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EL ACCESO A INTERNET POR CONEXION DE BANDA ANCHA:
UN DERECHO QUE SE DEBE UNIVERSALIZAR

El presente informe tiene por objeto analizar el contenido actual de las
obligaciones de servicio universal en materia de telecomunicaciones, y la
viabilidad y conveniencia de que el acceso a Internet por banda ancha sea un
verdadero derecho para todas las personas, mediante su inclusién dentro el
concepto legal de servicio universal.

Por este motivo, y teniendo en cuenta también el gran nimero de quejas que se
reciben en esta institucién en relacién al acceso a Internet y asimilables, se ha
considerado oportuno elaborar el presente informe con la finalidad de aportar al
debate que ya esta teniendo lugar a nivel europeo, una serie de consideraciones
sobre la necesidad de garantizar que el acceso a Internet por banda ancha sea un
verdadero derecho para todos los ciudadanos en el territorio de los Estados
miembros de la Unién Europea, con independencia de su situacién geografica,
mediante su reconocimiento como servicio universal, advirtiendo del peligro de
fractura “digital” que puede comportar la situacién contraria, segin se analiza
mas adelante.

Una de las caracteristicas de nuestra sociedad es la accesibilidad de la
informacioén a través de las nuevas tecnologias, y los profundos cambios que esto
comporta en la actividad y las relaciones de las personas en todos los ambitos.

Este modelo, que se ha definido como sociedad de la informacién y el
conocimiento, tiene como uno de sus principales elementos configuradores el
acceso a Internet, como canal universal de informacién y como medio de
comunicacién e interrelacion.

Poder acceder a las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacién -y
disponer de conexién a Internet es un elemento imprescindible, aunque no el
Unico parar hacerlo posible- es cada vez mads importante en el desarrollo
personal, social, educativo y profesional de las personas. Por el contrario, no
poder acceder, puede limitar o dificultar seriamente este desarrollo y puede
acabar creando una divisién, progresivamente mdas amplia, entre aquellos que
utilizan las nuevas tecnologias de forma habitual y los que no tienen acceso a
ellas: la denominada “fractura digital”.

De hecho, en el marco de las normas de la Unién Europea, disponer de una
conexion a Internet a velocidad funcional forma parte del servicio universal de
telecomunicaciones vy, consecuentemente, debe ser accesible para cualquier
persona, justamente porque se considera un elemento esencial para la calidad de
vida de los ciudadanos y para la cohesién social en todo el territorio comunitario.

Por otra parte, la misma evolucién tecnoldgica ha favorecido que cada vez haya
mas opciones de conexién de alta velocidad disponibles en el mercado y que se
incremente el numero de usuarios que utilizan estas tecnologias para conectar
con Internet. Dentro de las tecnologias de banda ancha, la mas extendida en



nuestro pais es la tecnologia ADSL, que utiliza como base de conexién la red de
telefonia fija.

Aun cuando el numero de usuarios de Internet que utiliza una conexién de alta
velocidad es todavia reducido con relacién al conjunto de la poblacién, éste
aumenta de forma muy rapida y se debe tener en cuenta que el potencial de
crecimiento es todavia muy elevado.

Esta situaciéon ha favorecido la presencia de un conjunto de operadores de
telecomunicaciones que ofrecen servicios de conexién con banda ancha - con
frecuencia con otros servicios de telecomunicaciones asociados- y que compiten
entre si por este mercado en expansion. Hay que tener en cuenta que los
servicios de conexion con banda ancha forman parte de un entorno
liberalizado en el que las empresas prestadoras compiten libremente en el
mercado.

Por otra parte, los servicios de conexiéon por banda ancha no han sido hasta
ahora objeto de una regulacién normativa especifica, sin perjuicio de las normas
generales que regulan los servicios de telecomunicaciones y los derechos de los
consumidores y usuarios que les sean de aplicacién.

Estos dos factores, mercado en crecimiento acelerado y ausencia de regulacién
especifica sobre la calidad exigible a los operadores y los derechos de los
usuarios de este servicio, han favorecido que este sector sea el que acumula
mas reclamaciones por practicas irregulares y abusivas que perjudican los
intereses de los usuarios, segin resulta de las consultas y quejas recibidas en la
institucién en los ultimos meses, coincidentes, por otra parte, con los datos
hechos publicos por la Secretario de Estado de Telecomunicaciones y para la
Sociedad de la Informacién y la Agencia Catalana del Consumo que a
continuacioén se analizan.

En el conjunto total de las consultas y quejas que el Sindic recibe en materia de
consumo, ocupan un lugar destacado todas aquellas que guardan relaciéon con
los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

Igualmente, la gran mayoria de quejas y consultas que en materia de
telecomunicaciones presentan las personas que se dirigen a esta institucién se
refieren a problematicas relacionadas con el acceso a Internet que, en la mayoria
de los casos, se lleva a cabo mediante conexiones de banda ancha, siendo la
tecnologia ADSL la mas extendida en Cataluna.

