadamente el
intercambio de archivos entre internautas.

Uno de los debates de mayor actualidad en estosentomen relacién con el
mundo de Internet es, precisamente, el relaciomadoel denominadeanon digita)
cuya finalidad no es otra que resarcir en algundiaiaea los autores por el uso que se
hace de sus obras en la red sin previo pago dakeleshos de propiedad intelectual.

Del mismo modo, es objeto de debate en sede jarididdeterminacion de a
quién debe atribuirse la responsabilidad por leesae vulneracién de los derechos de
propiedad intelectual que, continuamente, se petuen la red global: ¢a los
internautas que se descargan los archivos sin abwa@da a su autor?, ¢a los
responsables de los programas informaticos que itgerndicho intercambio sin
control?, ¢0 quizas, a los proveedores de sendgieslojan a dichos programas?.

Posiblemente sea ésta una de las muchas cuestiolassque tenga que dar
respuesta lo que probablemente sea, en el futma,nueva rama del derecho, aun
pendiente de elaboracion: el derecho de las nueeaslogias.

Pero mientras no se avance en este campo del dgrdatindefinicion juridica
persista, los conflictos van a seguir sucediéngpsemo no podia ser de otra manera,
muchos de ellos terminaran residenciandose enresifcion.

A este respecto, nos parece de interés traer ai@olan expediente de queja
tramitado por el Area de Cultura que nos va a garsituar el debate sobre Internet y
el derecho de propiedad intelectual en una dimardgigtinta y mucho mas cercana a la
representada por el clasico enfrentamiento ensrénternautas que se descargan gratis
musica o peliculas y las grandes discograficamdymtoras que defienden sus derechos
y los de adinerados musicos y cineastas.

Nos referimos a lagueja 08/4405 en la que una docente, autora de diversas
publicaciones pedagdgicas, nos denunciaba que iEBa® estaban siendo objeto de
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trafico ilicito a través de un foro de Internet @hque participaban principalmente
docentes que se descargaban gratuitamente supsrabia respetar su derecho a la
propiedad intelectual.

La denunciante relataba, con pesar e indignacasjdrgos afos de esfuerzo
gue habia necesitado para elaborar unas unidadéstidas en las que habia recogido
algunas de sus experiencias como docente cona groposito de que pudieran servir
de inspiracion o modelo para otros docentes quaegan utilizarlas con sus alumnos.
Finalmente, una pequeiia editorial se habia intdoegar su trabajo y le habia ofrecido
publicar el mismo, dandole asi la posibilidad dsareirse econémicamente por el
esfuerzo y los gastos soportados durante esos afios.

Segun explicaba, la edicion de su obra fue un joalbago y dificil en el que
pusieron todo su empefio tanto ella como los pafests que trabajaban en la
editorial. El resultado final fue una obra compagstr diversos materiales didacticos,
incluidos varios CD con musica y canciones.

Al parecer, sus obras tuvieron desde el principia buena aceptacién entre los
docentes y fueron bastantes los que se decidieanlyairirlas y llegaron a aplicarlas a
su practica docente, con lo que pronto empezé ac@eocida y su obra se veia
solicitada por bastantes personas dentro del mded® docencia.

El problema surge cuando la interesada accedelgssua a un conocido foro
de Internet donde docentes de distinta procedermiague mayoritariamente de
Andalucia, intercambian experiencias, comentanciastiy debaten sobre cuestiones
relacionadas con el ambito de la ensefianza. Em daro no era infrecuente que se
hiciera mencién a su obra, normalmente de formgiada, lo cual satisfacia a la autora
que valoraba el aprecio de sus comparieros.

No obstante, su sorpresa llega cuando una de s que participaba en el
foro menciona que dispone de sus obras completelsidos los CD de musica y se
ofrece para ponerlos a disposicion de sus compsiierforma gratuita. La propuesta es
aceptada con verdadero entusiasmo por los asisteintiero y, a partir de ese momento,
son muchos los que proceden a descargarse gratutianen sus ordenadores las
unidades didacticas.

La intervencion de la propia autora en el forofiremando duramente a sus
compaferos por su accion y haciéndoles ver el dagole estaban causando, parece
detener el flujo de descargas e incluso provodstaulpa y la reflexién de algunos.

Pese a todo la autora remitié queja a esta Inglityao tanto para quejarse por
el dafio a su derecho de propiedad intelectual, quame mostrar su indignacion por el
hecho de que fueran docentes quienes hubierandwicdse derecho sin la menor
consideracion, como sefalaba en su escrgon ‘profesores que forman a nuestros
hijos y no saben qué es y qué no es fegal

Finalmente la queja no llegd a ser tramitada ante la Administracién educativa

por expresa peticion de su promotora que consideraba que el asunto habia quedado
solucionado y no queria insistir en el mismo.
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2. 6. La e-administracion: las TIC ¢ servicio o cos  te para la
ciudadania?

Venimos manteniendo que la aplicacion de las TIBedger una medida para
mejorar el servicio al ciudadano de manera mas dameficiente y econémica y que,
en ningun caso, puede ser una alternativa Uniaatehcion presencial. En ningln caso
las nuevas tecnologias deben suponer la creacidmal@ueva barrera, cualquiera que
sea su naturaleza, que dificulte las relacione® éwministracion y ciudadania.

