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En el ano 2004, a raiz de diferentes quejas de
ciudadanos que no estaban de acuerdo con
que la Administracién prestase un servicio de
informacién a los ciudadanos mediante un
teléfono de coste anadido (tarifacién
adicional), el Sindic de Greuges inici6 una
actuacién de oficio con el objetivo de valorar
el coste para el ciudadano de la llamada a
los teléfonos 010 y 012 y los servicios que la
Generalitat y el Ayuntamiento de Barcelona
canalizan a través de éstos.

En aquella actuacién, partiendo de la
situacién entonces existente, se formularon
diferentes consideraciones, que se
reproducen mads adelante, relacionadas con
el precio de la llamada y la informacién
relativa a expedientes en los que el
solicitante de informacién teniala condicién
de persona interesada, fundamentalmente.

La Administracién de la Generalitat de
Catalunya y el Ayuntamiento de Barcelona
aceptaron parcialmente las
recomendaciones del Sindic; adoptaron
medidas para reducir el precio de la llamada
a los teléfonos de informacién y excluyeron
de la carta de servicios de los teléfonos 012
y 010 algunos de los supuestos de acceso a
informacién de procedimientos cuyos
solicitantes eran personas interesadas.

Desde entonces, los ciudadanos han
continuado presentando quejas al Sindic
por su disconformidad con el uso de estos
teléfonos de tarifacién especial por parte de
las administraciones publicas, puesto que
las fuerza a asumir un coste adicional para
obtener la informacién o acceder a un
servicio, cuando el acceso por otros medios
(presencial y electrénico,
fundamentalmente) no les supone coste
anadido alguno.

Durante estos anos también se ha
consolidado el uso de teléfonos con prefijo
902 por parte de algunas administraciones
catalanas, de los entes que dependen de
ellas y de entidades concesionarias para
atender a los ciudadanos y usuarios de
servicios publicos. Cabe senalar que los
teléfonos 902 no necesariamente tienen
una tarifa superior a la llamada provincial.

Sin embargo, el hecho de que, actualmente,
la mayoria de operadores de telefonia fija y
movil ofrezcan a sus clientes modelos
contractuales de tarifa plana (un precio
Unico con independencia del nimero y la
duracién de las llamadas, excepto las que
sobrepasan el ambito territorial acordado y
las llamadas a teléfonos de numeracién
especial) hace que estas llamadas a nimeros
con prefijo 902 tengan para la mayoria de
usuarios, y de acuerdo con el modelo de
contrato de telefonia acordado con su
operador, un coste especifico, aunque se
aplique una tarifa sin sobrecoste. Por
consiguiente, esta circunstancia, fruto de la
propia configuracién del mercado de
servicios de  telecomunicaciéon a
consumidores, tiene repercusién en el coste
para el ciudadano del uso de este canal y es
un factor que debe ser considerado al
evaluar estos servicios.

En paralelo, la expansién en el uso de las
comunicaciones electrénicas en las
relaciones entre administracién y ciudadano
ha hecho que muy probablemente, una
parte significativa de los ciudadanos que
accedian a la informacién y los servicios de
las administraciones a través de los
teléfonos de informacién lo hagan hoy en
dia por via telematica y accedan a la
informacién publicada en las paginas web
publicas o la soliciten mediante correo
electronico. Este hecho no excluye que la
via telefénica continle siendo un canal
primordial para muchos ciudadanos que
debe ser preservado, aunque si puede tener
incidencia en el volumen de uso de este
canal y los recursos que se le destinan. En
cualquier caso, el incremento en el uso de
los medios electrénicos para relacionarse
con la Administracién aun hace mas
evidente para el ciudadano que acceder a
través de los teléfonos de informacién 012,
010 o con prefijo 902 supone un coste
anadido.

Finalmente, también debe ponderarse la
incidencia en este ambito de la nueva
regulaciéon del derecho de acceso a la
informacién publica, que consagra el derecho a
obtener informacién de las administraciones
de forma gratuita.

Este conjunto de circunstancias han llevado a
la institucién a valorar nuevamente el uso de
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estos dispositivos y a compilar estas reflexiones
en un informe monografico.

Asi, mediante este informe se pretende no
so6lo recoger las consideraciones que ya se
plantearon en su dia y que contintdan
vigentes, sino también tomarlas como

punto de partida para reformularlas de
acuerdo con la situacién actual de los
servicios publicos de informacién telefénica,
teniendoencuentalosfactoresmencionados
y, en concreto, la nueva configuracién legal
del derecho a acceder a la informacién
publica.
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Como se senala en la introduccién de este
informe, hace diez anos el Sindic se pronuncié
sobre el uso de los servicios de informacién
telefénica de las administraciones publicas y
su coste para los usuarios, a partir de las
quejas recibidas y la informacién recabada
sobre el funcionamiento de estos servicios.

Aquellas actuaciones se resenaron en el
informe anual correspondiente al ano 2004 y
se realizé el seguimiento en el informe del
ano siguiente. A continuacién, se reproducen,
como antecedente de este informe, las
recomendaciones que por entonces se
formularon.

“[...] Como criterio general, el Sindic considera
que es legitimo que la Administracién cargue
una parte del coste de un servicio en los
ciudadanos que lo utilizan. Ahora bien, eso
no quiere decir que cualquier servicio que se
canalice a través de estos teléfonos tenga
que ser de pago.

En el afo 2004 el Sindic ha recomendado al
Ayuntamiento de Barcelona y a la Generalitat
de Catalunya excluir de la carta de servicios
del teléfono 010 y 012 el acceso a la
informacion sobre expedientes en los que el
ciudadano tiene la condicién de interesado,
como es el caso de las personas que
participan en procesos selectivos de la
Administracién de la Generalitat de
Catalunya.

Asimismo, el Sindic ha recomendado al
Ayuntamiento de Barcelona que excluya
también del 010 aquellas llamadas en las
que el ciudadano da una informacién a un
servicio municipal, como puede ser la
recogida de animales muertos o la limpieza
en la via publica. Ademas, le ha sugerido que
valore la posibilidad de segregar los tramites
y las gestiones del ciudadano a un teléfono
sin tarifacién adicional, como medio mas
efectivo para acercar la Administracién
municipal al ciudadano y facilitarle el acceso.