Estas conclusiones vienen corroboradas por el anadlisis comparativo que se
incorpora al presente informe y que toma como datos de referencia -a efectos
meramente comparativos- las quejas y consultas que la institucién ha recibido
en los ultimos meses (de enero a marzo de 2006).

En los graficos puede comprobarse que mas de la mitad del total de las quejas y
consultas que en materia de telecomunicaciones han formulado en los ultimos
meses las personas que se han dirigido al Sindic hacen referencia a presuntas



vulneraciones de derechos de los usuarios de los servicios de Internet, siendo
como se ha dicho anteriormente, la linea ADSL la tecnologia mayoritaria de
acceso a Internet. Todo ello resulta ciertamente significativo a los efectos de
concluir que éste es el ambito del sector de telecomunicaciones en el que
actualmente se produce un mayor numero de irregularidades que afectan a los
derechos e intereses econémicos de los usuarios.

Quejas y consultas sobre ADSL, internet y telefonia
[enero a marzo del 2006]
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ADSL e internet No internet Otras TOTAL
Queja 33 16,67% 43 21,72% 1 0,51% 77 38,89%
Consulta 69 34,85% 34 17,17% 18 9,09% 121 61,11%
TOTAL 102 51,52% 77  38,89% 19 9,60% | 198 100,00%

Fuente: Sindic de Greuges

(Entendemos por consulta aquellas quejas de los ciudadanos que, por afectar
exclusivamente a relaciones de cariz privado entre operadores y usuarios,
escapan del marco competencial del Sindic y por este motivo deben ser
resueltas sin abrir expediente de queja y dirigiendo a los interesados a las
instancias administrativas y judiciales que puedan entender de aquella
cuestion).

El establecimiento de la conexién a Internet por banda ancha como servicio
universal y la mejora del actual marco estatutario, en lo referente a las
competencias del Sindic, harian posible incrementar la intervenciéon de la
institucién en aquellas tematicas y, consecuentemente, incidir en la mejora de
los derechos de las personas en ambitos a los que actualmente no resulta posible
acceder.

Entre las situaciones que denuncian las quejas recibidas por el Sindic en este
ambito hay que diferenciar dos supuestos:



1. Las personas que tienen acceso a conexién de banda ancha y denuncian
determinadas practicas que lesionan sus derechos como consumidores. Entre
estas practicas destacan las siguientes:

1.1. Las dificultades para dar de baja contratos de conexiones que no llegan a
funcionar o bien no responden al servicio contratado. En algunos casos, a estas
dificultades se anade la penalizacién econdémica por baja anticipada, que se
aplica aunque el servicio no haya llegado a funcionar.

1.2. Las dificultades para tener constancia de las solicitudes de baja y las
reclamaciones formuladas telefonicamente.

1.3. El denominado slamming (alta contractual no consentida). La primera noticia
de la existencia del contrato para el afectado llega con la facturacién de los
servicios que no ha contratado, y ha d asumir la carga de reclamar la baja y la
devolucién del importe pagado indebidamente o afrontar la reclamacién de la
compania por impago. Cuando se trata de un usuario que tenia contratado
anteriormente el servicio con otro operador, ademas, ha de asumir la carga -y el
coste- de darlo nuevamente de alta.

1.4. Las dificultades para resolver los conflictos con los operadores. Todas las
incidencias se canalizan a través de servicios telefénicos que no dan una
solucién o bien ésta se demora en el tiempo y comporta largas llamadas del
usuario a un teléfono de pago.

1.5. Mala calidad del servicio: no ofrece la velocidad contratada, interrupciones
frecuentes de la conexidn, etc. Los usuarios se quejan de que no hay unos
parametros de calidad de referencia -ni legal ni contractual- ni,
consecuentemente, previsién de compensaciones en caso de incumplimiento.
Las ofertas y los contratos s6lo hacen referencia al contenido del servicio y al
precio, pero no definen la calidad en que el operador se comprometo a prestar el
servicio ni las consecuencias en caso de incumplimiento, cuando la calidad del
servicio es una informacién tan importante como el precio a la hora de comparar
las ofertas existentes en el mercado.

1.6 Desacuerdo con las cantidades facturadas cuando no se ajustan a las
condiciones contractuales.

En este contexto, la percepcién del usuarios -y asi lo reflejan las quejas recibidas
en este ambito- es que las empresas que operan en este sector estan mas
preocupadas por competir entre ellas y ampliar su cuota en este mercado en
expansioén que por ofrecer un servicio de calidad y una atencién adecuada.