Por otro lado, en demasiadas ocasiones los contedil las paginas web de las
Administraciones Publicas son extraordinariamematddos y, bajo la apariencia
formal de una e-administracion que presta sus@esva la ciudadania a través de las
TIC, lo que se ofrece son meras paginas informstigae no permiten la gestion de
procedimientos de gestion eficientes para acercagilizar las relaciones con la
ciudadania en el ambito de la e-administracion.

El desarrollo de procedimientos de gestidn trihatarealmente importantes, y
entre otros ambitos sectoriales mas limitados, uede obviar que todavia queda un
importante camino para pasar, en el ambito deddneinistracion, de la sociedad de la
informacion a la del conocimiento. Aunque nos cangtie, con el nuevo régimen
juridico, la e-administracion en el Estado y el€tamunidad Auténoma de Andalucia,
en los proximos afos, el proceso se va a acelenarathera extraordinaria si se cumplen
los compromisos adquiridos (Disposicién Final Teacde la Ley 11/2007, de 22 de
Junio, de Acceso Electronico de los Ciudadanos &é&vicios Publicos).

En los ultimos meses hemos recibido un buen nurderguejas y consultas
ciudadanas relacionadas con la gestion de loscgs\Wublicos de Atencion Ciudadana
dependientes de diferentes Administraciones Publitkas y otras vienen referidas
tanto a la calidad con que se presta el servidic\jtades para el acceso, utilidad de la
informacion suministrada), como a la férmula detigasdel mismo, concretamente la
atencion telefénica a través de las lineas 9012yc@@tratadas con diferentes entidades.

En todas y cada una de las quejas y consultasdasjlademas de los aspectos
referidos al servicio concreto objeto de quejayestian diversas consideraciones sobre
la practica, cada vez mas generalizada entre Ilgan@mos publicos, de reducir las
opciones de atencion presencial en favor de unaciate por via telefénica, en
ocasiones con un mayor coste econdémico para logriasyy una atencion por via
electronica, a traves de Internet.

La situacion de los Servicios de Atencion Ciudadamalnformacion
Administrativa de caracter general ya fue objetadundo analisis por parte de esta
Institucion en el Informe Especial que, con el misnmombre, presentamos ante el
Parlamento de Andalucia en el afio 2002.

En aquella ocasion, tras un exhaustivo andlisi®sl@aspectos externos (imagen
institucional, descripcién de espacios, etc.) erimis (medios técnicos y humanos,
requisitos de acceso al servicio, contenido deflarinacion, etc.) de cada una de las
unidades administrativas estudiadas, pudimos dandtadecisiva consolidacion de los
servicios de atencion ciudadana en su modalidagepogl, por parte de la
Administracion Autonomica y las Diputaciones y Atamientos andaluces -salvando
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puntuales situaciones que motivaron la formulaciérRecomendacion para la mejora
del servicio en cuestion-.

Sin embargo, en lo referente al servicio de atenciddadana por via telefénica,
concluiamos en la necesidad de implementar estogiss mediante la creacion de
lineas de atencion ciudadana centralizadas, |theasste gratuito o reducido, atendidas
por personal convenientemente capacitado para senmgefio, que atendiera las
consultas ciudadanas, tanto para derivarlas aisastds dependencias y organismos,
como para facilitar informacion directa sobre logstidtos servicios publicos.
Incidiamos también en la necesidad de ampliar erlwodel servicio mas alla de la
jornada laboral. Sefialabamos ademas la convenidadgtender el uso de las nuevas
tecnologias al tratamiento de la informacion adstiativa destinada a la ciudadania.

Junto todo lo anterior, el Informe Especial solidéicinas de Atencion
Ciudadana abordaba los primeros momentos de la incipientemiAidtracion
Electronica en las Administraciones Publicas de akneia, y la conveniencia, entre
otras cuestiones, de crear el portal instituciatgala Junta en Internet, que albergara
informacion completa sobre los principales proceeintos y servicios de la
Administracion autonémica, asi como los formulanesesarios para la iniciacion, y en
Su caso, tramitacion telematica de los mismos.

Seis afios después, la realidad que nos ocupa tdosuha rapida y profunda
transformacion, provocada no soélo por la constandeuccion de normativa europea,
estatal y autonémica sobre aplicacién de las numa@mlogias en la gestion publica,
sino también por la creciente demanda de una ciudad cada vez mas y mejor
informada, que reclama unos servicios publicosatidad y eficacia.

Teniendo en cuenta todas estas circunstanciagdinoos de oficio a la apertura
de laqueja 08/2351para analizar, esta vez, el fenomeno de la atergiiddadana e
informacion administrativa en la modalidad no pnesa (telefénica e Internet), desde
la perspectiva de la encomienda del articulo 1QEla las Administraciones Publicas,
en cuanto al sometimiento de su actuacion al mioale eficacia. También desde la
perspectiva del principio de actuacion y gestidrcoimpetencias que rige la actuacion
de la Administracion de la Junta de Andalucia, desedo con lo dispuesto en los arts.
31, 133 y 137 del Estatuto de Autonomia para Ardal(Ley Organica 2/2007, de 19
de Marzo).

