Y 1 e \F ’\ -,- D
% X
}
1 E /tj
R ¥
TN B 5
g a

DRA. ASUNCION HERNANDEZ
FERNANDEZ

Profesora de la Universidad de Valencia

Coleccion: TIC

ISBN: 978-84-040352-3-4 3CienCiaS




CONSUMIDORES CONECT@DOS A LA ADMINISTRACION ELECTRONICA

3ciencias

publicamente o utilizada, total o parcialmente, sin previa autorizacion.
AREA DE INNOVACION Y DESARROLLO, S.L.

C/Santa Rosa, 15 - 03802 - ALCOY (ALICANTE)

Primera edicion: Febrero 2013

ISBN: 978-84-940352-3-4

Deposito legal: A 839 - 2012

Fecha de registro: 26/12/2012

Quedan todos los derechos reservados. Esta publicacion no puede ser reproducida, distribuida, comunicada




CONSUMIDORES CONECT@DOS A LA ADMINISTRACION ELECTRONICA "4\ 3Ci\enCias

INDICE

1. INTRODUCCION.......ccerverrerrernenrensnessesessessessesessessessesessessenssssssesssssssessessssessessesesssssenssns 7
2. LA ADMINISTRACION ELECTRONICA DEL SIGLO XXI ..covevrueruereeseressesesessessenessessesessenns 14

2.1 LA EVOLUCION DE LA ADMINISTRACION ELECTRONICA EN EUROPA Y EN ESPANA. . 15

2.1.1 La Estrategia EUropea 2020........uuuuuuuuiueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii s saen 15
2.1.2 Ejemplos de servicios publicos europeos de la Administracion Electrénica.............. 19
2.1.3 La Administracidon Electrénica en Espaina. Una revolucion digital. ..........ccccccuveeenneee. 24

2.2 LOS CONSUMIDORES Y LA ADMINISTRACION ELECTRONICA: PREGUNTAS Y

RESPUESTAS. ..ttt ettt ettt ettt ettt et e e s bt e she e satesate et e e sbeesbeesatesatesabeenbe e seesseesatesatesnseensaens 34
2.2.1 La Administracidn Electrdnica: Preguntas y respuestas........ccccceeeveeeencieeeeecvveeeennne 34
2.2.2 La firma electrdnica y los certificados digitales: Preguntas y respuestas. ................. 39
2.2.3 ElI DNI electrdnico y sus certificados: preguntas y respuestas. ......cccceecveeeerveeeeennee 43

3. SERVICIOS OFRECIDOS AL CONSUMIDOR A TRAVES DE LA ADMINISTRACION
[ oy 170N (o NS 50

3.1 SERVICIOS DE INFORMACION Y EDUCACION PARA EL CONSUMO. .....ovuevrieererriernnnennns 53

3.1.1 Informacién al consumidor sobre la compraventa de productos y servicios:

PreguNtas Y FESPUESTAS. . iiiiiiiiiiiee e eeettttree e eeeeerre e e e e e et erer s e s s e e eeeesaaeseeeeeeenesanassseeeseenenn 54
3.1.2 Informacidn sobre las garantias legales y comerciales: Preguntas y respuestas....... 59
3.1.3 Informacién sobre el comercio electrdnico: Preguntas y respuestas. ..........ccceeeun..e. 63

3.1.4 Informacién sobre el suministro de electricidad a los consumidores: Preguntas y
L] U= = LA 68

3.1.5 Informacién sobre el suministro de gas a los consumidores: Preguntas y respuestas.

............................................................................................................................................. 75
3.2 SERVICIOS DE TRAMITACION Y CONSULTAS ELECTRONICAS .....coveveveveeercvceceeeeeeesseenenae, 80
3.2.1 Servicios de tramitacidn telematica de solicitudes: Preguntas y respuestas. ........... 80
3.2.2 Servicios de tramitacién telematica de procedimientos ante la administracién:
Preguntas Y FESPUESTAS. vttt ettt ee e e er e eeereeeeeeeseeesereseseseresesesasesearsens 85
3.2.3. Servicios de presentacidn telematica de reclamaciones en materia de consumo:
Preguntas Y FESPUESTAS. ittt eeeeeeererererererereeeeereaesesaresererereseseserenssnns 90

3




CONSUMIDORES CONECT@DOS A LA ADMINISTRACION ELECTRONICA ':\ 3Ci\enCias

3.2.4. Servicios de consultas telematicas ante la administracion: Preguntas y respuestas 94

3.3 SERVICIOS DE NOTIFICACIONES ELECTRONICAS AL CONSUMIDOR.......oevrmrvrrrrrririrrennnes 96
4. LA ADMINISTRACION 2.0.....ceeceeuereereseenssessesssessessessssessessessssessessesessessssesssssssssnsssssssnees 99
4.1 LA ADMINISTRACION 2.0: NUEVAS PLATAFORMAS, NUEVAS PERPECTIVAS.................. 100
5. BIBLIOGRAFIA Y NORMATIVA.......ccoreerrerrerresesessesessessessessssesssssesssssssssssssssasssssesessesseses 105




CONSUMIDORES CONECT@DOS A LA ADMINISTRACION ELECTRONICA

.
ciencias

FIGURAS

Figura 1. El Portal Europeo de la movilidad profesional EURES

21

Figura 2. El Portal Europeo de oportunidades de formacion PLOTEUS

22

Figura 3. El Portal Europeo de la Salud Publica

23

Figura 4. El Portal de Destinos Turisticos

23

Figura 5. Pagina de entrada del Portal Your Europe/Tu Europa

24

Figura 6. Observatorio Europeo de la Administracidn electrdnica epractice.eu

25

Figura 7. Cronologia de la administracion electrdnica: ESP-EU

27

Figura 8. Procedimientos integrados: ventanilla Unica por CCAA

30

Figura 9. Procedimientos integrados: contratacién publica por CCAA

30

Figura 10. Procedimientos integrados: cambio de domicilio por CCAA

31

Figura 11. Procedimientos integrados: anuncios en los diarios oficiales por CCAA

31

Figura 12. Procedimientos integrados: subvenciones y ayudas por CCAA

32

Figura 13. Procedimientos integrados: receta electronica por CCAA

32

Figura 14.Procedimientos integrados: historia clinica compartida por CCAA

33

Figura 15. Procedimientos integrados: intercambio de certificados por CCAA

33

Figura 16. Procedimientos integrados: servicios de verificaciéon de datos de

identidad por CCAA

34

Figura 17. Procedimientos integrados: servicios de verificacién de datos de

residencia por CCAA

34

Figura 18. Procedimientos integrados: notificaciones telematicas por CCAA

35

Figura 19. Servicios on line en la CCVV

39

Figura 20. Area personal. Certificado

40

Figura 21.Puntos de registro digital

42

Figura 22. Certificados con soporte software

43

Figura 23. Elementos Hardware dispositivos lectura DNI digital

48




CONSUMIDORES CONECT@DOS A LA ADMINISTRACION ELECTRONICA

.
ciencias

Figura 24. Descargas software

49

Figura 25. Imagen comparador de ofertas de energia.

75

Figura 26.Factura de gas |

Figura 27. Factura de gas Il

81

Figura 28. Sede electrénica del Ministerio de Educacion |

83

Figura 29. Sede electrénica del Ministerio de Educacién |l

84

Figura 30. Sede electrdnica del Ministerio de Educacion Il

85

Figura 31y 32. Sede electrénica GVA: Inmuebles y vehiculos

86

Figura 33 y 34. Sede electrénica GVA. Area personal

87

Figura 35. Evolucién de la Administracion Electrénica. Sede electrénica. Area

personal

91

Figura 36. Plataforma on—line de tramites y servicios para interponer un recurso

92

Figura 37 .P4gina web Generalitat Valenciana sobre tramites y servicios

94

Figura 38. Pdf modelo de solicitud de arbitraje

95

Figura 39. Pagina web 060.es. Servicio de notificaciones electrdnicas al

consumidor

100

Figura 40. Evolucién de la administracidn electrénica

106

TABLAS

Tabla 1. Derechos y obligaciones

11

Tabla 2. Derechos de los consumidores de electricidad

72

Tabla 3. Comparativa e-Administracién y Administracién 2.0

101




, , ‘ o e .
CONSUMIDORES CONECT@DOS A LA ADMINISTRACION ELECTRONICA @enc.as

1. INTRODUCCION

“CONSUMIDORES CONECT@DOS
A LA ADMINISTRACION
ELECTRONICA”




CONSUMIDORES CONECT@DOS A LA ADMINISTRACION ELECTRONICA

Uno de los aspectos mds importantes en la evolucidn y el desarrollo de cada sociedad son los
diferentes cambios que se producen en ella; no sélo los cambios de caracter cientifico, sino
también cambios en la mentalidad de sus integrantes. Los desafios de las ultimas décadas han
dado lugar a la aparicién de una nueva sociedad digital, con la flexibilidad, la velocidad vy la
tecnologia como principales sefias de identidad. Esta nueva situacidn ha provocado la
aparicion y el desarrollo de nuevos tipos de consumidores, (mas exigentes, mas informados y
mas experimentados) y que van modificando su estilo de vida y su interaccidn con la
administracién en funcién de los cambios que se producen a su alrededor.