Esta instituciéon también ha sugerido a la
Generalitat de Catalunya que valore segregar

del servicio del 012 la informacién y el
asesoramiento a los ciudadanos en materia
de consumo y los tramites y gestiones, y
pasarlos a un teléfono de tarifacién normal.
Ademds, también hemos indicado que se
incorpore una previsién para que, cuando
sea necesario derivar la llamada a una
unidad administrativa concreta, se informe
del sobrecoste de la derivacién desde la
conexién 012, y se dé la opcién de poder
llamar a través de un teléfono de tarifa
ordinaria [...]” (pag. 30 y 31, Informe al
Parlamento 2004).

En el apartado correspondiente a Consumo,
se recogian las consideraciones del Sindic
—-de acuerdo con las normas entonces
vigentes— en relacién con el precio de la
llamada y las condiciones de acceso e
informacién sobre el funcionamiento y el
coste de este servicio, en los términos
siguientes:

“[...] Los teléfonos 012 y 010 de informacién
tienen establecida una tarifa para el usuario
de 0,55 euros cada tres minutos o fraccién,
mas IVA. Esta tarifa se establecié mediante
Orden del Ministerio de Fomento de 31 de
julio de 1998, en su equivalente en pesetas, y
como cuantia maxima. De este importe que
paga el usuario del teléfono, dos terceras
partes, aproximadamente, remuneran al
operador telefénico que ofrece la conexién, y
el resto la percibe la Administracién que
presta el servicio en el caso del teléfono 012;
la proporcién es la inversa en el caso del
teléfono 010.

La posibilidad de establecer un servicio
publico de informacién telefénica con un
coste superior a la llamada ordinaria, que
compense parcialmente el coste del servicio
para la Administracién que lo presta, estd
expresamente prevista en el articulo 37 del
reglamento por el que se desarrolla el titulo
III de la Ley general de telecomunicaciones,
en cuanto al servicio universal de
telecomunicaciones, el resto de obligaciones
de servicio publico y las obligaciones de
cardcter publico en la prestaciéon de los
servicios y en la explotacién de las redes de
telecomunicaciones, aprobado por el Real
Decreto 1736/1998, de 31 de julio.

Por otra parte, el Sindic considera que, al igual
que en otros servicios que se prestan a los
ciudadanos, corresponde a la Administracién
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decidir si el coste del servicio de informacién
telefénica que presta debe hacerse repercutir
especificamente, y de forma parcial, sobre los
que los que lo utilizan o bien integramente
sobre la colectividad, a través de los
presupuestos publicos.

Sin embargo, si bien es legitimo que la
Administracién cargue una parte del coste de
un servicio a los ciudadanos que lo utilizan,
cabe senalar también que, ciertamente, el
coste de la llamada a los teléfonos 010 y 012 es
significativamente superior al de una llamada
ordinaria y genera rechazo en una parte de los
ciudadanos, como lo acreditan las quejas
recibidas. Por esta razdén, el Sindic ha
considerado oportuno plantear la posibilidad
de reducir el coste de esta llamada. En el
marco de las normas que regulan este servicio,
antes resenadas, esta posibilidad se ha
planteado en una doble direccién.

Por una parte, puesto que la tarifa de este
servicio se ha establecido normativamente
como precio maximo, esta institucién ha
planteado a las administraciones que
gestionan este servicio la posibilidad de
negociar con los operadores telefénicos que
aportan la conexién una reduccién del precio
de la llamada, en la parte del precio que
remunera a este operador, o bien de reducir la
parte del precio que percibe la Administraciéon
que presta el servicio [...].

[...] por otra parte, el Sindic ha trasladado al
Defensor del Pueblo, puesto que se trata de
una competencia normativa de la
Administraciéon del Estado, la posibilidad de
modificar la tarifa asignada normativamente a
los teléfonos 010 y 012, que ha dado lugar a
una actuacion de aquel comisionado
parlamentario, actualmente en tramite. En lo
que concierne al precio de estas llamadas, hay
que tener en cuenta también que las
conexiones a los teléfonos 012 y 010 s6lo son
operativas desde los ambitos territoriales de
las administraciones publicas respectivas. Asi,
mientras que para la conexién con el
servicio 012 desde fuera de Cataluna la
Generalitat ha habilitado un teléfono con
prefijo 902, de coste similar al de la llamada
provincial, en el caso del Ayuntamiento de
Barcelona, las llamadas al servicio 010
desde fuera de su ambito territorial se
dirigen a un teléfono con prefijo 807, que
tiene un coste para el ciudadano de 0,70
euros por minuto mas IVA, si la llamada es
desde un teléfono fijo, y de 1,05 euros

minuto mas IVA, si se hace desde un teléfono
moévil. Se trata, por lo tanto, de un coste muy
superior al del teléfono 010y, por esta razon, el
Sindic ha sugerido al Ayuntamiento de
Barcelona que valore la posibilidad de asignar
a este servicio un nuimero con un coste mas
parecido al 010, para evitar el agravio
comparativo que comporta la situacién actual
para los ciudadanos que contactan con los
servicios 010 de atencién ciudadana desde
fuera Barcelona, en relacién con los que lo
hacen desde la ciudad |[...].

[...] Hay que senalar que una de las cuestiones
que esta instituciéon ha querido considerar en
el marco de esta actuacién ha sido la
informacién que reciben los ciudadanos sobre
las tarifas asignadas a los teléfonos 012 y 010,
ya que, en la medida en que tienen asignada
una tarifacién adicional, entendemos que es
preciso garantizar que el ciudadano que los
utiliza conozca en todo caso el coste de la
llamada.

Desde esta perspectiva, y mas alld de
especificar este dato en la difusién de este
servicio -nos consta que es asi en ambos
casos— es preciso tener en cuenta que la
medida mas eficaz para garantizar que el
ciudadano conoce el precio del teléfono al que
llama es, posiblemente, incorporar una
locucién previa y gratuita en el momento de
realizar la llamada que informe de su coste.