El estudio tiene por objeto conocer el funcionanuede los Servicios de
Atencion Ciudadana en la modalidad no presencelkf@inica y electrénica) que
prestan los principales organismos de la Adminigira Autbnoma andaluza y las
Corporaciones Provinciales y Locales de municimoslaluces con mas de 50.000
habitantes.

Por lo que se refiere a la Administracion andal@rdre otras cuestiones, y al
amparo de lo dispuesto en el Decreto 204/19959d#e2Agosto, sobre organizacion de
los servicios administrativos de atencién directdos ciudadanos, y del Decreto
183/2003, de 24 de Junio, sobre informacion y &erel ciudadano y la tramitacion de
procedimientos administrativos por medios electrasy solicitamos que por parte de
las respectivas Consejerias y sus Delegacionesneiaes, Organismos Autonomos y
Agencias, se cumplimenten los cuestionarios querntetimos sobre el funcionamiento
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de los Servicios de Atencién Ciudadana en la mdddlino presencial (telefénica y
electrénica) en cada una de las citadas entidades.

Respecto a las Administraciones Locales, al ampirdo dispuesto en el
articulo 69 de la Ley 7/1985, de 2 de Abril, regola de las bases de Régimen Local, y
del Titulo VII del Reglamento de Organizacion, Fonamiento y Régimen Juridico de
las Entidades Locales, hemos solicitado que, potepde cada Corporacion, se
cumplimenten los respectivos cuestionarios sobfeneionamiento de los Servicios de
Atencion Ciudadana en la modalidad no presenaftnica y electronica) por cada
uno de los 7 ambitos de actuacion municipal queitae a continuacion: informacion
general de la Corporacion, vivienda y urbanismandporte, agua, saneamiento,
servicios sociales y tributos.

Asimismo, a unas y otras Administraciones Publiess hemos solicitado la
cumplimentacién de otros tantos cuestionarios mmacuno de los Teléfonos de
Atencion Ciudadana, con numeracion de red intelegdimeas 900, 901, 902, 010, 112,
etc), que se encuentren en funcionamiento parktdaé¢nhformacion sobre la prestacion
de servicios incluidos en el ambito competencidbdalistintas entidades publicas.

A fecha de elaboracion del presente Informe Anualdgban por remitir algunas
respuestas por parte de las Administraciones casg.

También abrimos de oficio lgueja 08/5377por defectos de funcionamiento del
portal www.andaluciajunta.es. El Decreto 183/20024d de Junio, por el que se regula
la informacion y atencion al ciudadano y la tracida de procedimientos
administrativos por medios electronicos (Intermitpone en su art. 6 que «El acceso a
todos los servicios contemplados en el presenteciese realizara a través del portal
de la Administracion de la Junta de Andalucia h#tpvw.andaluciajunta.es, en el que
se ubicaran a su vez los accesos a las paginas déestintas Consejerias, organismos y
entidades comprendidos en el ambito de aplica@desth disposicion».

A lo largo del afio, algunas personas contactaran ragestro Servicio de
Informacion para informar de las dificultades deeso que presentaba la citada pagina,
ya que ante cualquier consulta estaba siendo atitamménte redireccionada al portal
www.juntadeandalucia.es. Asi ocurria, por ejemmlon las consultas al Registro
Telematico Unico de la Administraciéon de la Juréafehdalucia, cuyo acceso, segin la
normativa administrativa mas reciente, deberia ymiose a través del portal
http//-www.andaluciajunta.es (entre otras normasOlden de 10 de Noviembre de
2008, de desarrollo y tramitacion de las actuaci@remateria de vivienda y suelo del
Plan Concertado de Vivienda y Suelo 2008-2012 yeartsculo 22.1).

Pudimos comprobar que, ciertamente, la pagina/fttpi.andaluciajunta.es
estaba siendo redireccionada a la direccion htywii.juntadeandalucia.es, sin ofrecer
ningun tipo de informacion a la ciudadania en garsabre las razones que explicaban
esa decisién, lo que al final se traducia en lpension temporal o definitiva del acceso
directo al portal de la junta, y sin que se hubieracedido a la modificacion del
Decreto 183/2003, de 24 de Junio por el que se cred

Por ello, nos hemos dirigido a las Consejerias @siRencia, de Justicia y
Administracion Publica y de Innovacion, Cienciamjitesa con objeto de esclarecer la
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situacion del portal www.andaluciajunta.es. Nosoaetramos a la espera de recibir
respuesta a nuestras peticiones.

En materia de Industria, una de las actuacionesngtmativas que viene siendo
objeto de frecuentes quejas es la relacionadaadmspeccion Técnica de Vehiculos
(ITV), actividad de comprobacién que pretende dgéan el correcto estado de
funcionamiento de los vehiculos y su aptitud pareutar por las vias publicas en las
debidas condiciones técnicas y de respeto al nmedisiente. En concreto durante el
aflo 2008 fueron numerosas las quejas recibidaglacidn con el nuevo sistema de
gestion de cita previa para cumplimentar la insigectgcnica de vehiculos (ITV).