Un consumidor/a conectado/a es un ciudadano mas informado vy, por ello, mas formado y con
una mayor capacidad critica. La informacién aumenta el poder de las personas vy, el acceso a
un mayor nimero de fuentes, incrementa la calidad de la misma. Por ello, los consumidores y
usuarios del siglo XXI, con unos

3ciencias

volimenes crecientes de informacién y
servicios online, y con algunas
administraciones ofertando sus servicios
exclusivamente a través de la red, deben

aceptar este cambio de interactuacion ) ) LA WL ¢ L
con la administracién y exigirle, en la Y 2 ./
prestacion de esos servicios, tres \», } _?' F | ' = ;] )
condiciones imperativas: ' = A g iy \

e FUNCIONALIDAD: Que determina lo bien que una administracién electrdnica ejecuta
las operaciones que debe realizar, o bien, cubre los objetivos de los servicios que
subyacen en la misma.

e USABILIDAD: Que establece si una administracion electrénica capacita a los usuarios a
acceder y emplear de forma intuitiva los elementos que contiene;

e ACCESIBILIDAD: Que verifica el grado en el que la administracion electrénica provee
igual acceso a todos los usuarios.

Esta revolucidn tecnolégica en constante cambio ha determinado también transformaciones
estructurales en las relaciones humanas, en las sociedades y en sus organizaciones. Las
administraciones publicas no deben quedarse al margen, estando llamadas a imprimir impulso
a sus propias transformaciones, pero también a ser impulsoras para que los avances y
novedades en materia tecnoldgica estén al alcance de todos los usuarios y consumidores, de
las empresas, de todas las organizaciones productivas y de la sociedad civil, promoviendo que
se alcance la progresion tecnoldgica sostenida para todas las personas.

En diversas ocasiones, a lo largo de estos ultimos afios, la implantacién efectiva de la
administracién electrénica no ha estado exenta de problemas y dificultades (Mufioz y Hipola,
2011), habiendo provocado, en todos los medios, dos grandes criticas:

a) Los servicios ofrecidos a través de la administracidn electrénicos se han ofertado basandose
en un punto de vista de eficacia tedrica y no practica y trasladandolos, tal cual, al entorno
online sin pensar en el destinatario.

8



CONSUMIDORES CONECT@DOS A LA ADMINISTRACION ELECTRONICA "4\ 3Ci\enCias

b) Han sido las posibilidades técnicas, mas que las necesidades de los consumidores y usuarios,
las que han determinado el disefio de los servicios ofertados (Medina et al., 2012). Por tanto,
una eficaz administracién electronica es aquella que tiene en cuenta los siguientes
condicionantes (Bertot y Jaeger, 2006):

e Comprender que las demandas, necesidades y requerimientos de los usuarios de
servicios y recursos de la administracién electrénica variaran, cambiardn y se
sofisticardn con el tiempo.

e Reconocer que una amplia proporcién de la poblacion no puede acceder a dichos
servicios, debido a la falta de accesibilidad, vinculandose este concepto al concepto de
brecha digital referido a la posibilidad de que los ciudadanos no posean los
conocimientos y equipamientos técnicos necesarios para poder emplear los servicios
publicos a través de la administracion electrdnica (Dwivedi et al., 2008).

Para que podamos considerar exitosa una iniciativa de e-administracion, ésta debe ser mas
gue una mera innovacién tecnolégica y suponer un redisefio de la forma en que opera la
administracién (Schaupp et al., 2010). El desarrollo de la Administraciéon Electrénica debe
suponer un verdadero proceso generador de valor a través del uso de las TIC, que sea
percibido por los consumidores y usuarios como superior a los costes que implica (Wang vy
Shih, 2009). Es por ello, que no se debe olvidar el papel jugado por los canales tradicionales de
gestion administrativa empleados por parte del Sector Publico ya que, en determinados casos
son preferidos por los usuarios, aun cuando presenten una menor conveniencia (Streib y
Navarro, 2006).

Sin embargo, las instituciones publicas que desarrollan sistemas digitales de ejecucion de los
servicios a los consumidores y usuarios buscan complementar sus canales y contar con
sistemas no jerarquicos, no-lineales, interactivos y que nunca cierren (Schaupp et al., 2010). Es
decir, el éxito de iniciativas de e-administracion dependera de cdmo facilite a los consumidores
y usuarios el uso de sus servicios online (Dwived et al., 2008).

Como cualquier otra tecnologia, la introduccidn de la administracion electrénica se ha
enfrentado y se sigue enfrentando a un amplio nimero de retos: La falta de acceso, la
preocupacion por la seguridad y confianza, ciertos rasgos presentados por los consumidores y
la brecha digital, son elementos que condicionan la participacién ciudadana, el éxito y la
aceptacion de los servicios de e-administracion (Al-Shafi y Weerakkody, 2010).

Es por ello que para profundizar en la interactuacion “e-administracion-consumidores” es
necesario implementar e incrementar el conocimiento de los servicios ofertados y la adopcién
de esta tecnologia digital, y para conseguirlo, se deben incorporar nuevas variables a los
elementos existentes en los modelos tradicionales y, entre los mismos, aquellos que pueden
moderar las relaciones planteadas. Entre tales elementos moderadores, y vinculados a la
alfabetizacion digital de los ciudadanos, el nivel formativo, en cuanto al uso y funcionalidad de
la administracion electrdnica y de los servicios prestados, puede determinar la forma en que se
perciben aquellos elementos que inciden en la intencidon de uso efectivo de la e-
administracion.
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La adopcion y uso de la administracion electrdnica
dependera del conocimiento que de los servicios
ofertados tengan los consumidores y de su
funcionalidad promoviendo la conectividad a Ila

misma.

Si la clave para conseguir la implantacién de la administracion electrénica descansa en lograr
que los consumidores y usuarios puedan acceder a las TIC y conocer su funcionamiento, los
servicios ofertados y los beneficios del uso de los mismos, en este libro pretendemos
informar y solucionar las dudas existentes para promover que los consumidores conect@dos
aprecien y utilicen la Administracién Electrénica.

Numerosas han sido las iniciativas legislativas, tanto a nivel comunitario como nacional, que
han regulado el acceso de los ciudadanos a la administracién electrénica. Entre otras, las mas
relevantes han sido: la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrdnico de los ciudadanos a
los Servicios Publicos; el Real Decreto 1494/2007, de 12 de noviembre del Ministerio de la
Presidencia, por el que se aprueba el Reglamento sobre las condiciones basicas para el acceso
de las personas con discapacidad a las tecnologias, productos y servicios relacionados con la
sociedad de la informacidon y medios de comunicacién social; la Ley 37/2007, de 16 de
noviembre, sobre reutilizacion de la informaciéon del sector publico; el Real Decreto
1671/2009, de 6 de noviembre, del Ministerio de la Presidencia, por el que se desarrolla
parcialmente la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrdnico de los ciudadanos a los
servicios publicos; el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, del Ministerio de la Presidencia, por
el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad en el dmbito de la Administracion
Electronica; y el Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, del Ministerio de la Presidencia, por el
que se regula el Esquema Nacional de Interoperabilidad en el dmbito de la Administracion
Electronica .

La Ley 11/2007, asi como toda la normativa posterior que la ha desarrollado, impone la
obligacion de poner a disposicién de los consumidores al menos un punto de acceso general a
través del cual los usuarios puedan, de forma sencilla, acceder a la informacién y servicios de
su competencia; presentar solicitudes y recursos; realizar el tramite de audiencia cuando
proceda; efectuar pagos o acceder a las notificaciones y comunicaciones que les remitan la
Administracién Publica, entre otros derechos.

Para clarificar la interrelacion entre los derechos de los “consumidores” y las obligaciones de
la “administracidn electrénica”, insertamos la tabla siguiente:

10
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DERECHOS DE LOS
CIUDADANOS/CONSUMIDORES

OBLIGACIONES DE LA ADMINISTRACION
ELECTRONICA

Los ciudadanos podran realizar todas sus
gestiones por medios electrdnicos.

deberan facilitar

informacién y la realizacién de tramites por

Las administraciones

Internet, mdviles, televisién o cualquier otro
medio disponible en el futuro.

Los ciudadanos elegiran a través de qué
canal acceden a los servicios publicos.

Las administraciones publicas deberan garantizar
el acceso a las personas que carezcan de medios

propios o conocimientos suficientes. Estos

canales deberan ser, como minimo, oficinas de
atencion acceso

presencial, puntos de

electrénico y servicios de atencion telefdnica.

Los ciudadanos podrdan hacer sus
tramites 24 horas al dia los 365 dias del
ano.

Se crearan los registros electrénicos a través de
los que se podran enviar documentos en soporte
electrénico en cualquier momento.

Los ciudadanos podrdn consultar en

cualquier momento el estado de
tramitacion de los procedimientos que

tengan en marcha.

La Administraciéon estara obligada a facilitar
informacién sobre la marcha de las gestiones al
ciudadano que lo desee por el medio que lo
solicite.

Las comunicaciones en soporte
electrénico tendran la misma validez

legal que las tradicionales en papel.

Los datos personales de los ciudadanos se
trataran siempre bajo las méximas garantias de
seguridad y confidencialidad. Se crea el concepto
de sede electrénica, lugar oficial de prestacion
de servicios electrénicos al ciudadano.

Los ciudadanos no tendran que aportar
datos ni documentos que obren en
poder de las Administraciones Publicas.

Las administraciones garantizardn la
comunicacion para que intercambien datos que
de pedirselos a los

ya posean en lugar

ciudadanos, siempre y cuando éstos lo autoricen.

Los servicios prestados de forma
electrénica ofreceran el grado maximo
de calidad, seguridad y confidencialidad
de los datos.

Se creara un sistema de vigilancia y garantias

para asegurar los derechos de los usuarios de la
administracién electronica.