En este sentido, hay que tener en cuenta que,
de acuerdo con lo establecido por el punto
cuarto del apartado noveno de la Orden estatal
CTE/711/2002, de 26 de marzo, en la redaccién
que le ha dado la Orden PRE/2410/2004, de 20
de julio, los operadores del servicio de consulta
telefénica sobre numeros de abonado -el
servicio que anteriormente prestaba en
exclusiva Telefénica con el numero 1003-
deben facilitar a sus usuarios, para todas las
llamadas, una locucién telefénica que informe
del precio del servicio. Establece, asimismo,
esta disposicién, que el precio del servicio no
podra aplicarse al usuario que llama hasta que
haya recibido esta locucién previa vy
transcurrido un periodo de tres segundos.

Esta previsién normativa no es aplicable a los
teléfonos 012 y 010, ya que se trata de servicios
excluidos del &mbito de aplicacién de la orden
mencionada y hacen referencia a otro tipo de
servicio diferente al regulado en la Orden
CTE/711/2002, sometido a un régimen
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normativo y de tarifacién especifico. Por otra
parte, la Orden estatal PRE/361/2002, de 14 de
febrero, que regula los servicios de tarifacion
adicional y establece también la obligacién de
facilitar una locucién previa informativa,
excluye también expresamente de su ambito
de aplicacién -apartado 2 de la disposicién
transitoria primera- los servicios prestados
por las administraciones con los nimeros 010
y 012.

Sin embargo, el Sindic considera que esta
obligacién tendria que ser también aplicable a
las administraciones que tienen establecido
un servicio de informacién telefénica sujeto a
tarifaciéon adicional, fundamentalmente por
dos motivos.

En primer lugar, porque, como hemos
senalado, el establecimiento de una locucién
previa y gratuita que informe del precio de la
llamada es probablemente la mejor forma de
garantizar que el ciudadano conoce el coste
del servicio que estd apunto de usar, sin
perjuicio de otras formas de difusién de este
coste que la Administracién que presta el
servicio pueda tener establecidas.

Y, en segundo lugar, porque entendemos que
si se ha considerado oportuno establecer
normativamente esta obligacién para
operadores privados que prestan un servicio
telefénico con tarifacién adicional, con mas
motivo debe imponerse esta obligacién cuando
quien presta el servicio de informacién
telefénica con tarifaciéon adicional es una
administraciéon publica. Dicho de otra forma,
si desde la perspectiva de la normativa
reguladora de los  servicios de
telecomunicaciones y la de defensa de los
derechos de los usuarios de estos servicios se
ha considerado oportuno incluir esta locucién
previa en los servicios con tarifacién adicional,
como garantia de que el ciudadano conoce el
coste del servicio que solicita, no parece que
haya ningin motivo, desde esta misma
perspectiva, para excluir de esta obligacién a
los servicios de informacién telefénica que
presta la Administracion.

Puesto que la competencia para regular los
servicios de telecomunicaciones corresponde
al Estado, el Sindic ha trasladado las
consideraciones precedentes al Defensor del
Pueblo, a fin de que valore la oportunidad de
recomendar una modificacién normativa en el
sentido propuesto; esto es, que las

administraciones que prestan servicios de
informacién o atencion telefénica sujetas a
tarifacién adicional deban incorporar también
una locucién previa y gratuita que informe del
precio de la llamada en el momento de
establecerla, en términos andlogos a los
establecidos para el resto de prestadores de
servicios de informacién con tarifacién
adicional y de los servicios de informacién
sobre niimero de abonado. Esta propuesta esta
pendiente de la respuesta del Defensor del
Pueblo [...]” (pag. 52 a 54, Informe al Parlamento
2004).

En el ano 2011 el Sindic inici6é una actuacién
de oficio en lo que concierne al uso de los
teléfonos con prefijo 902 en relacién con la
prestacién de servicios publicos de la
Generalitat. Como antecedente a lo que
mas adelante se senala sobre esta cuestion,
a continuacién se reproducen las
consideraciones que el Sindic formuld
sobre el uso de teléfonos 902 para concertar
cita para la revisién ITV obligatoria de
vehiculos.

“[...] Desde esta perspectiva, tal y como
hemos senalado en ocasiones anteriores en
relacién con los teléfonos con prefijo 902 -
y con el propio 012- , como canales de
acceso y de prestacion de servicios
gestionados por la Administracién de la
Generalitat de Catalunya, los tramites y las
gestiones que el ciudadano puede realizar
de forma telefénica no deberian tener un
coste adicional en relacién con otros
canales de acceso que son gratuitos, sin
perjuicio del coste ordinario propio del
medio telefénico utilizado.

En este sentido, los canales de acceso a la
prestacién de un servicio que es obligatorio
para el ciudadano y que se presta bajo
tutela publica, pese a que lo presten
empresas privadas en régimen de
autorizacién, no deben comportar un coste
anadido al que se deriva de la propia
prestacién del servicio. El Sindic de Greuges
entiende, como asi lo ha indicado en los
casos senalados anteriormente, que los
canales de acceso a la prestacién de un
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servicio o a la realizacién de tramites y
gestionesrelacionados conun procedimiento
determinado deben ser todos gratuitos, sin
perjuicio del coste ordinario del medio
utilizado (llamada ordinaria, conexién a
Internet, etc.)

La institucién también entiende que la
solicitud de acceso a la prestacién del
servicio de inspeccién de vehiculos no puede
considerarse en si mismo un servicio que
pueda ser susceptible de contraprestacién.
Asi, si determinados servicios adicionales

queprestela Administraciéntelefénicamente
pueden ser objeto de contraprestacion,
cuando se trata de canalizar el acceso a
servicios publicos de prestacién -y de
recepcién, en este caso, obligatoria- este
acceso no puede tener un coste anadido
para el usuario.

Por todo ello, creemos que el establecimiento
de un proceso unificado de concertacién de
dia y hora también deberia incluir el acceso
por via telefénica, con un numero de
tarifacién ordinaria” [...].
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Sin perjuicio de casos puntuales de mal
funcionamiento del servicio, que se valoran
singularmente en relacién con cada caso
concreto, las quejas que continda recibiendo
el Sindic porlo querespectaal funcionamiento
de los teléfonos publicos 012 y 010 se centran,
fundamentalmente, en el precio de este
servicio; mas especificamente, en el hecho de
que realizar la consulta o llevar a cabo un
trdmite a través de estos teléfonos tenga un
coste anadido, en relacién con la misma
consulta o tramite realizados por otros
canales de relacién de los ciudadanos con la
Administracién (presencial y electrénico,
fundamentalmente).