En estas quejas se planteaba, en primer lugangktion de la eliminacion de la
cita en ventanilla, que obligaba a acudir necesemmde bien a Internet, bien a la
llamada telefonica, con el consiguiente gasto pasausuarios. Ademas, algunas
personas usuarias del servicio cuestionaban lantdistarificacion del numero de
teléfono utilizado para ofrecer cita en funcion ldelar de residencia (un namero 902 o
el correspondiente a la localidad donde se ubigquestacion de ITV), cuestionando
especialmente el anuncio de la extension del nuf@2@ara todo el territorio andaluz.

Por otra parte, los denunciantes sefialaban quaesbrsistema, si bien habia
supuesto la eliminacién de largas colas ante |lastgm de las estaciones de ITV, no
garantizaba la suficiente agilidad en la concedtadie cita, de modo que los usuarios
debian esperar como minimo diez dias desde latsdligara poder pasar la revision.

Asimismo, denunciaban algunos fallos técnicos epalgina web a la hora de
seleccionar la fecha para la revision, habiendaltenonocimiento de que aparecian
dias disponibles que no resultaban tales cuandmlsgaba con ellos. Asimismo, las
personas que habian acudido a la via telefonicangeaban que el nimero 902 solia
estar colapsado, obligandoles a reiteradas llanm@masl consiguiente gasto.

Finalmente, muchas quejas se referian a que akoeén la concertacion de cita
habia supuesto en algunos casos la caducidadtalgeta de ITV, sin que ni el servicio
de cita, ni la Consejeria de Innovacion facilitendocumento que acredite al menos la
presentacion de solicitud para inspeccion técmaal&zo.

Ante el elevado numero de quejas recibidas, esstituoion considero
conveniente iniciar una actuacion de oficio parapmbar su veracidad, que se
concretd en lgueja 08/265y en la que se solicito informe a la Direccion &ahde
Industria, Energia y Minas de la Consejeria devanidn, Ciencia y Empresa.

En el informe evacuado por dicha Direccion Genseallaba cumplida respuesta
a todas y cada una de las cuestiones planteadab@iudadanos en sus gquejas,
explicando las razones por las que se habian adgitas deficiencias en la gestion del
sistema de cita previa y exponiendo las medidagptadas para solventar dichas
deficiencias. Unas medidas, entre las que merestaade el ambicioso plan de apertura
de nuevas ITV y la reforma de las ya existentea par asi respuesta a la demanda en
plazos razonables.

A la vista de la respuesta recibida y tomando emsideracion la drastica
reduccion en el numero de denuncias recibidasnem®s que el problema denunciado
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se encontraba en vias de solucion, por lo que gimos al archivo del expediente de
queja.

Motivos muy diferentes son los que nos han llevadiuiciar de oficio lagueja
08/5392 en la que nos dirigimos a los Ayuntamientos declpitales de provincia en
relacion con la verificacion del cumplimiento des labligaciones fiscales que, por
aplicacion del Texto Refundido de la Ley ReguladigaHaciendas Locales, aprobado
por Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de Mamodieran corresponder a las
operadoras de telefonia maovil por la utilizacioivgtiva o el aprovechamiento especial
del dominio publico local.

Lo anterior, toda vez que la citada Disposicion @ngo de Ley establece en su
art. 24 la forma de calcular el importe de lasgastadas, incluyendo el art. 24.1.c) una
salvedad con respecto al régimen especial de figanidn de la tasa (por la utilizacion
privativa o aprovechamiento especial constituidseelo, subsuelo o vuelo de las vias
publicas municipales) a los servicios deléfonia movil

Tal regulacibn es objeto de controversia tanto a nivel doctrinal, como
jurisprudencial; asi como entre los supuestos sujetos obligados tributarios al pago de
la tasa (los operadores de telefonia moévil) y los supuestos destinatarios de la tasa: los
Ayuntamientos.

Al respecto cabe resaltar que, en la practicaxddusion de la telefonia movil
del método especial de célculo de la tasa a queef@smos, ha podido venir dejando
exentos o, cuando menos beneficiando posiblemenét ealculo de su importe, a los
operadores de telefonia movil al momento de gbeten por el aprovechamiento del
dominio publico local.

Como quiera que al término de este Informe Anuatamdamos disponible la
informacion interesada, en el proximo daremos cuealdl resultado de nuestras
actuaciones.

2. 7. TIC y colectivos sociales.

Un colectivo en el que las nuevas tecnologias testi@&ndo un protagonismo
singular en la formacion de su personalidad eseellod menores. La verdadera
dimensién de este impacto pasa, en gran medidapeeshida para una sociedad
regida por personas adultas que, en un porcentaje significativo, carecen de la
formacion y la informacién necesaria para acceddiligar correctamente esas nuevas
herramientas del conocimiento y de la informacida tan presentes estan en el mundo
de sus hijos e hijas.