Los ciudadanos podran realizar tramites
de distintas administraciones en un
Unico lugar.

Las administraciones publicas garantizaran su
interoperabilidad para asegurar este derecho.

Tabla 1: Derechos y obligaciones. Fuente: elaboraciéon propia a partir Ley 11/2007.

Asi pues, la Administracion Electrénica (e-Administration), debe estar regida por el principio de

eficacia que proclama el articulo 103 de la Constitucidn, y también queda obligada a asumir su

responsabilidad de contribuir a hacer realidad esta sociedad de la informacién. Existen los

11

3ciencias




CONSUMIDORES CONECT@DOS A LA ADMINISTRACION ELECTRONICA

instrumentos necesarios, pero su generalizacion depende, en buena medida, no sélo del

impulso que reciba de las Administraciones Publicas, sino también de la confianza y seguridad

que genere en los ciudadanos-consumidores. Este libro estd dirigido a este fin, y para ello, lo
hemos dividido en varias partes, en las que trataremos de abordar y solucionar las dudas

existentes sobre:

1. Los servicios de informacidén: Educacion para el consumo.

a.
b.

¢éCudles son mis derechos como consumidor electrénico?

éA quién tengo que comunicar que se ha producido un delito
telematico y cémo?

¢Cudles son mis derechos en el suministro eléctrico y en el de gas?
¢Quién asume la responsabilidad en la prestacion de los servicios
de interés general?

2. Servicios de comunicacion: Seguridad y Autenticidad.

Difusion de informacién publica a través de medios electrénicos
¢Las notificaciones electrdnicas tienen la misma validez que las
convencionales?

¢Como me aseguran la autenticidad y seguridad en las
comunicaciones?

éPuedo solicitar electronicamente informacién sobre expedientes
y trdmites?

3. Servicios de tramites y reclamaciones: Procedimientos.

a.

éCudles son los procedimientos administrativos a los que el
consumidor puede acceder por medios electrénicos?

¢Como plantear denuncias y reclamaciones a través de la
administracién electrénica?

¢éCudles son los tramites a seguir?

MAYOR

EFICIENCIA |

12
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En conclusidn, el panorama en los préximos ailos se presenta cambiante con un consumidor
que evoluciona rdpidamente y logra tener un rol cada vez mas relevante. El gran reto para la
adopcidn de la administracién electrénica estara no sélo en conocer mejor a sus usuarios sino
en dirigir sus esfuerzos a la creacion de estrategias en consonancia con estas nuevas
necesidades y demandas emergentes. Esto pasara no sélo por lograr eficiencias en términos
técnicos, sino también en esforzarse por ganar la fidelidad, respeto y confianza de un
consumidor conect@do pero cada vez mas escéptico e influyente.

13
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2. LA ADMINISTRACION
ELECTRONICA DEL SIGLO XX

E-CONSUMIDOR &
E-ADMINISTRACION
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2.1 LAEVOLUCION DE LA ADMINISTRACION
ELECTRONICA EN EUROPA Y EN
ESPANA.

2.1.1 La Estrategia Europea 2020

La Agenda Digital para Europa es la primera de las 7 iniciativas representativas de la Estrategia
Europa 2020. Su finalidad genérica es incrementar y mejorar el potencial de las tecnologias de
la informaciéon y comunicacion y, en particular, de internet, como soporte esencial de la
actividad econdmica y social. En este entorno digital, la administracién electrénica juega un
papel esencial ya que lo que se pretende es lograr altos niveles de acceso y uso de internet,
incrementando la comunicacién de ciudadanos y empresas con las administraciones a través
del canal electrdnico.

La Comisién Europea es consciente que para la realizacidn de las politicas comunitarias, tanto
del mercado interior como de las cuatro libertades de circulacién asociadas, asi como para la
existencia de un espacio europeo de seguridad, justicia y libertad, es necesaria la prestacion de
los servicios publicos a través de todo el territorio de la Unién Europea por parte de las
administraciones publicas a los ciudadanos, a las empresas y a otras administraciones. Los
ciudadanos de la Unién Europea se ven obligados a menudo a relacionarse con las
administraciones de otros Estados miembros distintos del suyo propio, apareciendo barreras
insondables debido a la dimensidn nacional de los servicios y a la escasa interoperabilidad
existente en el territorio europeo, e impidiendo que interactien, por el medio electrénico con
una administracion de otro Estado miembro, con la misma facilidad que lo hacen con la
Administraciéon Electrdnica de su propio pais

En este contexto se entiende por ‘servicio publico europeo’ aquel servicio
transfronterizo del sector publico proporcionado por administraciones

publicas, bien entre ellas o bien a ciudadanos y empresas europeas.

No obstante, el desarrollo, implantacion y prestaciéon de estos servicios publicos europeos
transfronterizos tiene lugar en un escenario complejo por la multiplicidad y diversidad de los
actores y de las relaciones entre ellos, desde el ambito local al de la Unién Europea (MINHAP,
2012). Ademas, se ha de tener en cuenta otro tipo problemas y diferencias transfronterizas
como la distribucién de competencias; las diferencias en aspectos organizativos; la
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informacidn manejada por unos y otros; y las soluciones técnicas aplicadas en los distintos
paises.

En particular, la Declaracion de Malmé reconoce que el desarrollo de servicios
transfronterizos es clave para incrementar la movilidad de ciudadanos en el mercado interior
y, en consecuencia, se contempla facilitarlos, desarrollarlos y prestarlos. Por tanto, en la
creacion de las condiciones legales y técnicas adecuadas se incluye la valoracién de los posibles
obstaculos organizativos, semdnticos y técnicos. Ademas, se llama a la Comisidén Europea a que
emprenda los estudios pertinentes para que identifique las necesidades actuales y futuras en
cuanto a servicios transfronterizos que apoyen el mercado interior y las libertades de los
ciudadanos europeos relativas a residencia, trabajo, estudio y retiro.

Con estos antecedentes llegamos al Plan de accidon 2011-2015 destinado a la mejora de las
condiciones para el desarrollo de los servicios transfronterizos de Administracion electrdnica,
prestados tanto a ciudadanos como a empresas, con independencia de su pais de origen, lo
cual incluye el establecimiento de las condiciones previas tales como la interoperabilidad, la
firma electrdnica y la identificacion electrénica. Asi, la Comision agrupa sus prioridades en tres
categorias:

e Prestar apoyo en la fijacién de objetivos con los Estados miembros y la manera de
alcanzarlos,

e Liderar las actividades en las que se utilicen recursos conjuntos y

e Crear unas condiciones favorables mediante el desarrollo de los instrumentos legales,
las normas y los marcos comunes asi como la implantacidon de las herramientas
genéricas.

Dentro del Plan de Accidn, en junio de 2012, la Comision Europea propuso un Reglamento para
facilitar las transacciones electrénicas transfronterizas seguras en Europa. El Reglamento
adquiere una gran importancia, ya que:

e Garantizard que las personas y las empresas puedan usar sus propios sistemas de
identificaciéon electronica nacionales en otros paises de la UE en que exista la
identificacion electrénica.

e Crea un mercado Unico de la firma electrénica y los servicios de confianza en linea
afines mas alla de las fronteras, asegurando que esos servicios funcionan a través de
las fronteras y gozan del mismo estatuto juridico que los tramites tradicionales en

papel.

e Se respeta totalmente los sistemas de identificacion nacionales, asi como las
preferencias de los Estados miembros que no tienen sistemas nacionales de
identificacion. Permite a los paises con sistemas de identificacion electrdnica optar por
quedar fuera del sistema paneuropeo. Si un Estado miembro notifica que desea
sumarse a este sistema paneuropeo, debe ofrecer el mismo acceso a los servicios
publicos mediante la identificacion electrdnica que a sus propios ciudadanos.
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Los principales beneficiarios de los diversos aspectos del Reglamento seran los siguientes:

v" Los estudiantes, que podran matricularse en una universidad extranjera en
linea, sin tener que viajar fuera para cumplimentar los papeles en persona.

v Los ciudadanos que preparen su mudanza a otro pais de la UE, una boda en el

extranjero o multiples declaraciones fiscales.

v" Los pacientes que requieran asistencia médica en el extranjero podran
controlar o autorizar de forma segura a un médico para que acceda a su
historial médico en linea.

v' Las empresas podran presentar ofertas en linea para contratos publicos en
linea en cualquier lugar de la UE. Podrdan firmar y sellar sus ofertas, ademas de
indicar su fecha y hora, por via electréonica en lugar de imprimir y enviar
multiples copias en papel de las ofertas mediante servicios de mensajeria.

v' Las personas que deseen hacer negocios en otro pais de la UE podran crear
empresas a través de Internet y presentar informes anuales en linea, todo ello

con facilidad.

v" Las administraciones podran reducir las cargas administrativas y aumentar la

eficiencia, con lo que ofreceran un mejor servicio a sus ciudadanos y ahorraran
dinero a los contribuyentes.

En este sentido, ¢COmo se consigue aunar esfuerzos y conseguir los objetivos propuestos? En
respuesta a esta cuestién, podemos indicar que la Comisién europea interviene mediante una
serie de programas comunitarios, dado que los objetivos perseguidos no se pueden conseguir
mediante la accién independiente de los Estados miembros; Accidn que no podria por si
misma lograr la interoperabilidad necesaria para la prestacion de los servicios publicos
transfronterizos y mucho menos desarrollar soluciones comunes y compartidas que
favorecieran la interaccion entre las administraciones publicas europeas. De manera que sélo
una actuacién comunitaria puede poner estrategias que aunen fuerzas con el objetivo de
conseguir la interaccién transfronteriza de las administraciones para posibilitar la prestacion
de servicios publicos en apoyo de la aplicacién de los actos y politicas comunitarios (MINHAP,
2012).