En este sentido, el planteamiento de las quejas
que hoy en dia recibe el Sindic en este ambito
no difiere de lo que se ha relatado en el
epigrafe anterior. Sin embargo, su valoracién,
a pesar de partir de lo que esta institucion ya
senald, debe confrontarse necesariamente
con la realidad actual de funcionamiento de
estos servicios y el contexto en los que se
prestan actualmente, que difiere en algunos
aspectos con el existente en aquel momento,
tal y como se ha apuntado en la introduccién.

En lo que concierne especificamente a la
regulacién de las tarifas que se aplican a estos
servicios, la informacién publicada sobre el
servicio 012 remite a la Resolucién de 21 de
noviembre de 2012, de la Secretaria de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad de
la Informacién, por la que se atribuye el
numero 012 al servicio de informacién de las
administraciones autondémicas y también al
operador con quien el usuario tenga contratado
el servicio de telefonia. En resumen, de acuerdo
con lo establecido por el apartado tercero de la
resolucién indicada, existen cuatro tipos
diferentes de tarifas para el usuario:

Llamada gratuita

Precio de llamada fijo: un precio unico,
equivalente a 160 segundos a precio de

llamada ordinaria, con independencia de
la duracién real de la llamada.

Precio en funcién del tiempo de la
llamada:

Equivalente a la llamada ordinaria

Coste anadido o tarifa remunerada: precio
de establecimiento de llamada el doble que
el de la llamada ordinaria y precio por
minuto igual que la llamada ordinaria.

En la medida en que existen cuatro tipos de
tarifas diferentes, cabe entender que la
Administracién de la Generalitat de
Catalunya no informa al usuario de qué tipo
de tarifa, entre las normativamente
posibles, se aplica a su llamada. Esta
informacién no se puede remitir al operador
que el usuario ha contratado, porque esta
vinculada a una decision de la
Administracién titular del servicio 012 y no
del operador de telecomunicaciones. Otra
cosa es que, si la tarifa escogida es la
ordinaria, igualmente la llamada pueda
tener un coste para el usuario en funcién de
las condiciones del contrato con su
operador de telefonia, pero seria necesario
igualmente indicar el tipo de tarifa elegida y
el importe.

En cualquier caso, debe tenerse en cuenta
que el apartado cuarto, punto 6.b, de la
resolucién indicada impone a Ila
Administracién que opte por crear el
servicio de atencién telefénica 012 la
obligacién de publicar, como minimo en su
web, el precio delallamada o bien especificar
la modalidad de precio elegida entre las
establecidas en la Resolucién, obligacién
que no puede considerarse cumplida con
una remisién genérica a la resolucién, sin
especificar la modalidad de tarifa o el precio
concreto que se aplica.

También debe tenerse en consideracién
que, si la tarifa escogida es la de coste
anadido, es preciso incluir una locucién
previa al inicio de la llamada que informe
del precio, de acuerdo con lo establecido
por el apartado 3.3 de la Resolucién de 21 de
noviembre de 2012. Se ha podido verificar
quelalocucién previa alallamadareproduce
la misma informacién sobre el precio que
recoge la informacién de la pagina web. Por
consiguiente, en el caso de que se aplique la
tarifa de coste anadido, también se estaria
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incumpliendo esta obligacién normativa
por el hecho de no especificar el precio de
establecimiento de llamada y por minuto.

En el caso del teléfono 010, la norma que
regula este servicio es la Resolucién de 31
de julio de 2013, de la Secretaria de Estado
de Telecomunicaciones y para la Sociedad
de la Informacién, por la que se atribuye el
numero 010 al servicio de informacién de
las administraciones locales.

A diferencia de la Resolucién que regula el
servicio 012, la Resolucién de 31 de julio de
2013 ha suprimido la modalidad de precio
fijo, y son idénticas el resto de opciones
tarifarias: llamada gratuita o por tiempo de
la llamada, con las opciones de tarifacién
ordinaria o con coste anadido, consistente
en el doble del precio de establecimiento de
llamada y mismo precio/minuto que la
llamada de ambito estatal.

Se han podido comprobar —con una muestra
reducida de municipios que no pretende ser
representativa- que las opciones tarifarias
adoptadas han sido diversas. Asi, Barcelona,
que fue uno de los primeros municipios
catalanes en incorporar el servicio de
informacion 010, mantiene la opcién inicial
de tarifa remunerada que repercute una
parte del coste del servicio en el usuario. A
suvez,y como consecuencia logica, también
mantiene un teléfono con tarifacién
adicional (prefijo 807) para llamadas desde
fuera su ambito territorial, a pesar de que
las tarifas son diferentes. En este sentido, la
llamada desde fuera de Barcelona a un
numero de tarifa ordinaria requeriria que
las llamadas al 010 también fuesen a tarifa
ordinaria.

Varios ayuntamientos catalanes también
han optado por aplicar un coste anadido al
acceso al 010, como es el caso de Lleida y
Mataré. Otros municipios -Sitges, Sabadell
y Cerdanyola del Valles, entre otros- han
optado por adoptar la tarifa ordinaria, de
forma que la llamada al 010 no supone
ningln coste anadido para el usuario, sin
perjuicio de lo que se sehala mas adelante
en cuanto a las modalidades de contratos
de telefonia con tarifa plana.

Del marco normativo expuesto, se extrae la
conclusién que aplicar una tarifa de coste
anadido al uso del servicio 012 y 010 es

siempre una opcién de la Administracién
titular del servicio, que no viene impuesta
por la regulacién estatal de estos servicios
de informacién publica telefénica, que
ofrece diferentes opciones de tarifacion e
incluye en los dos casos la posibilidad de
aplicar la tarifa telefénica ordinaria, en
funcién del lugar desde donde se realiza la
llamada. De hecho, es indicativo que en el
caso del teléfono 010, y como se ha senialado,
se constata que son varias las
administraciones locales que han optado
por configurar el servicio 010 con tarifas
ordinarias de llamada metropolitana o
local.