La especial preocupacion de esta Institucion psrpimblemas que afectan a
nifios, nifias y adolescentes, nos llevdo en el affab 28 realizar un estudio en
profundidad sobre los riesgos en el uso de lasasugcnologias por nuestros menores,
y a su vez sobre cuales deberian ser las actitadesspuestas de las distintas
Administraciones publicas, bien para prevenir dichmblemas, o bien para minorizar
o erradicar sus consecuencias.

Pues bien, las quejas que desde entonces viemgandie a la Institucion del
Defensor del Pueblo Andaluz, también Defensor dehdi de Andalucia, han venido a
evidenciar que muchos de los problemas y riesgesvgticinabamos estan siendo una
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realidad. Asi, el nimero de reclamaciones reladasacon esta problematica ha
experimentado un importante incremento tanto @idld como cuantitativo en los
altimos afios, del mismo modo que se han visto inergadas las consultas y peticiones
realizadas por la ciudadania a traves del serdeldTeléfono del Menor”, que tiene
operativo esta Institucion.

En el aflo 2008 hemos continuado recibiendo quegsnuncias acerca de los
riesgos que un uso indebido de las TIC puede sug@ra nifios, nifias y jévenes, y la
falta de unos adecuados instrumentos juridicos peaeenir, paliar o erradicar estas
malas précticas.

Una de las cuestiones que mas incidencia ha tenlddargo del ejercicio esta
relacionada con la asistencia de las personas e®roltas cibersalas. Cada vez es
mayor el nimero de menores que acuden a estodeestabntos para realizar juegos
on-line o para acceder a Internet, dandose larstancia de que muchos de estos
espacios -a los que se accede sin ningun tipostiéecoeones-, carecen de instalacion de
software de filtrado y el personal que alli presgevicios no siempre tiene la capacidad
necesaria para orientar convenientemente a lagr@rsusuarias, menores de edad,
sobre el uso correcto de Internet y las TIC.

En Andalucia, existe una norma, el Decreto 25/28@7% de Febrero, donde se
contienen una serie de medidas para el fomenfelaencion de riesgos y la seguridad
en el uso de Internet y las TIC por parte de lasqmas menores de edad, que viene a
seflalar el camino a seguir por las distintas Adstiaciones para conseguir que las
enormes virtualidades que presentan las nueva®logéias para el desarrollo de
menores sean reales y efectivas y no se vean digtaspor los peligros y los riesgos
que se derivan de un uso inadecuado de estas emtastecnologicas, que pueden
dejarles inermes frente a los contenidos ilicitgseligrosos que existen en el nuevo
universo virtual creado por Internet.

Sin embargo, la aplicacion practica de esta norsté@ eomenzando a generar
problemas y dificultades, en especial, por lo geerefiere a la capacidad de la
Administracion para sancionar a aquellos establecitds denominados cibersalas, que
no cumplen con las obligaciones impuestas por Emmaitendentes a proteger a las
personas menores de un uso inadecuado de las TIC.

Un desarrollo pormenorizado de esta problematisac@amo los criterios y la
posicion de esta Institucion al respecto, quedaogidos mas extensamente en la
Seccién Tercera de este Informe, dedicada a lasmp&s menores de edad.

Por otro lado, la presencia de las tecnologias aleinformacion y la
comunicacion en el fenomeno educativo, con sus awudermas y capacidades, ha
generado importantes expectativas para mejorgrtzesos de ensefianza, como medio
de aprendizaje, como soporte para ciertas formasdigacion, y ademas como
importante medio para una educacion inclusiva. Biegae muchas personas hayan
visto en las tecnologias de la informacion y la goimacion una magnifica oportunidad
para mejorar la educacion y todos sus procesos.

Pero a pesar de las grandes expectativas gene@uds utilizacion de las TIC
en el ambito educativo, la realidad parece demogtra su introduccion en las aulas es
pobre y desigual, y que, salvo contadas excepgciowese han encontrado significativos
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cambios en los procesos de ensefianza y aprendizajetrascendencia de la
implantacion de las TIC en las aulas es objeto aeracion y analisis en la Seccion
Segunda del presente Informe.

Esperamos, dado el caracter trasversal al queiatigpp de estas paginas
aludiamos, que para las TIC y su repercusion adéinproteger y disfrutar de los
derechos constitucionales y las previsiones esat@stde los arts. 10.3, aptdos. 10°,
11° 34 y 37.1, aptdo. 15°, posibiliten en fechaSximas la plena incorporacion,
liderada por el sector publico, de la ciudadaniaglaliza a la Sociedad de la
Informacion.

Con este capitulo que hemos incluido en el presentaforme Anual,
iniciamos unos primeros pasos de seguimiento coneesbjetivo de tutela de los
derechos constitucionales y estatutarios para quen el marco de esa sociedad, de
la que en gran medida ya formamos parte, no sean Merados.
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SECCION CUARTA:
DE LAS QUEJAS REMITIDAS A OTRAS INSTITUCIONES SIMIL ARES

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION
En esta materia se han remitido veintidés quejas a otros Comisionados.