En cualquier caso, el Sindic quiere alertar sobre una situaciéon que perjudica a
los ciudadanos y que crecera paralela al numero de usuarios en los préoximos
anos si no se adoptan las medidas apropiadas para modificar esta situacion y
evitar la sensacion de desproteccion que sufren los usuarios de los servicios.

Finalmente, subrayar que resulta incuestionable que una de las medidas a
adoptar para dar una respuesta eficaz a la problematica expuesta es la revision
del marco normativo vigente que regula los servicios de telecomunicaciones vy,



mas concretamente, los servicios de acceso a Internet mediante tecnologia de
banda ancha. A esta cuestién se hace referencia en el epigrafe siguiente.

2. El segundo supuesto es el de las personas que no tienen acceso a conexion
por banda ancha porqué en el territorio en el que residen o trabajan nadie
presta este servicio.

La posibilidad de acceder a Internet con una tecnologia de banda ancha es un
factor de equilibrio y cohesidn territorial. Aun asi, este acceso no es todavia una
realidad en todo el territorio de Cataluna. Asi lo evidencian las quejas recibidas
de varios ciudadanos que destacan la incidencia que tiene en la esfera social,
cultural, laboral y educativa de las personas no poder disponer de una conexién
por banda ancha en su lugar de residencia o trabajo.

La Administracién de la Generalitat inicié uno proyecto de extensién de la banda
ancha en territorio el afio 2003. Las quejas recibidas en este dmbito, asi como las
conclusiones del Congreso sobre el mundo rural, celebrado el mes de mayo de
2006, ponen de manifiesto los atrasos en la ejecucion de este proyecto y las
dificultades de cobertura y calidad en diferentes nucleos de poblacién a los que
se pretende dar servicio.

Con la finalidad de valorar la implantaciéon de este proyecto, el Sindic abrié
una actuacion de oficio, actualmente en tramitaciéon, que plantea no sélo el
grado de cobertura efectivamente logrado sino que también hace referencia al
funcionamiento del servicio, la fijacién de los precios que deben pagar los
usuarios y los instrumentos previstos para la proteccién de sus derechos.

En cuanto al marco normativo vigente, el Real Decreto 424/2005, de 15 de abril,
por el cual se aprobd el Reglamento sobre las condiciones para la prestacién de
servicios de comunicaciones electrénicas, el servicio universal y la proteccion de
los consumidores (en lo sucesivo Real decreto 424/2005), constituy6 un gran paso
adelante en la regulacién normativa de los derechos de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones.

Aun asi, el continuo desarrollo de la sociedad de la informacién estd dando lugar
a la incorporacién progresiva en el mercado de las telecomunicaciones de
nuevos servicios y tecnologias que, si bien han contribuido notablemente a
garantizar un mejor acceso del conjunto total de la poblacién a la informacion,
como es el caso de las tecnologias de acceso a Internet mediante banda ancha, la
rapidez con que estas nuevas tecnologias se han ido implantando a lo largo del
territorio ha puesto igualmente de relieve la necesidad de ampliar el marco
juridico existente que regula los derechos de los consumidores y usuarios de los
servicios de telecomunicaciones.

Bajo esta premisa, el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio esta
trabajando en varios proyectos normativos que pretenden dar respuesta a las
irregularidades que se estdn produciendo actualmente, sobre todo en la
prestacién de servicios de Internet mediante conexién ADSL (altas fraudulentas,



bajas no tramitadas, etc.) y que han sido denunciadas de forma reiterada por
parte de los propios usuarios de los servicios, ya sea directamente o a través de
las asociaciones que los representan, y por parte de las administraciones
publicas con competencias en materia de consumo, como es el caso de las
oficinas municipales y comarcales de informacién al consumidor o de la propia
Agencia Catalana de Consumo

El Ministerio ha hecho publico que, mediante el desarrollo normativo del Real
Decreto 424/2005 antes mencionado, tiene previsto incorporar determinadas
medidas normativas en los ambitos que a continuacién se detallan:

1.- En materia de contratacion:

a) Con respecto a referencia a la contratacién de cualquier servicio de
telecomunicaciones, el Ministerio exigird que la solicitud se lleve a cabo a través
de medios que acrediten la existencia de la misma (por escrito, mediante firma
electronica u otro). Igualmente, se prevé la inversion de la carga de la prueba
sobre la existencia de la contratacién, de forma que cuando un usuario
manifieste no haber contratado el servicio debera ser la operadora de telefonia la
que acredite que el servicio habia sido efectivamente solicitado.

Esta prevision tiene por objeto combatir las altas fraudulentas que se estan
produciendo en la contratacién del servicio de Internet por linea ADSL
(fenémeno popularmente conocido como slamming) al que nos hemos referido
anteriormente.