También cabe hacer referencia al teléfono
061 CatSalut Responde, del Departamento
de Salud, que ha sido objeto de queja,
fundamentalmente de ciudadanos que han
hecho uso del mismo para concertar visita
médica, a pesar de que este servicio, ademas
de canalizar la demanda de atencién
sanitaria que no es de emergencia, también
permite atender consultas sanitarias y
llevar a cabo algunos tramites: renovacién
de la tarjeta sanitaria y participacién en la
promocién y educacién sanitarias.

Durante el segundo trimestre del ano 2014
el coste de la llamada a este servicio fue a
tarifareducida (0,0650 euros establecimiento
de llamada y 0,0115 euros el minuto, IVA
excluido), de forma que no puede
considerarse un servicio de tarifacién
adicional. A pesar de ello, como se trata de
numeracién especial, sucede lo mismo que
se ha senalado con anterioridad para los
teléfonos 012 y 010 de tarifacién ordinaria
cuando el usuario tiene contratada una
tarifa plana para llamadas con su operador.

En lo que concierne al uso de teléfonos con

prefijo 902 por parte de empresas
concesionarias o autorizadas de las
administraciones publicas, es preciso

recordar que estos teléfonos especiales
pueden tener una tarifa superior a las
llamadas provinciales o nacionales —en
funcion del tercer digito- y que, como
numeracién especial, tampoco estan
incluidas en las tarifas planas de llamadas
que ofrecen la mayoria de operadores de
telefonia. Asi, por ejemplo, se constata que
todas las entidades habilitadas para llevar a
cabo la inspeccién técnica de vehiculos
tienen un teléfono con prefijo 902 para
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concertar cita previa, si bien no
necesariamente todas con un coste superior
a la llamada ordinaria. De las quejas
planteadas porlos ciudadanos, se desprende
también que varios centros concertados por
el Servicio Cataldn de la Salud tienen un
teléfono para solicitar visita de numeracién
especial, con prefijo 902.

En todo caso, y como ya se indicé en su dia,
la administracién responsable de este
servicio debe garantizar que las empresas
autorizadas a prestarlo no canalizan el
acceso de los ciudadanos a través de un
teléfono de tarifacién adicional.

Los servicios 012 y 010 han sido configurados
como servicios de informacién a los
ciudadanos sobre las funciones, la
organizacién y las actuaciones de la
Administracién que los presta, y ésta
continua siendo su funcionalidad principal.
A pesar de ello, incluyen otros servicios y
prestaciones que no son estrictamente
informativos.

Asi, de acuerdo con la informacién publicada
por la Administracién de la Generalitat de
Catalunya en su web (http://web.gencat.cat),
el teléfono 012 es un servicio con las
siguientes funciones:

Atencion e informacién general de los
servicios y actuaciones de la Generalitat de
Catalunya.

Atencién, informacién y gestién
especializada para campanas y servicios
especificos.

Soporte a la realizacion de los tramites
telematicos de la Generalitat de Catalunya.

De esta descripcién, se desprende que el
012 presta servicios de informacién, de
asesoramiento en la tramitacién telematica
y, pese a la imprecisién del término gestién
especializada, parece que también incluye
la realizacién de tradmites concretos en
procedimientos que  gestiona la
Administracién de la Generalitat. Asi, por
ejemplo, se constata que mediante el 012
puede hacerse efectivo el pago de multas

de trafico impuestas por el Servicio Catalan
de Trafico y formular consultas en materia
de consumo, de acuerdo con la informacién
que figura en las paginas web del Servicio
Catalan de Trafico y la Agencia Catalana
del Consumo, respectivamente.

Asi, pese a que el servicio de informacién
sobre servicios y tramites relacionados con
sus funciones parece que es la prestacién
dominante del 012, existen como minimo
dos tipologias de servicios que no
responden  estrictamente a  esta
funcionalidad y que, por otra parte, ya se
cuestionaron en el anno 2004.

Asi, en el supuesto de que el 012 mantenga
una tarifa con coste anadido, cabe reiterar
que la atencién a consultas y reclamaciones
de consumidores es una funcién especifica
que la Administracién de la Generalitat
tiene legalmente atribuida y que no puede
prestarse mediante un teléfono con tarifa
especial.

En el mismo sentido, el Sindic también
indic6 entonces que el pago de sanciones
de trafico o la informacién sobre el estado
de tramitacion de wun procedimiento
sancionador de transito hacen referencia a
actuaciones relativas a un procedimiento
individual en que la persona que llama es la
persona interesada o su representante, de
forma que el acceso a la informacién o al
trdmite no puede estar sujeto a
contraprestacion.

Asimismo, cabe remarcar que, de acuerdo
con la memoria del servicio 012 del ano
2013, la tramitacién de multas de trafico
ocupa el tercer lugar en nimero de llamadas,
con 138.649 llamadas, por 50.803 llamadas
de consultas relacionadas con consumo.
Por consiguiente, se trata, por volumen, de
dos de las actuaciones principales que
canaliza el teléfono 012 y que el Sindic
entiende que no pueden estar sujetas a
contraprestacion.

En el caso del teléfono 010, la finalidad de
este informe no es analizar individualmente
los servicios que presta cada ente local de
Cataluna que ha incorporado el teléfono
010, sino que centra la evaluacién en el caso
del Ayuntamiento de Barcelona, que ya fue
objeto de valoracién en la actuacién del ano
2004, hecho que permite establecer la
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comparativa con la situacién actual. Sin
embargo, las valoraciones que se efectian
mas adelante también son aplicables al
resto de entes locales con servicio 010, en
aquello en lo que su configuracién sea
analoga al del Ayuntamiento de Barcelona.

En el caso del teléfono 010 del Ayuntamiento
de Barcelona, la carta de servicios incluye la
posibilidad de llevar a cabo un numero
significativo de tramites y gestiones, aparte
de acceder a informacién municipal. En una
enumeracién no exhaustiva pueden
senalarse los siguientes: altas y
modificaciones en el padrén municipal,
volante de convivencia o residencia, licencia
y comunicacién previa de obras, tarjeta
blanca para el uso del transporte especial,
informacién sobre  procedimientos
tributarios concretos, cambio de direccién
fiscal y obtencién de certificados de diversos
tipos.