En las queja 08/4920, queja 08/4923, queja 08/4925, queja 08/4929, queja
08/4931, queja 08/4933, queja 08/4935, queja 08/4938, queja 08/4939 y queja
08/4943 los interesados nos exponian su disconformidad con la retransmision en las
emisoras de Televisidn Espafiola de las corridas de toro y por tanto, el pago de los
derechos por su emision. Se trataba de quejas que fueron remitidas al Defensor del
Pueblo de las Cortes Generales ya que versaban sobre el Ente Puablico de RTVE. No
obstante efectuamos también comunicacién al Consejo Audiovisual de Andalucia,
dandole cuenta del contenido de las mismas en lo que pudiera afectar a las emisiones
realizadas por Canal Sur, dependiente de la RTVA.

En lasqueja 08/1815 queja 08/3765 queja 08/4408y queja 08/5416 los
interesados nos exponian que les habia sido demefddbono Social” del consumo
de teléfono por Telefénica, pues ésta empezd aidwmyas como limite para tener
derecho a éste que las pensiones fueran inferlBiREM, fijado por el Gobierno (en el
afio 2008, la cuantia del IPREM se fij6 en 516,9@®mensuales en el BOE n° 17 de
19 de Enero de 2008). Por tanto, si la cuantia varde las pensiones rebasaba esta
cantidad, Telefonica les negaba el derecho y pasat@brarles entre 18 y 20 euros
mensuales por el uso del teléfono. Las quejas fuermitidas al Defensor del Pueblo
de las Cortes Generales. Este, posteriormente,coosinicd que habia solicitado
informacion tanto a la Compafia Telefonica comoaaSkcretaria de Estado de
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Infoidna
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TEMAS TRATADOS EN OTRAS AREAS TEMATICAS

3. SECCION TERCERA: DE LOS MENORES

11. MENORES Y TECNOLOGIAS DE LA COMUNICACION

El articulo 6 de la Ley 1/1998, de los derechos yatenciéon al Menor en
Andalucia establece la obligacion de la Junta ddahsmia de proteger el honor, la
intimidad y la propia imagen de los menores frentas intromisiones ilegitimas y, en
particular, las que pudieran producirse a travéloslenedios de comunicacion social y
sistemas informaticos de uso general o cualesqateva derivados de la aplicacion de
nuevas tecnologias.

De las quejas tramitadas en este apartado considsreonveniente destacar la
queja 07/5266 promovida a instancias de una persona que venieranciar
determinados incumplimientos del Decreto 25/200¥,6dde Febrero, por el que se
establecen medidas para el fomento, la preven@dredgos y la seguridad en el uso de
internet y las tecnologias de la informacion y tananicacién (TIC) por parte de
personas menores de edad.

La ciudadana en cuestion denunciaba que en loscaii@s a los que solia acudir
su hija, en Fuengirola (Malaga) no se encontralbatalados filtros de contenidos.
Tampoco se solicitaba ninguna identificacion antenores usuarios de los mismos, ni
la persona responsable del establecimiento teniacouientos del idioma espaiiol.

Tras un estudio detenido de la cuestion, estimaronseniente dar traslado de
dicho escrito de denuncia a la Delegacion Provirdgalgualdad y Bienestar Social de
Malaga, y ello a los efectos previstos en el adi@0 del Decreto al que venimos
aludiendo, relativo a infracciones y sanciones, dgtermina que el incumplimiento de
las obligaciones previstas en el Decreto habrasedsancionadas de conformidad con
lo establecido en el Titulo IV de la Ley 1/1998, 2{ede Abril, de los Derechos y la
Atencion al Menor.

En la respuesta que recibimos de dicha Delegacronirieial se aludia al
traslado de la denuncia a la Direccibn General wmieadstructuras y Servicios
Tecnologicos de la Consejeria de Innovacion, CeenciEmpresa, todo ello por
considerar que ese organismo era el competenteraateria.

Tras tener noticia de dicho traslado, solicitamesdidha Direccion General que
nos comunicase el resultado de las averiguacioneguqdieran realizar al respecto, y
de las consecuentes actuaciones que se pudieramralles para garantizar el
cumplimiento de lo dispuesto en la normativa.

En respuesta a nuestro requerimiento recibimagugeste informacion:

“... En relacion a la queja ... por el establecimiento “XI" en la
localidad de Fuengirola, esta Direccién General entiende que no es esta
Consejeria la competente para incoar, instruir y resolver el expediente
sancionador.
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La Consejeria de Innovacién, Ciencia y Empresa, es la encargada
de difundir y facilitar el uso seguro de las TIC por parte de las personas
menores de edad, y dentro de estas medidas se puso de forma gratuita a
disposicion de todos los residentes andaluces una herramienta de filtro de
contenidos, con instrumentos de control de tiempo de utilizacion y
servicios, configurable por perfiles, disponible en la siguiente url:
http://andaluciajunta.es/aj-cabenl-
.html?url=http://andaluciajunta.es/filtrodecontenidos/

De acuerdo con la Ley 1/1998, de 20 de Abril, de los Derechos y la
Atencion al menor, serian las Corporaciones Locales las competentes en
materia sancionadora, dado que su articulo 18 establece: “Las
Corporaciones Locales de Andalucia son competentes para el desarrollo
de actuaciones de prevencion, informacion y reinsercién social en materia
de menores, asi como para la deteccion de menores en situacion de
desproteccién y la intervencion en los casos que requieran actuaciones en
el propio medio. Igualmente, son competentes para apreciar, intervenir y
aplicar las medidas oportunas en las situaciones de riesgo”.