A lo largo del tiempo, han sido diversos los programas y actuaciones comunitarias (Programa
IDABC; Programa IDA Il, entre otros), en estos momentos es el Programa ISA el que ejecuta lo
previsto en la Decisién 922/2009/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 16 de septiembre
de 2009 relativa a las soluciones de interoperabilidad para las administraciones publicas
europeas (ISA) para el periodo desde 2010 hasta 2015.

Este programa persigue apoyar la cooperacidn entre administraciones publicas, sobre la base
de un uso eficaz y eficiente de las tecnologias de la informacion para el establecimiento de
servicios publicos transfronterizos, evitando barreras a las interacciones transfronterizas por
motivo de falta tanto de interoperabilidad como de soluciones comunes.
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Para desarrollar sus actividades ISA se apoya en los siguientes principios:
a) Neutralidad con respecto a la tecnologia y adaptabilidad.

b) Apertura.

c) Reutilizacion.

d) Privacidad y proteccion de los datos personales.

e) Seguridad.
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2.1.2 Ejemplos de servicios publicos europeos de |Ia
Administracion Electronica.

EURES se inici6 como el servicio europeo de empleo hace mas de una década, y es
actualmente un ejemplo excepcional de servicio publico europeo de administracion
electrdnica dirigido a los ciudadanos y a las empresas. Tiene como objetivo facilitar el acceso a
informacién que permita la movilidad por razén de interés profesional o de formacion, es
decir, facilitar el libre movimiento de trabajadores en el Espacio Econdmico Europeo
(http://ec.europa.eu/eures/home.jsp.lang.es).

Las caracteristicas mas relevantes del Portal EURES son:

a) Proporcionar a los ciudadanos el acceso a oportunidades de empleo disponibles en el
Espacio Econdmico Europeo.

b) Permitir la remisién del CV por el medio electrdnico.
c¢) Aportar informacidn de condiciones laborales y de vida en los distintos paises.

d) Proporcionar informaciéon sobre oportunidades de educacién y formacion, a través del
servicio paneuropeo PLOTEUS, Portal Europeo de Oportunidades de Formacion.
(http://ec.europa.eu/ploteus/)
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Figura 1. El Portal Europeo de la movilidad profesional EURES. Fuente: MINHAP, 2012.
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Figura 2. El Portal Europeo de oportunidades de formacion PLOTEUS. Fuente: MINHAP, 2012.

Otro servicio de la administracion electrdénica a nivel europeo es el Sistema de Informacidn del

Mercado Interior (IMI), permite la cooperacion administrativa entre las autoridades

competentes de los Estados miembros de forma que cada usuario puede acceder al mismo en

su propia lengua (23 lenguas oficiales UE). Entre sus funcionalidades se encuentran:

e La localizacidon de autoridades competentes en las materias y procedimientos de
mercado interior.

e El intercambio de consultas, informacién y documentos entre esas autoridades, asi
como otros flujos de cooperacién, como los mecanismos de alerta y de derogacién
caso por caso previsto en la directiva de servicios.

e Eldidlogo directo entre autoridades competentes finales, evitando burocracia.

e Las consultas basadas en cuestionarios modelo multilingles.

Aunque en definitiva, el objetivo final del sistema es facilitar la cooperaciéon administrativa en

todos los ambitos legislativos del mercado interior, evitando asi la proliferacién de sistemas

de informacidn diversos que oscurecen las soluciones que buscan los usuarios y consumidores

y aprovechar mejor la formacién, documentacion y conocimiento de las organizaciones y de

sus servicios para servir a los consumidores y usuarios europeos.

Otros ejemplos de interés sobre los servicios que presta la administracidn electrdnica europea

son: el portal europeo de la salud publica (Health-EU Portal) y el portal de destinos turisticos

Visiteurope.
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Figura 4. El Portal de Destinos Turisticos. Fuente: MINHAP, 2012.

Por otra parte, y como servicios ya centrados especialmente en los usuarios y consumidores
europeos nos encontramos con El Portal Your Europe / Tu Europa. Este portal tiene el objetivo
de proporcionar informacidn y enlace con servicios interactivos paneuropeos a los ciudadanos
y las empresas de la Unién Europea, con caracter multilinglie y centrado en el usuario. Su
interés fundamental son los servicios que apoyan la libertad de circulacidn de personas y
empresas; servicios que se correspondan con situaciones que se dan en la vida real, por
ejemplo, para ciudadanos que desean ir a trabajar o a estudiar a otro Estado miembro o para
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empresas que desean trasladarse o abrir delegaciones en otros Estados miembros. En su
desarrollo se viene concediendo gran importancia a los aspectos de funcionalidad y de
contenidos.

El Portal Your Europe / Tu Europa facilita a los ciudadanos informacién practica detallada sobre
sus derechos y oportunidades en la UE y su mercado interior, y les aconseja sobre cdmo
ejercer esos derechos en la practica. Incluye guias generales sobre la UE, fichas tematicas a
escala nacional y comunitaria, asi como direcciones y enlaces utiles.
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Figura 5. Pagina de entrada del Portal Your Europe/Tu Europa.Fuente: MINHAP, 2012.

Por ultimo, no podemos dejar de mencionar la creacién en junio de 2007 del Observatorio
Europeo de la Administracion Electrénica, ePractice.eu. Este observatorio persigue satisfacer
las necesidades en los ambitos de la administracidn electrdnica, e Inclusion y sanidad en linea.
Entre los servicios que presta podriamos destacar:

e Los Recursos habituales de informacién en cualquier administracion electrénica:
espacio de noticias diarias, boletin de informacién semanal, calendario de los
principales eventos, completa biblioteca de administracion electrénica, asi como una
vista panoramica de la administracion electrdnica en 32 paises europeos.

e (Casos de aplicaciéon de la administracidon electrénica a través de Europa (400 casos
disponibles).

e Organizaciones interesadas en el andlisis, evaluacién y difusion de las buenas practicas
en Europa, especialmente en el campo de la administracion electrénica.
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Figura 6. Observatorio Europeo de la Administracion electrénica epractice.eu. Fuente: MINHAP, 2012.
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2.1.3 La Administracion Electronica en Espaifa. Una revolucion
digital.

Con la entrada a un nuevo siglo, asi como a una nueva era, la del conocimiento, basada en el
acceso masivo a la informacién y las facilidades de comunicaciéon a través de las nuevas
tecnologias, hemos sido testigos del impacto de las tecnologias digitales en nuestras vidas
diarias, transformando por completo los habitos de las sociedades avanzadas, ofreciendo
enormes posibilidades de interrelacion entre las personas y planteando nuevos retos vy
horizontes para las empresas. Como consecuencia de esta revolucién digital, nuestra vida
cotidiana se ha vuelto dependiente de las denominadas Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC).

En este contexto, las Administraciones publicas (AAPP), conscientes de la necesidad de
contribuir al cambio de modelo de sociedad que estamos viviendo, estan participando
activamente en la construccién de la nueva sociedad del conocimiento, ajustandose a los
cambios y demandas de la era digital, y apostando mayoritariamente por aprovechar las
ventajas de las nuevas tecnologias para mejorar la eficacia, accesibilidad, transparencia y la
calidad de los servicios que prestan a los ciudadanos.

El encargado del impulso de la administracion electrénica en Espaia ha sido el Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas (MINHAP), en particular, la Direccion General de
Modernizacion Administrativa, Procedimientos e Impulso de la Administracion Electrdnica.
Esta desarrolla las lineas estratégicas y actividades especificas que propician la informacién vy el
desarrollo, entre los usuarios y consumidores espafoles, de la administracidn electrdnica, en
un entorno complejo, por la generalidad de las areas sectoriales afectadas y por el nimero y
diversidad de los actores implicados.

No obstante, todas las Administraciones Publicas estatales y autondmicas, asi como un gran
numero de Administraciones provinciales y locales, estan involucradas en un proceso
irreversible de modernizacion de sus servicios. El estado actual de la Administracion
electréonica en nuestro pais se debe a una serie de hitos y acontecimientos que se han
producido en los ultimos afios en diversos ambitos, que han ido configurando el marco
estratégico y normativo de la e-Administracion y han permitido su evolucién y desarrollo en
este periodo de tiempo, tal y como se describe de forma cronoldgica en la siguiente figura:
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Figura 7. Cronologia de la administracion electrénica: ESP-EU. Fuente: MINHAP, 2011.
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Como podemos comprobar en la figura 6, y siguiendo el informe del MINHAP (2011), los hitos
mas importantes que han marcado la revolucién digital en la administracién espafiola han sido

los siguientes:

v" La Directiva 2006/123/CE (DS) del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de
diciembre de 2006, fue aprobada con el fin de crear un auténtico mercado interior de

servicios en 2010, facilitando la libertad de prestacion de servicios entre los Estados

miembros, asi como la calidad de los mismos, tanto para consumidores como

empresas usuarias de servicios. Aunque no hace referencia expresa a los servicios

publicos ofrecidos por las AAPP, es la primera norma legal que introduce conceptos

como la simplificacién de los procedimientos y tramites aplicables a un servicio, asi

como la obligatoriedad de las AAPP de disponer de la “ventanilla Unica” para la

realizacion de tramites administrativos por parte del prestador de servicios, el derecho

de los ciudadanos a disponer de la informacion acerca de los servicios y a su

accesibilidad telematica.