En todos estos casos se trata de llevar a
cabo tramites o de obtener informacién en
relaciénconprocedimientosadministrativos
concretos en los que la persona que llama
al 010 es la persona interesada. En este
sentido, en la actuacién del afio 2004 el
Sindic ya indicé que, en su opinién, estas
actuaciones no podian estar sujetas a un
coste anadido asociado al medio (010)
utilizado para acceder a ellas.

Es cierto, sin embargo, que, a partir de
aquella actuacién, el Ayuntamiento de
Barcelona creé el teléfono gratuito (prefijo
900) del civismo, con el fin de canalizar las
llamadas que reclaman una actuacién
municipal o alertan de wuna situacién
determinada que debe ser objeto de
actuacién municipal y que tienen por
fundamento un interés comunitario.

Se constata que este teléfono gratuito del
civismo se mantiene actualmente y ha
ampliado su abanico de servicios, algunos
de los cuales no estdn estrictamente
vinculados a actuaciones de civismo. Sin
embargo, hay que reiterar que la creacién
de este servicio no resuelve el hecho de que
un 010 con tarifacién adicional continta
siendo un canal para acceder a tramites e
informaciones de procedimientos que el
ciudadano tiene abiertos con el
Ayuntamiento y que no pueden ser objeto
de remuneracién.

Los teléfonos 010 y 012 nacieron con la
voluntad de ofrecer a los ciudadanos un canal
de comunicacién con las administraciones
que les dan servicio, como alternativa a la
comunicacioén presencial.

A su vez, el uso de los teléfonos de
informacién publica de numeracién especial,
expresamente previstos en la normativa
estatal de telecomunicaciones, tienen la
ventaja de ser faciles de localizar y recordar
para los ciudadanos, y permiten a la
Administracién organizar el acceso telefénico
a la informacién general a través de una
Unica plataforma.

Cabe tener en cuenta, ademads, que, en el
momento de crearse, la comunicacién
electrénica entre las administraciones y los
ciudadanos era aun relativamente limitada,
y aun lo era mas la posibilidad de formalizar
tramites por via electrénica. En este contexto,
el uso de los teléfonos 010 y 012 era, en
muchos casos, la Unica alternativa real al
acceso presencial y, por este motivo, tenia
un valor significativo para los ciudadanos.

Por todas estas razones, el Sindic valord
positivamente la creacién de estos servicios,
sin perjuicio de cuestionar los aspectos que
cabia mejorar.

Sin embargo, actualmente, el uso de los
medios electrénicos para relacionarse con la
Administracién estd mucho mas extendido
entre la poblacién. Al mismo tiempo, la
publicacién de informacién en los webs de
las administraciones ha experimentado un
crecimiento muy significativo, reforzado por
las obligaciones de publicidad activa que
impone la Ley estatal 19/2013, de 9 de
diciembre, de transparencia, acceso a la
informacién y buen gobierno, y las que
pueda incorporar la Ley catalana 19/2014, de
29 de diciembre, de transparencia, acceso a
la informacién, y buen gobierno, que
recientemente ha entrado en vigor.
Asimismo, progresivamente se han ido
incorporando a la tramitacién electrénica
actuaciones cuya mayor parte solo puede ser
realizada de forma presencial o telefénica.

Y, en particular, debe tenerse en cuenta que
el acceso a la informacién publica y a la
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realizacién de tramites de forma electrénica
no tiene un coste anadido para el ciudadano,
a diferencia de las llamadas al 010 y 012,
cuando la Administracién ha optado por una
tarifa remunerada.

Se desconoce la incidencia que el coste de la
llamada puede tener en la decisiéon del
ciudadano a la hora de utilizar un canal u otro.
En cualquier caso, parece que es un hecho que
el uso del medio telefénico en la relacién con
las administraciones sufre un descenso
progresivo, aunque pronunciado. A modo de
ejemplo, puede mencionarse la memoria de
actividad del servicio 012 en el ano 2013, que
sélo entre los anos 2010 y 2013 refleja una
bajada de llamadas de 2.675.743 a 1.294.999.

Este descenso no significa que convenga
suprimir los teléfonos de informaciéon con
numeracién especial, que contintian siendo
un medio muy utilizado y eficiente para
comunicarse con la Administracién y escogido
como primera opcién por un nimero relevante
de ciudadanos, pero si que comporta la
necesidad de reflexionar silos parametros con
los que se configuraron auin son plenamente
validos o conviene plantear su adaptacién a
un nuevo entorno.

Desde la perspectiva de los cambios en el
entorno en el que es preciso situar el uso de
los teléfonos 010 y 012 se da otra circunstancia
relevante y que tiene incidencia en el coste
del servicio para el usuario, pese a que no
depende de la tarifa escogida por la
Administracién titular del servicio 012 o 010.

En los ultimos afnos se ha extendido entre
los operadores de telefonia la practica de
ofrecer a sus clientes de fijo y moévil tarifas
planas de llamadas que, con algunas
variaciones vinculadas a la politica de
ofertas de cada operador, tienen en comun
ofrecer a sus clientes un precio Unico para
las llamadas provinciales o metropolitanas,
independientemente del numero y la
duracién. Aun asi, estas ofertas excluyen
lasllamadas de &mbito superior al provincial
o estatal (moviles) y las realizadas a
numeros especiales como por ejemplo el
012 y 010.

Este hecho comporta que las llamadas a los
numeros 010 y 012 figuren en las facturas
de los usuarios de forma separada y se
facturen integramente por su duracién y
tarifa separadamente de la tarifa plana. De
esta manera, y aunque la Administracién
no hayaoptado por una tarifa con sobrecoste,
el operador facturara separadamente esta
llamada, a tarifa ordinaria y en funcién de
su duracién, de manera que para el
ciudadano siempre tendra un coste anadido
por razén del modelo contractual acordado
con su operador de telefonia.