La prevision normativa contempla igualmente la obligacién del operador que ha
dado de alta un servicio sin contar con el consentimiento del usuario, de asumir
los gastos que este hecho haya podido ocasionar al consumidor, incluyendo las
cuotas de baja y de nueva alta con el operador que hasta entonces le habia
estado prestando el servicio de ADSL.

b) Igualmente, en cuanto a la problematica relativa a las dificultades con que
muchos usuarios se encuentran para dar de baja el servicio sin ningln coste
cuando el mismo no ha sido prestado por la empresa operadora de acuerdo con
las condiciones inicialmente pactadas, el Ministerio considera oportuno prever
normativamente la prohibicién de cobrar ningtn tipo de penalizacién ni cuota al
usuario que da de baja el servicio sin haber disfrutado nunca del mismo, siempre
que se acredite que la imposibilidad de acceder al servicio fue por causa
imputable a la operadora por no cumplir con el plazo de conexién al que se
comprometi6 contractualmente.

c) A fin de garantizar una mayor seguridad en los cambios de operador, se prevé
también que el operador donante, en el momento en que se le notifique el
cambio de preseleccién o linea ADSL, deberd hacer efectiva la baja automatica de
todos los cargos fijos (cuota mensual de ADSL, abonos de llamadas, etc.).

2.- En materia de servicios de atencion al cliente:

El Real decreto 424/2005 ya previd, en su articulo 104, que los servicios de
atencién al cliente debian entregar al usuario que habia formulado una
reclamacion un numero de referencia que le permitiera tener constancia de la
reclamacion por él efectuada.



Con el proyecto normativo en el que trabaja el Ministerio se prevé una
uniformidad en el tipo de referencia que deben dar los operadores y en el
formato documental, asi como la obligaciéon de los operadores de publicar el
numero de reclamaciones que reciben y la respuesta a las mismas.

En cuanto a la calidad de los servicios, debemos destacar también que, en
desarrollo de lo previsto en el Real decreto 424/2005, el Ministerio ha aprobado
recientemente la Orden ITC/912/2006, de 29 de marzo, por la que se regulan las
condiciones relativas a la calidad del servicio en la prestacién de los servicios de
comunicaciones electrénicas.

Esta Orden prevé la obligaciéon de los operadores con una determinada
facturacién anual de publicar la informacién relativa a los niveles de calidad del
servicio, valorados segin los parametros establecidos en la normativa y previa
notificacion a la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad
de Informacién. Esta prevision permitird a los usuarios disponer de la
informacién necesaria sobre la calidad de los servicios existentes, a los efectos
de poder tener en cuenta este factor a la hora de decidir que servicios contrata.

Esta normativa regula también los parametros que sobre calidad del servicio
deben ser incluidos en los contratos, en los que deberan concretarse los niveles
individuales de calidad del servicio que el operador se compromete a prestar, asi
como los supuestos en que el incumplimiento dé derecho a exigir una
indemnizacion.

Asimismo, la Orden fija también los pardmetros concretos de calidad en la
prestacién del servicio universal, a la vez que contiene determinadas previsiones
orientadas a garantizar unos pardmetros de calidad en relacién a la facturacién
de los servicios.

Finalmente, y en lo concerniente al desarrollo normativo del Real Decreto
424/2005, el Ministerio ha anunciado igualmente una nueva regulacién de los
servicios de tarificacién adicional y de los servicios prestados mediante nimeros
cortos de moéviles.

Por otra parte, debemos hacer igualmente referencia al Anteproyecto de Ley de
mejora de la proteccién de los consumidores y usuarios, en el que también se
incorporan medidas en relacién a diferentes ambitos y sectores en los que los
consumidores ven a menudo vulnerados sus derechos.

En el sector de las telecomunicaciones, el Anteproyecto de Ley considera
cldusulas abusivas todas aquellas que impongan mas dificultades o
condicionantes para darse de baja de un servicio que para darse de alta del
mismo, con la finalidad de impedir que los operadores impongan formalidades
diferentes de las previstas para contratar.

También se consideran abusivas aquellas clausulas que facultan al operador
para ejecutar de forma unilateral penalizaciones por baja del servicio, asi como
todas las practicas tendentes al redondeo de los precios.

A este respecto, debemos tener en consideracién que los proyectos normativos
antes mencionados se encuentran todavia en tramitacion y que por tanto



habremos de esperar a su aprobacion para poder efectuar un analisis mas
detallado sobre su contenido.

Sin embargo, si bien es cierto que muchas de las medidas antes expuestas
servirdn para garantizar una mayor proteccion de los derechos de los
consumidores y usuarios en el mercado de las telecomunicaciones y muy
especialmente en relacion a la prestacién de los servicios de acceso a Internet
mediante tecnologia de banda ancha, esta instituciéon considera que las medidas
normativas mencionadas no son suficientes para garantizar un verdadero
acceso a la informaciéon del conjunto de la poblacion en el marco de la
sociedad de la informacién y del conocimiento en la que vivimos.