v" La Ley 17/2009, de 23 de noviembre, sobre el libre acceso a las actividades de

servicios y su ejercicio (“Ley Paraguas”), junto con la Ley 25/2009, de 22 de
diciembre, de modificacidn de diversas leyes para su adaptacién a la Ley 17/2009 (“Ley
Omnibus”), incorporan al ordenamiento juridico espafiol la Directiva de Servicios

aprobada por la UE y adecuan a los principios de la norma europea la normativa

espafiola reguladora del acceso a las actividades de servicios y de su ejercicio. De esta

forma, trasladan el profundo cambio que comienza a producirse en el modo de

entender la relacién de la Administracién con los ciudadanos y las empresas,

impulsando la modernizaciéon de las AAPP para responder a las necesidades de

empresas y consumidores.

v" Enjunio de 2007, se aprobd la Ley 11/2007, de acceso electrénico de los ciudadanos a
los Servicios Publicos (LAECSP), la norma juridica de referencia y que marca un hito

trascendental en la construccion de la e-Administracion en Espafia, al establecer la

obligacion de las AAPP de acometer su modernizacidn e incorporacion de las TIC a sus

funciones. Por primera vez, se reconoce explicitamente el derecho de los ciudadanos a

relacionarse electrénicamente con las AAPP y la obligacion de éstas de garantizar

dichos derechos, fijdndose un plazo temporal para garantizar los derechos de acceso a

los servicios publicos por medios electrénicos.

v El Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre, por el que se desarrolla parcialmente

la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrdnico de los ciudadanos a los Servicios

Publicos, es el complemento necesario para facilitar, en el marco de la Administracidn

General del Estado, la efectiva aplicacion de la Ley 11/2007. Aunque es de aplicacién

en el ambito de la Administracion estatal, ha servido como referencia y guia para el

desarrollo normativo abordado por diversas Administraciones espafiolas de ambito

autondmico y local.
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v" Como consecuencia de la implantacidn de la e-Administracién, en enero de 2010 se
publicaron el Real Decreto 3/2010 y Real Decreto 4/2010 por los que se reglamentan
los Esquemas Nacionales de Seguridad (ENS), e Interoperabilidad (ENI), en el ambito
de la Administracion Electronica. Ambos definen medidas y politicas que garanticen la
seguridad de los sistemas, datos, comunicaciones y servicios electrénicos utilizados
por la Administracion en el ejercicio de sus funciones, asi como la creacién de las
condiciones necesarias que posibiliten la interoperabilidad de los sistemas y
aplicaciones utilizadas en la totalidad de las AAPP.

En definitiva, en la actualidad mds de 2.000 procedimientos administrativos de Ia
Administracion General del Estado (84,1% del total) se pueden efectuar electrénicamente a
través de Internet, lo que representa un 96,2% del total de los tramites existentes, entre otros
mencionamos:

e El registro electrénico comun, operativo desde el 31 de diciembre de 2009 en el punto
de acceso general, www.060.es, admite cualquier tipo de escrito, solicitud o
comunicacion electrdnica dirigido a la Administracion General del Estado o sus
Organismos.

e Estd accesible la Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios, (www.eugo.es), que
facilita, por medios electrdnicos, el libre establecimiento de actividades de servicios y
su ejercicio.

e Lared de comunicaciones de las Administraciones Publicas (SARA) interconecta en un
entorno privado y seguro todos los departamentos ministeriales, todas las
Comunidades Auténomas y mas de 1.800 municipios, lo que supone dar cobertura al,
aproximadamente, 70% de la poblacion espafiola.

e La plataforma de verificacion de certificados y firmas digitales (@firma) que presta
servicio a mas de 560 Organismos de diferentes Administraciones de todos los niveles.
La plataforma comprueba la veracidad de los certificados electronicos emitidos por los
distintos proveedores de los mismos, ademas realiza el sellado de tiempo electrénico
en transacciones en red que lo requieren.

e La plataforma de intermediacion de certificados administrativos ha efectuado este afio
mas de 19 millones de consultas y comprobaciones electrénicas del Documento
Nacional de Identidad y de volantes o certificados de empadronamiento, evitando asi
que el ciudadano tenga que aportar estos documentos.

El completo marco legal y operativo que se ha ido configurando, a nivel europeo y estatal, en
torno a la modernizacién de las AAPP y la puesta en marcha de la Administracion electrdnica
ha motivado el desarrollo, por parte de las Administraciones de ambito autondmico y local, de
un marco normativo propio encaminado a cumplir o desarrollar las directrices normativas
existentes y a dar una adecuada respuesta a los nuevos derechos y obligaciones en materia de
Administracion electrénica.

Siguiendo el Informe CAE 2011, vamos a mostrar graficamente, mediante mapas, los
procedimientos integrados electrénicamente que tienen cada una de nuestra Comunidades
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Autonomas (CCAA), bien entre los departamentos de la propia administracidn, bien con otras

administraciones locales, autonémicas o estatales.

Los procedimientos electrénicos mostrados serian: la Ventanilla Unica; la Contratacién publica;

la Comunicacién de cambio de domicilio; la Publicacion de anuncios en el Diario Oficial;

de subvenciones y ayudas entre Administraciones; la Receta electrénica; Historia

Lineas
clinica

compartida; Intercambio de Certificados; Servicio Verificacién de Datos de Identidad; Servicio

Verificacién de Datos de Residencia; Notificaciones Telematicas.
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Figura 8. Procedimientos integrados: VENTANILLA UNICA POR CCAA. Fuente: Informe CAE

2011.
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Figura 9. Procedimientos integrados: CONTRATACION PUBLICA POR CCAA. Fuente: Informe CAE 2011.
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Figura 10. Procedimientos integrados: CAMBIO DE DOMICILIO POR CCAA. Fuente: Informe CAE 2011.

Con otros departamentos Con otras administraciones
£ v s 3 i A g o
(0 L agmbe g /LN ST s S,
b Y B o2 B
! W ; : LA N J
C A oL A
) \ L W \
é -~ ,-A\;_\ (\3‘-'/ 2 ; 1 o ./_1 \“1"/}
- ;| Fd - 5 N &ty
7 .l: -'L ‘ e ) J 7‘ ‘;J &
f ~ — 3 - [/ ‘J‘-.\’ I | >
e YL it Tl
AN ._1 _?," .‘ L~ ‘l‘
R 3 g
3] \ Wi [ B [ ‘\‘\ |/<
[ - [ J
9 . 1 = By 9 5 0
oW » # | . o e Z o7 a A
- S L ‘ )

g
B No
0 e

Figura 11. Procedimientos integrados: Anuncios en los diarios oficiales por CCAA. Fuente: Informe CAE

2011.
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Con otros departamentos Con otras administraciones

Figura 12. Procedimientos integrados: SUBVENCIONES Y AYUDAS POR CCAA. Fuente: Informe CAE

2011.

Con otros departamentos Con otras administraciones
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Figura 13. Procedimientos integrados: RECETA ELECTRONICA POR CCAA. Fuente: Informe CAE 2011.
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Figura 14. Procedimientos integrados: HISTORIA CLINICA COMPARTIDA POR CCAA. Fuente: Informe
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CAE 2011.
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Figura 15. Procedimientos integrados: INTERCAMBIO DE CERTIFICADOS POR CCAA. Fuente: Informe
CAE 2011.
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Figura 16. Procedimientos integrados: Servicios de verificacion de datos de identidad por CCAA.

Fuente: Informe CAE 2011.
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Figura 17. Procedimientos integrados: Servicios de verificacion de datos de residencia por CCAA.

Fuente: Informe CAE 2011.
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Figura 18. Procedimientos integrados: NOTIFICACIONES TELEMATICAS POR CCAA. Fuente: Informe

CAE 2011.
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2.2 LOS CONSUMIDORES Y LA
ADMINISTRACION ELECTRONICA:
PREGUNTAS Y RESPUESTAS.

El objetivo de este apartado es doble. Por una parte, facilitar a los consumidores y usuarios
unas nociones basicas en relacién a tres materias fundamentales:

1) La administracion electrdnica, en qué consiste y qué gestiones puedo realizar.
2) La firma electrdnica y los certificados digitales.

3) El DNI electrénico y sus certificados. Y por otra parte, ofrecer a los consumidores
conect@dos una serie de recomendaciones de uso, utilizacidon y seguridad en el acceso a la
Administracidn Electrdénica.

2.2.1 La Administracion Electronica: Preguntas y respuestas.

La Administracién electrdnica es una nueva forma de "Atencién al Ciudadano" al que se le
facilita una posibilidad mas para la realizacién de gestiones via Internet (a través del
ordenador o con el mévil), y ello porque la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electrdnico
de los Ciudadanos a los Servicios Publicos reconoce el derecho de los ciudadanos a
relacionarse con las administraciones publicas por medios electrénicos.

Se basa en dos cuestiones importantes, por un lado, en la acreditacion de las partes que se
relacionan e intercambian documentos o informaciones electrénicas, garantizando su
identidad, integridad y autenticidad (certificados electrénicos) y por otro en la disponibilidad
de un "registro" que acredite y certifique estas transacciones, el "Registro telematico".

Sobre estas dos realidades se asienta un complejo catalogo de documentos, aplicaciones y
herramientas informaticas que posibilitan desde el envio de solicitudes, documentos, o datos,
hasta efectuar pagos, o realizar consultas, en definitiva el conjunto de servicios, tramites o
gestiones, que configuran lo que se viene a denominar "Administracion electrdnica".