Por esta razoén, debe tenerse en cuenta esta
circunstancia si se quiere valorar el coste
efectivo para los ciudadanos de las llamadas
a los nimeros 010 y 012, pese a que viene
determinada por una practica comercial de
los operadores de telefonia y no por una
decisién de la administracién que presta el
servicio.
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Ya se ha senalado que los teléfonos 010 y
012 nunca han sido un canal exclusivamente
de informacién general sobre la
Administracién. La légica organizativa de
utilizar una plataforma ya creada vy
contrastada para ofrecer otros tipos de
servicios, si bien es positiva desde la
perspectiva del aprovechamiento de
recursos y de facilitar al ciudadano la
comunicacién con la Administracién, tiene
su limite cuando se trata de teléfonos con
tarifacién adicional, ya que los teléfonos de
informacién publicos no pueden ser un
canal retribuido para acceder a tramites o
informaciones que la Administracién debe
ofrecer de forma gratuita;
fundamentalmente, las relacionadas con
procedimientos concretos en los que el
ciudadano participa o es persona interesada.

Este planteamiento y los motivos que lo
fundamentan, que ya se argumentaron en el
ano 2004 y figuran resenados en el apartado
2 de este informe, contindan siendo
plenamente vigentes actualmente vy
aplicablesatodoslostramiteseinformaciones
relacionadas con procedimientos
administrativos concretos en que quien
llama es el interesado que se canalicen a
través de teléfonos de informacién publica
con tarifacién adicional.

Asi, si el teléfono 012 de la Administracién
de la Generalitat estd sujeto a tarifacién
adicional, todos los servicios y tramites que
esta administracién permita llevar a cabo a
través de este teléfono deberian trasladarse
a un teléfono sin coste anadido por las
razones ya sefnaladas. En cualquier caso, la
informacion hecha publica sobre el servicio
012 deberia especificar la tarifa aplicada a
las llamadas, entre las opciones
normativamente establecidas, sin perjuicio
de remitir al operador del usuario en cuanto
a las caracteristicas de facturacién del
modelo de contrato de telefonia que este
ultimo haya formalizado.

También en el caso del Ayuntamiento de
Barcelona estas consideraciones son
plenamente vigentes y aplicables. Ya se ha
senalado que este ayuntamiento mantiene
actualmente un servicio 010 de coste
anadido y con un numero muy relevante de
actuaciones que, de acuerdo con el
planteamiento indicado, no deberian
formar parte de la carta de servicios del
010, de forma que aquellas consideraciones
continlan plenamente vigentes y es
necesario reiterarlas.

Es comprensible el interés de las
administraciones por aprovechar una
estructura organizativa ya creada para
anadirle otros servicios y prestaciones
que ya no son de informacién general y
mejorar asi su eficiencia, pero, por las
razones indicadas, la contrapartida debe
ser que esta atencién telefénica no
suponga coste anadido para el ciudadano.

En lo que respecta al uso de teléfonos con
prefijo 902 por parte de empresas y
entidades que prestan servicios por cuenta
de las administraciones catalanas
(empresas autorizadas para realizar
inspecciones ITV y centros sanitarios
concertados, por senalar sélo los supuestos
que han generado queja al Sindic), cabe
remarcar que se trata de una practica
perfectamente legitima en la relacién
entre particulares, sin perjuicio de lo
establecido el Cédigo de consumo en lo
que concierne a la atencién telefénica a
reclamaciones de consumidores. A pesar
de ello, el planteamiento recogido en el
apartado 2.2, en el sentido de que cuando
estas empresas y entidades prestan un
servicio publico por cuenta de la
Administracién deben disponer de un
teléfono sin tarifacién adicional para
atender a los wusuarios del servicio,
continlla plenamente vigente y debe
reiterarse. La administracion titular del
servicio debe velar por que sea asi.

A las consideraciones anteriores, que son
una reiteracién de las formuladas en su
dia -puesto que se mantienen, al menos
parcialmente, las circunstancias que las
motivaron- cabe anadir algunas nuevas,
fruto de una valoracién del entorno actual,
que se describe en el apartado precedente.
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Una de las razones aducidas para
fundamentar la decisién de crear un teléfono
de informacién publica de tarifacién
adicional ha sido el valor anadido que
suponia para el ciudadano, en relacién con
la situacién anterior, disponer de una
plataforma organizada y Unica que diese
cobertura a este servicio y, al mismo tiempo,
la legitimidad de repercutir en los usuarios
una parte del coste de esta organizacién
creada expresamente para dar el servicio.

Este planteamiento, que podria ser defendible
en otras circunstancias o para otros servicios,
parece dificilmente sostenible ante el
crecimiento exponencial del uso de los
medios electrénicos -y una correlativa
bajada del uso del canal telefénico- para
acceder alas mismas prestaciones o servicios
y sin coste anadido. El uso de una plataforma
electrénica que ofrece informacion y permite
llevar a cabo tramites también requiere la
organizacién de recursos y una estructura
que lo posibilite, y también es, sin duda, una
alternativa a la gestién presencial que
favorece al ciudadano que hace uso del
mismo. El acceso electrénico no esta sujeto,
en ningun caso, a tarifa remunerada y no
comporta para el usuario ningin coste
anadido al de la contratacién de lado ancha,
si usa su conexién particular.

Por este motivo, desde esta perspectiva
tampoco puede justificarse un trato tarifario
diferente de uno y otro canal.

El acceso a la informacién en poder de las
administraciones publicas se configura en
el Convenio 206 del Consejo de Europa y en
la mayoria de los sistemas juridicos de
nuestro entorno como un derecho
ciudadano sujeto a limitaciones que sélo
se pueden establecer por ley y deben
aplicarse restrictivamente. El ejercicio de
este derecho debe ser gratuito, y la

expedicién de una copia o la transposicién
a un formato diferente son los unicos
elementos que pueden ser objeto de
contraprestaciéon al ejercicio del derecho
de acceso.

Esta configuracién legal ha sido recogida
porlaLey estatal 19/2013, de 9 de diciembre,
de transparencia, acceso a la informacién
y buen gobierno, y figura en la Ley catalana
19/2014, de transparencia, acceso a la
informacién y buen gobierno, que ha
entrado en vigor en el momento de finalizar
este informe.

Si el ejercicio del derecho de acceso a la
informacién publica debe ser gratuito,
parece que esta previsién legal es
dificilmente compatible con un servicio
telefénico sujeto a tarifa remunerada, ya
que este servicio tiene como funcién
principal facilitar informacién sobre la
organizacién, los servicios y las actuaciones
de las administraciones publicas.