El servicio universal hace referencia a prestaciones minimas de servicios basicos
y esenciales para los ciudadanos, a partir de una calidad determinada y un precio
asequible.

A dia de hoy, la UE sélo contempla como servicio universal la conexién de banda
estrecha en la residencia o ubicacién del usuario final. No obstante, la Directiva
2002/22/CE del servicio universal ya nos dice que el concepto de servicio
universal debe adaptarse a la evolucién tecnoldgica, el desarrollo del mercado
y las modificaciones en la demanda de los usuarios; esta adaptaciéon debe
llevarse a cabo de acuerdo con la evolucién social, econdémica y tecnolodgica,
teniendo en cuenta la movilidad y las velocidades de transmision, a la vista de
las tecnologias dominantes empleadas por la mayoria de abonados.

Hay que hacer hincapié en que son las instancias europeas las competentes
para llevar a cabo la citada revisién y que ésta debera hacerse dentro de este afno
2006, en el contexto de la evaluacion global del paquete regulador en materia de
comunicaciones electrénicas.

Actualmente, los usuarios de la banda ancha son todavia una minoria en Europa,
aunque, eso si, en rapido crecimiento, motivo por el cual en diferentes
comunicaciones entre 6rganos de la propia UE se habla de la necesidad de
extender la banda ancha a toda Europa.

Seguramente es en este contexto en el que la Comisiéon Europea, en la
comunicacién SEC (2005) 660, relativa a la revisién del alcance del servicio
universal, de conformidad con el articulo 15 de la Directiva 2002/22/CE, quiere
suscitar un debate politico prospectivo sobre la prestacién del servicio universal
en el campo de la banda ancha.

Entendemos que la Unién Europea debe dar un paso adelante para garantizar un
verdadero acceso a la informacién, que no serd factible si no se modifica la
configuracion legal del servicio universal en materia de telecomunicaciones,
mediante la inclusién de la prestacién de acceso a Internet por banda ancha
como obligacién de servicio universal.
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Lo primero que hay que plantearse a la hora de valorar la inclusién de la
conexiéon por banda ancha en la cobertura de servicio universal de
telecomunicaciones es si esta cobertura universal es posible en la practica; es
decir, si no hay factores de caracter geografico, técnico y econémico que lo
impidan.

Desde un punto de vista técnico, el abanico de tecnologias existente para ofrecer
conexién por banda ancha no permite plantear que la orografia del territorio o la
poca concentracién de la poblacién en determinados ambitos impida
técnicamente el establecimiento de la banda ancha. Las tecnologias
actualmente disponibles ya permiten, por lo tanto, el acceso universal.

Otra cosa es el coste de esta cobertura y que, en un contexto de mercado y libre
competencia, sean los operadores de telecomunicaciones los que deban asumir
este coste, o que lo deban hacer de forma exclusiva.

De hecho, hasta el momento, el coste de extender el servicio universal se puede
subvencionar con aportaciones estatales. Este modelo puede extenderse
también a la financiacién de la cobertura por banda ancha o bien incorporar
otras formas de financiacién, como por ejemplo el sistema general impositivo o
la aportacién de fondos comunitarios finalistas, modelo que se aplica a otros
ambitos de actividad, y también al desarrollo tecnolégico —éste es el caso de la
iniciativa e-Europe 2005, que pretende fomentar el acceso y el uso de las nuevas
tecnologias a las instituciones publicas-.

Por otro lado, algunas administraciones han iniciado por su cuenta procesos de
extensién de la banda ancha alld donde no llegan los operadores de
telecomunicaciones con las pautas de mercado competitivo —-es el caso de la
Generalitat de Cataluna, con el plan de cobertura de banda ancha en el ambito
rural- de forma que no parece que sea posible mantener a todos los efectos que
la extensién universal de la banda ancha es inviable econémicamente.

La misma Comisién Europea, en la Comunicacién al Consejo, el Parlamento, el
Comité Econdémico y Social y el Comité de las Regiones, de 24 de mayo de 2005,
relativa a la revisiéon del alcance del servicio universal, de conformidad con el
articulo 15 de la Directiva 2002/22/CE (COM 2005 203, final), sefiala que los
Fondos Estructurales Europeos pueden ser utiles en determinadas regiones
como apoyo del despliegue de los servicios de banda ancha.

En cualquier caso, el hecho de que la extensién universal del acceso por banda
ancha requiera aportaciones econdémicas de las diferentes administraciones no
deberia ser un impedimento a esta extension.