34




CONSUMIDORES CONECT@DOS A LA ADMINISTRACION ELECTRONICA i\ 3Ci\enCias

La sede electrdnica es un espacio virtual de relacién de la administracion con el ciudadano. La
Ley 11/2007 establece que la sede electrénica es aquella direccién electrénica disponible para
los ciudadanos a través de redes de telecomunicaciones cuya titularidad, gestién y
administracién corresponde a una Administracién Publica, drgano o entidad administrativa en
el ejercicio de sus competencias.

Las sedes electronicas dispondran de sistemas que permitan el establecimiento de
comunicaciones seguras siempre que sean necesarias porque el establecimiento de una sede
electréonica conlleva la responsabilidad del titular respecto de la integridad, veracidad y
actualizacién de la informacién y los servicios a los que pueda accederse a través de la misma.
Debera garantizar la identificacion de los medios disponibles para la formulacidn de
sugerencias y quejas.

Cada Administracion Publica determinara las condiciones e instrumentos de creacion de las
sedes electrdnicas, con sujeciéon a los principios de publicidad oficial, responsabilidad, calidad,
seguridad, disponibilidad, accesibilidad, neutralidad e interoperabilidad.

Es un instrumento que permite la realizacion de tramites y consultas, via Internet, con
cualquier administracion que tenga implementados esos servicios evitando desplazamientos a
las oficinas correspondientes. En particular, a lo larga de este apartado, nos referiremos a la
Administraciéon de la Comunidad Valenciana por ser la mas cercana a este estudio.

La Administracién Electrdonica permite realizar durante las 24 horas del dia, 7 dias a la semana,
gestiones a través de la Web, (www.gva.es) de forma

segura, comoda y eficaz, bien desde su casa o bien \\\\\\\\\‘ ’ ‘n,

desde su trabajo, evitando los desplazamientos a las
oficinas de la Generalitat o cualquier otra
administracién publica general, autondmica o local.

/
]

’

-
-

////
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No existe un numero cerrado de gestiones facilitadas por la administracion electrénica a los

consumidores, de hecho, cada dia que pasa son mas las posibilidades y las facilidades

aportadas por las administraciones publicas a sus ciudadanos para que éstos realicen sus
gestiones telematicamente sin necesidad de desplazamientos. A titulo de ejemplo podemos
sefialar los siguientes:

Iniciar la tramitacidn de procedimientos administrativos, enviando sus solicitudes a
través del Registro telematico (tele tramitacion), que seran dirigidas
automaticamente, a los servicios competentes para su tramitacién. En el mismo
acto usted recibird una copia registrada, que podra imprimir o guardar en su
ordenador.

Solamente podran iniciarse telemdticamente aquellos procedimientos en los que asi
se indique y se citen en la oficina virtual de la administracién correspondiente.

Obtener duplicados de solicitudes enviadas a través del Registro Telematico.

Anexar a su solicitud los archivos de los documentos requeridos, en los formatos y
extensidn previamente indicados.

Aportar documentos a sus expedientes que se encuentren en cualquier fase de
tramitacion.

Utilizar los Servicios de Respuesta Inmediata (SERIS) en las administraciones donde
se encuentre activado.

Pedir cita médica online durante las 24 horas del dia.
Efectuar el pago de tasas y precios publicos y otros ingresos.
Realizar Declaracion y pago de impuestos.

Presentar Quejas y Sugerencias sobre los servicios que le presta la administracion
de su comunidad auténoma

Realizar consultas sobre:

e Comprobar la autenticidad de los documentos electrénicos
generados por la administracion.

e En qué situacion se encuentra mi expediente

e Consultar los pagos que ha efectuado el consumidor a través
de Internet.

e Conocer la valoracién de sus bienes urbanos, vehiculos vy
embarcaciones.

e Informacién de la situacidn de procedimientos judiciales

e Existencia de tratamientos de datos de caracter personal, sus
finalidades y organismos responsable.
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Concretamente en la Comunidad Valenciana, algunos de los trdmites telematicos disponibles
son:

v" Acceso a las Oficinas Virtuales de la Agencia Tributaria.

v" Acceso a la Tesoreria General de la Seguridad Social.

v Acceso a la Direccion General del Catastro.

v" Acceso a los Servicios Personales del Ayuntamiento de Valencia.
v" Acceso a la solicitud de becas.

v" Acceso al arbitraje virtual de consumo.

Ademas, la administracion electrdénica facilita al consumidor un area personal a través de la
cual se tendrd acceso a toda la informacidon generada en sus relaciones, por medios
electrénicos, con la Administracion Autondmica como por ejemplo:

e Todas las notificaciones telematicas recibidas.

e Todos los justificantes de registro generados en los inicios de todos los tramites
realizados telematicamente.

e Larelacién de los tramites pendientes de finalizar.
e Lainformacidn relativa a las autorizaciones de representacién solicitadas.

e Lainformacion sobre el estado de los expedientes activos.
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Figura 19. Servicios on line en la CCVV. Fuente: www.gva.es.
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En general, para utilizar los servicios de Administracidon Electrénica, necesita disponer de un
certificado electrénico, emitido por una de las Entidades Certificadoras reconocidas por la
Comunidad Valenciana o cualquier otra autoridad de certificacién. No obstante, determinadas
consultas, puede realizarlas con el nimero de expediente o la referencia del registro
telematico.
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Figura 20. Area personal. Certificado. Fuente: www.gva.es.
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2.2.2 La firma electrdnica y los certificados digitales: Preguntas
y respuestas.

Puede detectar cualquier manipulacién del documento firmado y esta asociada
matematicamente tanto al documento como al firmante, es decir al consumidor.

Quiero poner una denuncia en materia de consumo pero no me deja porque no tengo la
firma electrénica. ¢Qué tengo que hacer?

Si no dispone de firma electrénica, todos los formularios pueden ser cumplimentados de forma
online y posteriormente pueden ser presentados, una vez impresos, en cualquier oficina de
registro.

Un certificado digital es un documento electrénico firmado por una Autoridad de Certificacion
y que permite garantizar técnica y legalmente la identidad de su titular en Internet evitando asi
posibles problemas de suplantacién de identidad. Es decir, un Certificado digital es por tanto
un conjunto de datos que permiten:

v' Laidentificacién del titular del Certificado (del consumidor).

v" El intercambio de informacién con otras personas y entidades, de manera
segura.

v' La firma electrénica de los datos que se envian de tal forma que se pueda
comprobar su integridad y procedencia.

Mediante los certificados digitales emitidos por la Autoritat de Certificacié de la Comunitat
Valenciana (ACCV) se puede realizar la firma electrénica y el cifrado de informacién y son
indispensables tanto para las instituciones que ofrecen servicios on-line como para las
personas que deseen realizar trdmites por esta via, ya que aseguran, como hemos mencionado
antes:

La identificacién del emisor.

v" La integridad de la informacién y que la transaccién no ha sido manipulada por
alguien no autorizado.

El no repudio de las acciones y compromisos adquiridos por la via telematica.

v" La confidencialidad de las comunicaciones ya que sélo el destinatario puede acceder
al contenido de la informacidn cifrada.
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Para que podemos solicitar nuestro certificado digital se debe acudir a cualquiera de los
Puntos de Registro de Usuario de la ACCV distribuidos en la Comunitat Valenciana, Madrid y
Bruselas. La solicitud del certificado digital es presencial y el solicitante debera identificarse

mediante su D.N.I, N.I.E o pasaporte espafol, en vigor (debe aportar original y fotocopia).
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Figura 21. Puntos de registro digital. Fuente: www.gva.es.

Para obtener el certificado digital en soporte software, existen dos alternativas:

e Recibir el certificado obtenido en el Punto de Registro de Usuario a través

del correo electronico. Para ello debe facilitar durante la emisidon una

cuenta de correo en funcionamiento (activa)

e Aportar una memoria USB propia durante la emisidn y en la que se

grabaran los certificados. En ese caso es recomendable que previamente

realice una copia de seguridad de su contenido.
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Figura 22. Certificados con soporte software. Fuente: www.gva.es.

Revocar un certificado es anular su validez antes de la fecha de caducidad que consta en el
mismo. La revocacion puede ser solicitada por el usuario consumidor en cualquier momento, y
en especial, cuando el titular crea que la seguridad de su clave privada haya podido ser
comprometida.

La revocacion del certificado digital se puede hacer de tres formas:

v Acudiendo a un Punto de Registro de la ACCV (o de la administracién donde
solicité el certificado) e identificarse con su DNI, NIE o pasaporte espafiol
valido. Es la opcion recomendada en caso de que el usuario consumidor esté
interesado en solicitar de nuevo un certificado.

Revocacion a través del Area Personal de Servicios de Certificacion (APSC).

Revocacion telefdnica. Debe llamar al teléfono de soporte de la Autoritat de
Certificacié de la Comunitat Valenciana (902 482 481) y solicitar la revocacion
de su certificados.
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Al entrar para enviar por via telematica un impreso me dice que el certificado esta revocado.

Sin embargo el certificado no vence hasta dentro de cinco meses. ¢ Qué debo hacer?

Probablemente se deba a un fallo en el Servidor, de la administracién correspondiente,
a la hora de reconocer el Certificado. Se aconseja que espere hasta que el servidor
vuelva a estar operativo entrando de nuevo en la pagina Web una vez transcurrido un
tiempo prudencial.

éPuedo solicitar el certificado de usuario en el ordenador de la oficina y descargarlo en casa?