Otra argumentacion para avalar a las Corporaciones Locales como
competentes en la materia, es el hecho de ser la Administracion Local la
que, dentro de sus competencias, autoriza la apertura de locales para su
funcionamiento mediante la concesion de las pertinentes licencias de
apertura, y por lo tanto de ajustarse la actividad a la legalidad vigente.

Por ello, esta Consejeria va a iniciar una campafia informativa
dirigida a los municipios andaluces de difusiobn del mencionado Decreto
para su mas eficaz aplicacién y cumplimiento ...”

A la vista de la queja formulada, del informe rediby tras consultar la
normativa de aplicacion, estimamos convenientdudiedas siguientes consideraciones.

La primera cuestion que queremos traer a colaci®nlae relativa a la
Administracion competente para la supervision ytrmbndel cumplimiento de las
disposiciones establecidas en el Decreto sobrecelsa de menores a cibersalas, que
segun lo manifestado en el informe remitido por@isaccion General corresponderia a
las Corporaciones Locales, y ello en tanto queadigtiministracion es la competente
para otorgar la correspondiente licencia de apestuue la Ley 1/1998 de los Derechos
y la Atencion al Menor le atribuye competencias digeccion e intervencién en
situaciones de riesgo de menores.

Sobre esta cuestion albergamos serias dudas smhtaphcidad real de las
Corporaciones Locales para hacer cumplir las disjppes del Decreto, no tanto en
grandes nucleos de poblacion como en localidadeset®r tamafo pero tan afectadas
como las primeras por la proliferacién de cibeasa las que suelen acceder menores
de edad, en muchos casos sin las minimas condscitenseguridad.

Y decimos esto en tanto que es sabido la ampligacde atribuciones que
incumbe a la Administracion Local, con serviciosnaumchos casos saturados y con una
limitacién financiera evidente por tratarse de Aaaninistracion con menor autonomia
y capacidad financiera.
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Nos tememos que por mucha que sea la bondad d¢alolexido en el Decreto
en muchos de los casos sus previsiones quedarigapehmojado ante la carencia por
parte del Ayuntamiento respectivo de personal éslmsdo con capacidad para
comprobar la instalacion y eficacia del softwarefileado y control que tendrian que
tener instalados los diferentes aparatos y denrélsvhee. Ademas de esta habilidad, el
citado personal habria de supervisar la capaciddd pgersona encargada del local para
orientar convenientemente a las personas usuamespres de edad, sobre el uso
correcto de internet y las TIC.

En esta Institucion apreciamos cierta debilidadla@rargumentacion de esa
Direccion General sobre la incumbencia de las Gagiones Locales en las tareas de
control citadas, al efectuarse una interpretaciany ramplia de las competencias
asignadas en virtud de la Ley del Menor, enfocadas bien a la intervencion de los
servicios sociales comunitarios en situaciones idego y no tanto, en tareas tan
especializadas de control de herramientas de ssjgerae software. Nuestra vision del
asunto es proclive a que las Corporaciones Losaleomprometan en la exigencia de
tales requisitos al momento de otorgar la licemgaapertura de la ciber-sala pero no
creemos que su actuacion pudiera ir mas alla, girexidicha Administracion también
la comprobacion efectiva de la instalacion delvgafé en los ordenadores y su correcto
funcionamiento.

Para ello, creemos mas oportuno el que se exigieke persona o entidad
responsable del local la aportacién de un informadecuacion a la normativa emitido
por una empresa o entidad previamente habilitada glbo, informe que habria de ser
actualizado con una cadencia definida que perraittener ciertas garantias de la
aplicacion de la normativa, ello sin perjuicio deecse pudiera intervenir a resultas de
denuncias de particulares.

Otra de las cuestiones que estimamos conveniergtigizames la referida al
régimen sancionador establecido en el Capitulo VD#zreto 25/2007, que en su
articulo 20 se remite a lo establecido en el Tiwilale la Ley 1/1998, de los Derechos
y la Atencion al Menor.

Esto es, el Decreto 25/2007 viene a establecemadra de infracciones muy
genérico, que se limita a establecer infracciomesla categoria de leve, grave o muy
grave, y el cual se remite en bloque en cuantonai@a@es y procedimiento a la Ley
1/1998 citada.

Sobre esta cuestion debemos traer a colacion tiesigios aplicables al
derecho administrativo sancionador, cuales son des legalidad, tipicidad vy
competencia: Dichos principios generales derivdrddeecho penal y son aplicables a
la facultad sancionadora de la Administracién eméalida en que son coincidentes con
los contenidos en el articulo 24 de la Constituclrncipios éstos que se aplican a
todo el ius puniendi del Estado. Los principios leigalidad y tipicidad derivan del
articulo 25.1 de la Constitucion segun el cual eguliede ser condenado o sancionado
por acciones u omisiones que en el momento de pirgduno constituyan delito, falta o
infraccion administrativa, segun la legislacionerite en aguel momento.