Desde la perspectiva de los costes de implantacién del servicio universal, hay
que tener en cuenta también el proceso ya iniciado de migracién de servicios y
contenidos de telecomunicaciones al entorno de Internet, de forma que algunos
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servicios tradicionales de telecomunicaciones se pueden prestar ahora en el
marco del Protocolo de Internet (IP), como plataforma comun de transmisién de
servicios y contenidos de comunicacién electréonica. El posicionamiento del
mercado de telecomunicaciones es indicativo también de esta evolucién, con la
desaparicién o transformaciéon de operadores de telefonia fija, y con la misma
configuracion de las ofertas de servicios, en las que, cada vez mas, el acceso por
banda ancha es el servicio principal y la comunicacién telefénica —aquello que
todavia es el servicio universal- un servicio anadido que no determina ni la
oferta ni su coste.

Esta configuracién de Internet como entorno comun de prestacién de servicios es
objeto de andlisis también por la Comisién Europea en la Comunicacion de 24 de
mayo de 2005, antes mencionada, en la que senala que, si persiste el traslado de
los servicios de telefonia vocal al entorno IP, lo que determinara el acceso a los
servicios que se consideran esenciales sera disponer de una conexion de
banda ancha a Internet y, por tanto, el servicio universal podria consistir en
garantizar el acceso a banda ancha a un precio asequible. Es decir, los recursos
que los Estados miembros de la Unién Europea destinan ahora a financiar el
acceso a comunicaciones desde un punto de conexién fijo se podrian trasladar a
la financiacién del acceso universal a banda ancha. Garantizado el acceso a la
red de Internet, el acceso a contenidos lo aportarian los proveedores que
concurren al mercado de servicios de telecomunicaciones, en régimen de
competencia y sin necesidad de financiacién adicional.

La situacién actual de el acceso a Internet por tecnologia de banda ancha en
Europa, dibuja un mapa en el que coinciden un crecimiento muy rapido del
numero de conexiones con un porcentaje de poblacién con cobertura de banda
ancha relativamente bajo (13% en la Europa de los 15 -octubre de 2005- segin
datos de la Comisién Europea).

De hecho, el porcentaje de usuarios sobre la poblacién total que hace uso de
Internet es el argumento que llevé a la Comisién Europea, en la Comunicacién de
24 de mayo de 2006 antes citada, a rechazar la incorporacién del acceso por
banda ancha al contenido del servicio universal de comunicaciones electronicas.

A este factor hay que contraponer, como deciamos, el crecimiento exponencial
del numero de usuarios y, muy especialmente, la incidencia sobre las actividades
de las personas en el sentido mas amplio, que comporta poder disponer o no de
una conexidn a Internet por banda ancha, cuestién a la que haremos referencia a
continuacion.

Antes debemos subrayar que la misma Comisién Europea, en la comunicacién de
mayo del 2004, de constante referencia, se emplazaba a revisar las conclusiones
de aquella comunicacién durante el ano 2006 y, a la vez, hay que tener en cuenta
también que actualmente estd abierto el debate sobre la modificaciéon de la
Directiva 2002/22/CE, sobre el servicio universal. Asi pues, la reflexién sobre si el
acceso por banda ancha debe formar parte del servicio universal no es un
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proceso cerrado ni pospuesto a unos aios vista en el ambito europeo, sino que
es objeto de debate en este mismo momento.

En este contexto debemos considerar las reflexiones -y valorar la oportunidad-
que contiene este informe y la voluntad de hacerlas publicas. No se trata de un
planteamiento extemporaneo que pretenda abrir un debate ya cerrado,
contrariamente, se trata de unas reflexiones que deben insertarse en un proceso
de debate muy amplio, ya iniciado, y que ha sido propiciado por las mismas
instituciones europeas, a quienes corresponde, en definitiva, decidir la
configuracién del servicio universal de telecomunicaciones.

La situacion actual de implantacion del acceso por banda ancha, mas alla de
los porcentajes de penetracion que antes mencionabamos, refleja un esfuerzo
de las instituciones publicas por incentivar y generalizar el uso de las
tecnologias de informacién y comunicacién (TIC) y por introducir el uso de
estas tecnologias en las relaciones interadministrativas y de las
administraciones con los ciudadanos. El Plan e-Europe de la Unién Europea es
un claro ejemplo.

Asi, si crece mucho el uso de las nuevas tecnologias en el sector publico y parte
del sector empresarial, el incremento entre los particulares es mucho mas
limitado y hay una parte de la poblacién que no tiene acceso, o bien s6lo puede
acceder en unas condiciones de calidad y funcionalidad inferiores: por banda
estrecha.

Y hablamos de condiciones funcionales y no s6lo de calidad porque hay que
tener en cuenta que, ya actualmente, determinadas prestaciones o servicios que
se ofrecen por via telematica (red) sélo son funcionalmente accesibles si se
dispone de una conexién por banda ancha, y hay que pensar que esta situacién
se acentuard progresivamente. Por lo tanto, no se puede considerar la conexion
por banda ancha como una cuestion exclusivamente de calidad o velocidad,
sino también de accesibilidad a determinados contenidos, en sentido estricto.
En este sentido, los pardmetros de funcionalidad que determina la configuracién
vigente del servicio universal de telecomunicaciones, y que son los propios de la
conexién telefénica convencional o de banda estrecha, no permiten el acceso
efectivo a determinados servicios y contenidos, que pueden ser de tipo cultural,
informativo o de ocio, pero también el acceso a determinados servicios publicos
o al establecimiento de relaciones juridico-administrativas con instituciones
publicas, como senala mas adelante.