No. Debido a que durante el proceso de solicitud del certificado se genera una clave
publica y una privada, con la caracteristica de que lo que se cifra con una solo se
descifra con la otra. La clave publica se envia a la Autoridad de Certificacién para que se
incorpore en los datos del certificado que firma la Autoridad de Certificacidn. La
descarga del certificado se debe realizar en el ordenador donde esta la clave privada
para que éstas sean efectivas.

éPuedo tener mas de un certificado instalado en mi navegador?

Si, puede tener varios certificados, pero solamente uno de cada Entidad Certificadora.

éHay alguna manera de llevarme el certificado?

Cada navegador tiene una opcidon de exportar e importar certificados que permite
intercambiar un archivo que contiene el certificado. Para mayor seguridad, en la
exportacion el navegador permitira incorporar una contrasefia al archivo, para que sélo
pueda importar dicho certificado el conocedor de la contrasefia.

éHay alguna manera de proteger en el navegador mi certificado?

Los navegadores permiten proteger con una contrasefia la base de datos de
certificados, de manera que se impida el acceso por terceros a los certificados que
contiene. Memorice o guarde esta contrasefia en un lugar seguro, ya que el navegador
se la pedird cada vez que se utilicen los Certificados contenidos en ella.
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2.2.3 El DNI electronico y sus certificados: preguntas y
respuestas.

El DNI electrénico es el documento que acredita fisica y digitalmente la identidad personal de
su titular y permite la firma electrénica de documentos. El DNI
aporta seguridad, rapidez, comodidad y la inmediata realizacion =

de tramites administrativos y comerciales a través de medios b é}é_: -
telematicos

Su apariencia es similar al DNI tradicional, pero se le ha

incorporado un CHIP electrénico que contiene la informacidon basica que permite acreditar
electronicamente la identidad de su titular (filiacion, fotografia, firma digitalizada, resumen
- criptografico de las huellas dactilares,
¢

= v Descripcion fisica del DNI electrénico €1 Documento Nacional de
WS £ nuevo Documento Nacional de Kentidad Identidad recogers grificamente certificados de autenticacidon y

& dispondrd de un Chip electednico en of que se los sigusentes datos:

regitrardn los datos del titular

g oo certificado de componente propio del
Datos de fillackn ded titular oo
nugen Smuliada de v s brcmand DNI e) y la firma de documentos

Numero de sene del . .
soporte electrdnicos con plena validez legal.

Kinegrama

Plantilia de la impresion dactitar

Certificado reconacido de autentificaciin y de firma

Certificado electrdnico de la autoridad emisora

Par de claves de cada certificado slectrdniko
Posee una . s . .

eegsiatincoy | El chip electrénico no contiene datos

negro Con un
holograma en la

historicos de su titular ni tampoco

Nimero personal
de Documento

datos de caracter sanitario, fiscal,

Rebeves
Naconal de
Identidad y caradctes
dbveriicaion penal, laboral, etc.
fima

Inagen cambiante I

nuscrita del
grabada en Liser Fanisii e

et Equipo de
Datos de filiacion del expeddicion
ular:

Lugar de nacimiento
{localidad)

Pravingia (si ha nackio en v
Espana) o Nackon (s ha nacido en  Noe=
ol extranjero)

Nombee de 1os padres

Domiilio

o “’ Cavacteres OCR-B de
ovindia lectura sutomitica

Nacidn
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Son el conjunto de datos incluidos en el chip, que permiten la identificacidon de su titular

(Certificado de Autenticacién) y la firma electrénica de documentos (Certificado de Firma).

El certificado de Autenticacidn sirve para identificar al titular de la tarjeta en una comunicacion

telematica. El certificado de Firma garantiza la integridad del documento firmado, la

procedencia del documento y la autenticidad de origen.

Los datos se alojan en dos partes del chip de la tarjeta: publica y privada. La primera contiene

los datos bdsicos de los certificados y una clave publica, mientras que la parte privada contiene

la clave privada de la tarjeta, sélo conocida por su titular.

En la medida que el DNI electrénico vaya sustituyendo al DNI tradicional y se implanten las

nuevas aplicaciones, podremos utilizarlo para:

v Realizar compras firmadas a través de Internet

v" Hacer tramites completos con las Administraciones Publicas a cualquier hora y sin

tener que desplazarse ni hacer colas
Realizar transacciones seguras con entidades bancarias
Acceder al edificio donde trabajamos

Utilizar de forma segura nuestro ordenador personal

NS NEENEN

es quien dice ser

El DNI electrénico tiene grandes ventajas para el consumidor o ciudadano en general:

1- Desde el punto de vista de la seguridad:

Participar en un conversacion por Internet con la certeza de que nuestro interlocutor

v"El DNI electrénico es un documento mas seguro que el tradicional, pues incorpora

mayores y mas sofisticadas medidas de seguridad que hacen virtualmente imposible

su falsificacion.

v" Mediante el DNI electrénico podemos garantizar la identidad de los interlocutores de

una comunicacion telematica, ya sea para intercambio de informacién, acceso a datos

0 acciones o compra por Internet.

v" lgualmente podemos gestionar mejor el acceso a nuestro espacio de trabajo, nuestro

ordenador personal y a la informacion que contenga.

v" Usando el DNI electrdnico podemos intercambiar mensajes con la certeza de que
nuestro interlocutor es quien dice ser y que la informacién intercambiada no ha sido

alterada.
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2- Desde el punto de vista de la comodidad:

v" Con el DNI electrénico se pueden realizar tramites a distancia y en cualquier momento:
El DNI electrénico permite realizar multitud de tramites sin tener que acudir a las oficinas
de la Administracion y sin tener que guardar colas. Y hacerlo en cualquier momento (24
horas al dia, 7 dias a la semana).

v"El DNI electrénico se expide de de forma inmediata: No es necesario acudir dos veces a la
Oficina de Expedicidn, sino que la solicitud y la obtencién del documento se hard en una
Unica comparecencia, en cualquiera de las Oficinas de Expedicidn existentes en Espafia
habilitadas para ello.

v" Hacer tramites sin tener que aportar una documentacién que ya exista en la
Administracion: Una de las ventajas derivadas del uso del DNI electrénico y de los servicios
de Administracidon Electrénica basados en él es la practica eliminaciéon del papel en la
tramitacién. El ciudadano no tiene que aportar una informacidén que ya existe en otra
Unidad de la Administracién, evitdndose, de nuevo, colas y pérdidas de tiempo. La Unidad
que realice la tramitacion lo hara por él, siempre que el ciudadano asi lo autorice.
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Para la utilizacion del DNI electrénico es necesario contar con determinados elementos
hardware y software que nos van a permitir el acceso al chip de la tarjeta y, por tanto, la

utilizacion de los certificados contenidos en él. Asi pues:
a) Elementos hardware. El DNI electrdnico requiere el siguiente equipamiento fisico:

v" Un Ordenador personal.

v" Un lector de tarjetas inteligentes que cumpla el estdndar 1SO-7816. Existen

distintas implementaciones, bien integrados en el teclado, bien externos

(conectados via USB).

Lector USB
Figura 23. Ordenador personal y lector USB. Fuente: Elaboracién propia.

b) Elementos software

v Sistemas operativos. El DNI electrénico puede operar en diversos entornos:

Microsoft Windows, Linux, Unix y Mac.

v" Navegadores. El DNI electrénico es compatible con los siguientes

navegadores: Microsoft Internet Explorer, Mozilla Firefox, Netscape.

v" Controladores / Mddulos criptograficos. Para poder interaccionar

adecuadamente con las tarjetas criptograficas en general y con el DNI
electrénico en particular, el equipo ha de tener instalados unas "piezas" de
software denominadas mddulos criptograficos. En un entorno Microsoft
Windows, el equipo debe tener instalado un servicio que se denomina

"Cryptographic Service Provider" (CSP). En los entornos UNIX / Linux o MAC
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podemos utilizar el DNI electrénico a través de un moddulo criptografico
denominado PKCS#11. El ministerio nos facilita una pagina para poder

descargar ambos controladores, y es la  siguiente enlace

www.dnielectronico.es/descargas

CUERPON e » @

ml-n 0 Contattar Maps
cA —

CIVDADANDS | ° [ GAG ADMMNIS TRACIONES OF ICINA TEC
“ncio / Area de Descargas

ABLES EL ONI ELECTRONICO
GUIA DE REFERENCLA BAGICA
COMO UTILIZAR EL DNIE T
OBTENCION DEL DNIE

SERVICION DISPONIBLES

MARCO LEGAL Pames GHUAINUK ¥ Gintemas MacO

aftwan para 'Widow

FOLITICA DE CERTIFICACION

WIACAGOR #8500, Autoridades da Certificacitn y Autondacks de Valimacide
AUTORIDADES D& VALIDACION

GLOSARIO

L0 Ninrite (acull

PREGUNTAS MAS FRECUENTES Murvisdes
DFICINA DE PRENSA

Para cuslquier informacion o consulta puede ponerse en contacto con la Oficina Técnca mn ia

d - dirmecidn de correo: Glicinatecnicaluneacizonico. sy

Figura 24. Descargas software. Fuente: Cuerpo Nacional de Policia.

¢QUE DEBO HACER EN CASO DE PERDIDA O SUSTRACCION?

En caso de pérdida o sustraccidn del DNI electrdnico, el titular deberd comunicarlos a la
Direccién General de la Policia o de la Guardia Civil, bien denuncidndolo en cualquier Comisaria
de Policia o Puesto de la Guardia Civil, bien solicitando un duplicado del mismo en el equipo de
expedicion correspondiente.