He aqui la necesidad de una legislacion (ley) extpra de tales infracciones
administrativas, tipificando las conductas sandiem A pesar de esta aparente
limitacion y conforme a la doctrina legal mas aat&en la materia hemos de concluir
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qgue la reserva legal no excluye la intervencioriaragntaria imprescindible en este
ambito, dada la inviabilidad real de la reservaohlta. Por ello, la colaboracion
reglamentaria no es una excepcién a la reservaege dino una modalidad de su
ejercicio, por lo que lo verdaderamente importagsedeterminar el alcance de la
intervencion del reglamento.

De este modo el profesor Alejandro Nieto, en swadderecho administrativo
sancionador”, tras analizar el «sentido moderno»ladeeserva legal y realizar un
exhaustivo estudio de las Leyes en blanco, traaalama y convincente distincién entre
la habilitacion y la remision, las dos figurasavés de las cuales se produce la llamada
a la colaboracion reglamentaria en materia sandmaa

En el presente caso parece que nos encontramosir@ntemision, pero a la
inversa, en la cual un reglamento parece refenseci una Ley (La Ley 1/1998) para
obtener la legitimidad necesaria.

Aun admitiendo no sin ciertas reservas esta remisiobloque de una norma a
otra, lo que no parece muy acertada a continuasda interpretacion que efectia esa
Direccion General sobre la Autoridad competente jrastruir y resolver el expediente
sancionador.

Si nos centramos en el tenor literal del Titulo rég{men sancionador) del
Decreto habremos de aplicar por completo lo didpues el Titulo IV (De las
Infracciones y Sanciones) de la Ley 1/1998, en touancuantia de las sanciones,
procedimiento y autoridad competente, toda vezejuel Decreto no se hace ninguna
referencia al respecto.

Nos encontramos pues con una tipificacion de laslectas y con una remisiéon
a las correlativas sanciones y procedimiento panaignar, pero sigue sin dejar claro
uno de los puntos clave de la cuestion: la autdratéministrativa competente para la
instruccion de procedimiento sancionador, resotu@él mismo e imposicién de las
correspondientes sanciones.

Y decimos que no queda claro en tanto que dos Bepantos del Gobierno
Autondmico que han intervenido en la elaboraciém Decreto (Consejeria de
Innovacion y de Igualdad y Bienestar Social) se hmdnbido en el expediente que
venimos analizando respecto de sus posibles congiaede control y sancién de tales
conductas, que a todas luces contravienen lo dispee el Decreto.

La solucién que propone la Direccidn General deabdtructuras y Servicios
Tecnologicos es la de derivar tal facultad sancoreaa las Corporaciones Locales, y
ello so pretexto de las competencias para la aattidn de licencias de apertura o la
relativa a la intervencion en situaciones de riedgonenores, todo ello, como hemos
indicado con anterioridad, en una interpretacidly fionzada de la normativa alusiva a
tales competencias.

Y viene al caso que en estos momentos aludamogstdblecido en el articulo
16 del Decreto que venimos analizando, en el @idice textualmente lo siguiente:

«Articulo 16. Instrumentos de informacion y denuncia.

35



La Consejeria competente en materia de TIC establecerd un
sistema de informacién y orientacion sobre el uso de Internet y las TIC por
personas menores de edad.

Asimismo, creara un servicio de recepcibn de denuncias o
reclamaciones ante la localizacion en la red de contenidos ilicitos,
fraudulentos o perniciosos para las personas menores de edad. De
acuerdo con lo previsto en el articulo 6 y en el apartado 5 del articulo 18,
ambos de la Ley 1/1998, de 20 de Abril, se pondra en conocimiento de las
autoridades correspondientes los hechos denunciados.»

Este articulo viene a afadir aiun mas confusion aukstion que venimos
analizando pues resulta evidente la pretensiongdblerno autonémico de que la
Consejeria competente en materia de TIC estableacaervicio de recepcion de
denuncias o reclamaciones, con la aparente fimhldka encauzarlas a la autoridad
competente, siendo asi que en muchos de los apartathtados en el Decreto la
autoridad competente seria la misma Consejerigtaeede las denuncias.

Una vez efectuadas estas consideraciones, henvaslela la Direccion General
de Infraestructuras y Servicios Tecnoldgicos laisigteRecomendaciénde la cual nos
encontramos -al momento de redactar este inforeraipntes de respuesta:

“Que se promueva una modificacion de la normativa sobre
prevencion y seguridad en el uso de internet y las TIC, de forma tal que se
clarifiquen las competencias de las respectivas Administraciones en la
materia, en especial en lo relativo a tareas de inspeccion y control de lo
dispuesto en la normativa, asi como en lo referente al ejercicio de la
potestad sancionadora.

A tales efectos consideramos conveniente la introduccion en la
normativa de un sistema de control mediante la emisién de certificados de
conformidad a los requisitos reglamentarios emitidos por personas o
entidades habilitadas por la Administracion”.
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