Esta desigualdad en el acceso a las TIC da lugar a aquello que se ha denominado
“fractura digital”, como conjunto de factores de desigualdad entre las personas
que esta posibilidad de acceso genera.

La fractura digital se puede producir por razones subjetivas, con relacién a las
dificultades que determinadas personas puedan tener para hacer uso de las
nuevas tecnologias, a pesar de disponer o poder acceder a la conexién por banda
ancha. Esta limitacién afecta sobre todo a personas mayores y colectivos
desfavorecidos o con escasa formacién, y se debe afrontar con actuaciones de
formacién e integracion social.
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La imposibilidad de hacer uso de las TIC puede derivar también de razones
objetivas, es decir, por carencia de disponibilidad de la conexién por banda
ancha desde el lugar de residencia o de trabajo, cuando la falta de acceso
deriva de la imposibilidad fisica de conectar por red de banda ancha.

Simultaneamente, los efectos de la fractura digital se manifiestan en dos
ambitos fundamentalmente:

¢ En el desarrollo social, cultural, laboral y educativo del individuo. Ya en estos

momentos -y asi lo senalan expresamente las quejas de algunos ciudadanos que
viven en lugares sin acceso a banda ancha- no poder disponer de una conexién
por banda ancha en el lugar de residencia tiene incidencia en todos estos
ambitos de la vida personal.

¢ En las relaciones del ciudadano con aquellas administraciones que utilizan
las TIC para prestar servicios o para relacionarse juridicamente con los
ciudadanos. En estos casos se produce una desigualdad de trato entre aquellas
personas y empresas que pueden acceder a servicios administrativos y constituir
relaciones juridico-administrativas (solicitud de prestaciones, autorizaciones o
licencias, cumplimiento de obligaciones tributarias, entre otras muchas) por via
telematica y aquéllos que no tienen esta posibilidad. También el uso de las
nuevas tecnologias en la prestacién de servicios publicos, y en general en la
atencién que reciben los ciudadanos, marca diferencias entre los ciudadanos que
pueden relacionarse con las administraciones por via telemadtica y los que no
pueden. A estos aspectos nos referimos mas detenidamente a continuacién.

Las relaciones entre los ciudadanos y las administraciones publicas que les dan
servicio se deben regir, entre otros aspectos, por los principios de universalidad
(todos los ciudadanos deben poder acceder a la Administracién publica),
igualdad (de acceso y de trato) y gratuidad.

Estos tres principios del ordenamiento juridico -universalidad, igualdad y
gratuidad- deben regir todos las relaciones de la Administracién publica con
los ciudadanos y, por tanto, también cuando estas relaciones se canalizan por
via telematica.

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

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

A la vez, si la conexién por banda ancha es accesible, pero a un coste mas
elevado, actia también como un factor de desigualdad, ya que un mismo tramite
o actuacién por via telematica tiene un coste anadido con relacién a otros
ciudadanos.

En definitiva, en la medida en que la accesibilidad en la Administracién
electronica no es una realidad para todo el mundo ni lo es con unas
condiciones equiparables, la disposicion de una conexiéon por banda ancha a
un precio asequible afecta directamente los principios de universalidad e
igualdad que deben regir las relaciones entre la Administracion publica y los
ciudadanos.

Asi pues, a la hora de determinar si la conexién por banda ancha debe formar
parte —e incluso ser el elemento principal- del servicio universal de
telecomunicaciones, debemos tener muy especialmente en cuenta su incidencia
en las relaciones entre la Administracién y los ciudadanos; en las condiciones en
que la Administracién electrénica llega a los ciudadanos y, por lo tanto, en las
desigualdades de trato que puede comportar.

Es necesario tener en cuenta también que ya en estos momentos algunas
normas prevén que la via telematica sea la unica posible para el cumplimiento
de determinadas obligaciones de particulares. Asi lo determina a nivel estatal,
la Ley 24/2001, de 27 de diciembre, de medidas fiscales, administrativas y de
orden social, que autoriza las unidades administrativas para exigir a ciertos
colectivos u organismos la presentacion telematica de solicitudes.

Esta previsién legal es ilustrativa de las ventajas, en términos de celeridad y
eficiencia, que la tramitacién telematica comporta tanto para la Administracién
como para la organizacién particular, hasta el punto de que se permite que la
comunicacién telemadtica sea la tnica via de relacién, pero también ejemplifica
hasta qué punto quien no pueda acceder a una conexién por banda ancha esta
en una posicion de inferioridad en sus relaciones con la Administracién.