A su vez, las normas sobre acceso a
informacién publica también prevén la
obligacién de publicar en su sede
electrénica, sin necesidad de peticién
previa (publicidad activa) una serie de
informaciones sobre su organizacién,
servicios y actividad, de forma gratuita y
en formatos adecuados para que sean
accesibles y comprensibles.

En definitiva, la nueva regulaciéon del
derecho de acceso a informacién publica
comporta un reconocimiento explicito de
estederecho ciudadano yel establecimiento
de mecanismos para ejercerlo, y también
configura un nuevo entorno en materia de
informacién publica que no es compatible
con vias de acceso sujetas a
contraprestacion.

Este nuevo marco legal deberia comportar,
en opinién del Sindic, que se modificase la
regulacién vigente de los nimeros 010 y
012 para suprimir la opcién de tarifacién
adicional. Aun asi, con independencia de
esta iniciativa, que es competencia de la
Administracién del Estado, el Sindic
entiende que obliga desde ahora a las
administraciones a prestar el servicio de
informacién telefénica de forma gratuita.
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Se ha senalado anteriormente que las tarifas
aplicables a los teléfonos de informacién de
las administraciones con numeracién
abreviada estan establecidas en la regulacién
estatal de telecomunicaciones, a pesar de
que las ofertas comerciales de los diferentes
operadores también condicionan el coste
que puedatenerlallamadaparael ciudadano.

Esta circunstancia se hace especialmente
evidente con la proliferacién de ofertas de
tarifa plana, que habitualmente excluyen los
numeros cortos de informacién publica,
junto con el resto de servicios de numeracién
especial que no sean gratuitos.

Esta practica comercial, que se da
actualmente tanto con telefonia fija como
moévil, es especialmente relevante, porque,
aunque la administracion titular del servicio
aplique una tarifa ordinaria, el operador de
telefonia facturard separadamente esta
llamada.

Sin embargo, no parece que existan
impedimentos técnicos ni razones
econémicas que impidan a los operadores
de telefonia dar el mismo tratamiento a las
llamadas a los nimeros 010 y 012 con tarifa
ordinaria que a las realizadas a numeros de
nueve cifras con tarifas equivalentes.

En este sentido, cabe recordar que como no
existe una tarifacién adicional en estos casos
el hecho de incluirlos en la oferta de tarifa
plana no deberia tener una incidencia
econdmica para el operador diferente de las
llamadas a los nimeros que ya forman parte
de la misma. Por el mismo motivo, no puede
considerarse razonable un trato comercial
diferenciado que discrimine las llamadas a
un numero determinado sélo por su
configuracién como numeraciéon especial, y
no por el importe econémico que el operador
debe asumir.

Por las razones indicadas, el Sindic considera
que deberia ser obligatorio para los operadores
de telefonia aplicar el mismo trato comercial
a los numeros de informacién 010 y 012 no
remunerados que se aplique a las llamadas a
numeros ordinarios con tarifacién equivalente.

Puesto que este planteamiento incide
directamente en las ofertas comerciales de
empresas privadas que operan en el sector de
telecomunicaciones, modificar la situacién
actual requeriria que la administracién con
competencia para regular las relaciones entre
los operadores de este sector y sus clientes
impulsase un cambio normativo en esta
direccién.

Esta modificacién deberia hacerse extensiva,
en la medida en que resulte técnicamente
viable, a las numeraciones con prefijo 902 que
operan como canal de acceso a servicios
publicos y que no tienen tarifacién
adicional.
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El Sindic recomienda de una manera
especial lo siguiente:

La Administracién no puede facilitar
informacién procesal o el acceso a tramites
mediante un teléfono con coste anadido.
Como ya indic6 la institucién hace varios
anos, el acceso telefénico a informacién
sobre procedimientos singulares y a
realizar un tramite procesal (pago de
multas, conocer el estado de
procedimientos concretos o formular una
solicitud, entre otros) debe facilitarse
mediante un teléfono de tarifacién
ordinaria. Intervenir en procedimientos
en los que el ciudadano tiene la condicién
de persona interesada y ser informado de
ello es un derecho que no puede estar
sujeto a contraprestacién por razén del
canal escogido para acceder.

Las empresas y entidades que prestan
serviciosporcuentadelasadministraciones
no pueden disponer de teléfonos con
prefijo 902 de tarifacién adicional para
atender a los usuarios del servicio. Las
administraciones titulares de estos
servicios deben garantizar que las
empresas autorizadas o concesionarias
cumplan con esta obligacién.

El acceso telefénico a la Administracién
no puede tener un coste anadido cuando
el acceso electrénico y presencial son
gratuitos. La repercusién de una parte del

coste de un servicio o de una prestacién
en los usuarios no puede depender del
canal de acceso. El acceso electrénico a
informacién publica y tramites es la
opcién escogida por cada vez mas usuarios
y este canal no comporta un coste anadido.

El acceso a informacién publica es un
derecho que no puede ser objeto de
contraprestacién. La legislacién de
transparencia y acceso a la informacién
publica consagra el principio de que el
acceso a la informacién publica debe ser
gratuito, en linea con la regulacién de los
paises de nuestro entorno. El Sindic
considera que este derecho de acceso
gratuito es incompatible con la existencia
de teléfonos publicos de informacién con
tarifacién adicional o tarifa remunerada y
recomienda que se conviertan a servicios
de tarifacién ordinaria.

Los operadores de telefonia deben incluir
en sus ofertas de tarifa plana los teléfonos
de informacién publica que no tienen
tarifacién especial. El Sindic hara llegar al
ministerio competente para regular el
mercado de telecomunicaciones, a través
del Defensor del Pueblo, la recomendacioén
de establecer la obligacién para todos los
operadores de telefonia de ofrecer a sus
clientes el mismo trato comercial para los
teléfonos de informacién publica sin coste
anadido que ofrezcan para otros teléfonos
de numeracién ordinaria y con tarifacién
equivalente. Esta previsién deberia
hacerse extensiva a los teléfonos con
prefijo 902 sin tarifacién adicional.
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