Y esta situacién afecta al ejercicio de una serie de derechos del particular en el
procedimiento administrativo: entre otros, el derecho a iniciar un procedimiento
de forma telemadtica; derecho a conocer el estado de tramitaciéon de un
procedimiento concreto —que en muchos casos ya esta disponible en linea y bajo
clave de acceso, sin necesidad de solicitud- ; derecho a recibir informacién
juridica y técnica sobre los requisitos para participar en un procedimiento u
obtener una autorizacién o licencia; derecho a formular alegaciones y presentar
documentos —existe ya la posibilidad de hacerlo telematicamente-; o el derecho
de acceso a registros y archivos administrativos, que cada vez es mas accesible a
través de la red de Internet.

Por tanto, si se ha potenciado y se potencia la comunicacién electrénica en un
ambito, el de las relaciones juridico-administrativas, en que la accesibilidad y
la igualdad entre los ciudadanos tienen especial relevancia, el hecho de que
cualquier persona pueda acceder de forma funcional, a través de una conexion
de banda ancha, deberia ser un requisito y no sélo una expectativa de futuro.
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Finalmente, senalar que la expansién de las TIC y los problemas de accesibilidad
a la red de Internet como plataforma global de informacién y comunicacién da
un nuevo significado al mandato a los poderes publicos de promover las
condiciones para que la libertad y la igualdad de los individuos y los grupos
sociales sean reales y efectivas.

El deber constitucional de evitar los obstaculos que impiden o dificultan la
participacion de todos los ciudadanos en la vida politica, econémica, cultural y
social parece dificil de entender actualmente sin una apuesta decidida por
evitar la fractura digital.

Y, a criterio de esta institucidon, este “evitar obstiaculos” pasa ya en este
momento, cuando no hay motivos que lo impidan, por la necesidad de
universalizar el acceso a Internet por banda ancha.

El crecimiento exponencial de las conexiones a Internet por banda ancha, un
numero muy elevado de reclamaciones que evidencian que este servicio no
siempre se ofrece en unas condiciones de calidad y con respecto a los derechos
de los usuarios, y la creciente incidencia de las TIC en el desarrollo personal y
profesional de los ciudadanos y en la cohesién de nuestra sociedad, han llevado
al Sindic a considerar necesario valorar la viabilidad y oportunidad de garantizar,
en el marco del servicio universal de telecomunicaciones, el acceso a Internet
por tecnologia de banda ancha para cualquier persona, en condiciones de calidad
y a precio asequible.

Por otra parte, estas consideraciones deben insertarse en un marco de reflexién
mas general, como aportaciéon al debate que sobre la configuracién del servicio
universal mantienen abierto las mismas instituciones europeas.

De acuerdo con este planteamiento y con las consideraciones y valoraciones que
contiene este informe, se formulan las siguientes conclusiones:

1. No existen impedimentos tecnoldgicos o econdmicos claros que hagan
inviable la universalizacién de la banda ancha en la Unién Europea.

2. La misma evolucién del sector de las telecomunicaciones, que tiende a la
convergencia de contenidos y servicios de comunicacién electrénica en la
plataforma de Internet, hace que se pueda plantear, como una de las alternativas
a valorar, la modificacién del servicio universal desde una garantia de conexién y
contenidos (modelo actual) a una garantia sélo de conexién por banda ancha,
porque los contenidos ya los aportarian a la red los operadores, en régimen de
competencia, a todo el que disponga de la conexién por banda ancha.

3. El acceso a Internet por conexion de banda ancha no es sélo una cuestién de
calidad en el acceso y velocidad en la utilizacién, sino que en estos momentos ya
determina la posibilidad de acceder funcionalmente a determinados contenidos,
y también especificamente la posibilidad de realizar actuaciones y tramites
concretos con la Administracién.

16



4. La denominada “fractura digital” crea situaciones de desigualdad en todos los
ambitos de la vida personal (educativo, laboral, cultural, de ocio, etc.) y en el
desarrollo econdémico y social de las poblaciones que no tienen acceso a las TIC
en condiciones funcionales y a un precio asequible. Esta fractura es cada vez mas
evidente también en las relaciones entre los ciudadanos y la Administracion,
donde el mandato de igualdad de trato es todavia més intenso.

5. En consecuencia, el nimero de conexiones por banda ancha en la Uni6n
Europea no puede ser el factor preeminente para determinar si es necesario
extender la cobertura de banda ancha a toda la poblacién, sino que hay que tener
en cuenta la incidencia de la falta de acceso en el desarrollo personal y colectivo,
las situaciones de desigualdad que genera y la obligacién de los poderes publicos
de eliminar o reducir estas desigualdades. O
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