Una vez en la Oficina de Expedicidn, en determinadas circunstancias deberd cumplimentar un
impreso que le serd entregado en la propia oficina y si el DNI extraviado o sustraido era del
modelo anterior deberd aportar una fotografia mas que junto a su firma y su impresién
dactilar, servird de comprobacidn de su identidad. Igualmente, se generardn nuevas claves y se
expedirdn nuevos certificados electrénicos.
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La custodia de las claves privadas de los Certificados de Identidad Publica la realizan los
ciudadanos titulares de las mismas. En ningun caso la Autoridad de Certificacidon guarda copia
de la clave privada ya que ésta no puede ser extraida de la tarjeta o chip del DNI.

Las claves privadas del ciudadano se encuentran almacenadas en el procesador de la tarjeta
criptografica del DNI electrénico. Con esto se consigue que las claves privadas no abandonen
nunca el soporte fisico del DNI, minimizando las posibilidades de poner en riesgo dichas claves.

Para el acceso a las claves y al certificado de firma el ciudadano deberd emplear una clave
personal de acceso (PIN) generada en el momento de recibir su DNI electrénico y que sélo él
debe conocer.

En todo momento el ciudadano podra madificar la clave personal de acceso en una Oficina de
Expedicién utilizando los puestos destinados a tal efecto (Puntos de Actualizacion del DNI
electrénico) y mediante el siguiente procedimiento:

v" Si conoce la clave personal de acceso (PIN) podrad emplearlo durante el
proceso de cambio

v" En caso de no recordar la clave personal de acceso — PIN o encontrase
bloqueada la tarjeta al superar el nimero de tres intentos con un PIN
incorrecto, podra realizar el cambio mediante la comprobaciéon de la
biometria de impresion dactilar.

En ningln caso el olvido de la clave personal de acceso supondra la revocacion de los
Certificados de Identidad Publica, siempre que pueda ser modificada por el procedimiento
anterior.

Algunas normas de seguridad para la custodia y uso del PIN.

El PIN es una clave confidencial, personal e intransferible y es el pardmetro que protege la
clave privada de firma y permite activarlas en las aplicaciones que generan firma electrénica;
por lo tanto, deben tenerse en cuenta unas normas de seguridad para su custodia y uso:

v" Memoricelo y procure no anotarlo en ningiin documento fisico ni electrénico
que el titular conserve o transporte junto con la tarjeta del DNI electrdnico,
fundamentalmente si existe posibilidad de que se pierda o se robe al mismo
tiempo que aquella.

v No envie ni comunique su PIN a nadie ni por ningin medio, ya sea via
telefdnica, correo electrdnico, etc.

v" Recuerde que el PIN es personal e intransferible. Si cree que su PIN puede ser
conocido por otra persona, debe cambiarlo. El hecho de que el PIN sea
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conocido por una persona distinta supone un riesgo importante, ya que

permite la activacién de las claves privadas para poder realizar operaciones

de firma electrénica en su nombre.

v Es obligacidn del titular notificar la pérdida de control sobre su clave privada,

a causa del compromiso del PIN, ya que es motivo de revocacion del

certificado asociado a dichas claves.

v' Evite escoger un nimero relacionado con sus datos personales, asi como

cualquier otro cddigo que pueda resultar facilmente predecible por terceras

personas (fecha de nacimiento, teléfono, series de nimeros consecutivos,

repeticiones de la misma cifra, secuencias de cifras que ya forman parte de

su numero de DNI electrdnico, etc.).

v" Es recomendable que cambie periddicamente el PIN.
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3. SERVICIOS OFRECIDOS AL
CONSUMIDOR A TRAVES DE
LA ADMINISTRACION
ELECTRONICA
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La legislacidon vigente reconoce a los consumidores una serie de derechos en el drea de la

informacidn, de la educacién, de tramitacién ante la administracién y de notificacién, entre

otros. Las administraciones publicas tienen la obligacion de velar por su cumplimiento,

poniendo los medios necesarios, y de sancionar, en su caso, a quienes vulneren estos

derechos.

Tras su exposicion breve, centraremos nuestro trabajo en los que afectan a los consumidores

en su relacién con la administracién:

1.

Derecho a una informacion correcta: Los consumidores tienen derecho a recibir una

informacidn correcta, objetiva, cierta, eficaz, comprensible y suficiente de todos los

productos, bienes y servicios puestos a su disposicion.

Derecho a la proteccion de los intereses econdmicos y sociales: Los consumidores

tienen derecho a que se respeten sus legitimos intereses recogidos en las normas que

les defienden y protegen, en cualquiera de las fases en que puede dividirse el proceso

de compra de un producto o de contratacion de un servicio:

v" Antes de comprar:

Derecho a que la oferta, promocién y publicidad de los productos y
servicios se ajusten a las caracteristicas, condiciones, utilidad vy
finalidad para la que fueron fabricados o disefiados, de modo que no
se pueda engafiar o inducir a engafio.

Derecho a recibir un presupuesto previo.
Derecho a que se prohiba la edicién y difusidn de publicidad ilicita.

Derecho a que se prohiba la fabricacion y venta de productos
inseguros.

v"  Durante la compra:

Derecho a que las condiciones de la compra o del contrato sean
concretas, claras y comprensibles, evitando que se utilicen clausulas
abusivas (condiciones no negociadas individualmente que en contra
de las exigencias de la buena fe causen perjuicio al consumidor).

Derecho a recibir copia del contrato.

Derecho a recibir factura de la compra.

v" Después de la compra:

Derechos de comprobacién, garantia, reclamacién y posibilidad de
renuncia o devolucién segun las normas legales que sean aplicables o
en los acuerdos particulares a los que se haya llegado.

Derecho a recibir los documentos de garantia y los manuales de
instrucciones en los bienes de naturaleza duradera.

Derecho a disponer de hojas de reclamaciones.
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Derecho a reclamar: En el caso de que un consumidor considere que en la compra de
un producto o la contratacidn de un servicio se han vulnerado sus derechos, se puede
formular la oportuna reclamacién o denuncia ante los servicios de las administraciones
publicas o a través de organizaciones privadas de defensa de los consumidores
(asociaciones de consumidores).

Derecho a la reparacién de los daios y perjuicios sufridos: En el caso de que un
consumidor haya sufrido algin tipo de dafio o perjuicio ocasionado como
consecuencia de la adquisicion o utilizacion de algin producto o servicio, tiene
derecho a que se le reparen adecuadamente los dafios o perjuicios sufridos.

Derecho a la representacion, consulta y participacion: Los consumidores tienen
derecho a que sus intereses y finalidades sean adecuadamente defendidos vy
representados a través de las asociaciones de consumidores.

Derecho a la salud y a la seguridad: Los consumidores tienen derecho a que los
productos y servicios puestos a su disposicién sean seguros. Se entiende que un
producto es seguro cuando en condiciones normales de utilizacidon no presente ningun
riesgo o Unicamente riesgos minimos, compatibles con el uso del producto y
considerados admisibles. Los riesgos que se puedan derivar de la utilizacion razonable
y previsible de los productos y servicios, teniendo en cuenta sus caracteristicas
especificas propias y las personas a las que va dirigido, deben ser debidamente
informados a los consumidores, a través de las adecuadas instrucciones o indicaciones
para su correcto uso o consumo.

Derecho a la educacion y formacion en materia de consumo: Los consumidores
tienen derecho a recibir educacién y formacién en materia de consumo, de forma que
conozcan sus derechos y las vias para poder ejercerlos adecuadamente.
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3.1 SERVICIOS DE INFORMACION Y
EDUCACION PARA EL CONSUMO.

La enorme cantidad de productos y servicios puestos a nuestra disposicion como
consumidores y usuarios permite, por un lado, poder elegir aquellos que mas se adapten a
nuestras necesidades y expectativas, pero nos sitla, también, ante un gigantesco
mercado, complejo y dificil por la cantidad y variedad de opciones que tenemos.

El ciudadano necesita, cada vez mas, una mayor y mejor informacidon que le ayude a
decidir qué consumir, a hacer una compra responsable y que le permita prevenir efectos
no deseados. Este es un derecho del consumidor y por tanto una obligacién de la
administracién pudiéndose realizar a través de los portales (administracion electrdnica)
de las distintas administraciones publicas.

De hecho ya existen portales informativos en materias de consumo tanto a nivel
comunitarios como transfronterizo, véase la pagina www.dolceta.eu

J’*vl-

Dolceta

ONLINE CONSUMER EDUCATION

WWW.DOLCETA.EU
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3.1.1 Informacion al consumidor sobre la compraventa de
productos y servicios: Preguntas y respuestas.

Todos sabemos que comprar un kilo de manzanas en el mercado es claramente un
contrato de venta, pero también, cuando se coge un autobus o un tren, cuando se
abre el grifo o se descuelga el teléfono, también estamos en el marco de un

contrato de venta.

Un contrato de venta es el convenio por el cual un vendedor entrega un producto o un servicio
a un consumidor como contrapartida de un precio convenido.

El vendedor y el consumidor estdn vinculados por todo lo previsto en el contrato pues tienen
fuerza obligatoria para las partes. Salvo en casos excepcionales, todo queda regulado en los
contratos incluyendo las condiciones generales que se encuentran en el reverso del
documento y en la letra pequenia.

Es una clausula no negociada individualmente que, en contra de las exigencias de la buena fe,
causa un desequilibrio manifiesto entre los derechos y las obligaciones de las partes. Las
clausulas abusivas son nulas de pleno derecho y se tendran por no puestas.

El presupuesto es una estimacion del coste de un trabajo que va a realizar un profesional. El
prestador de servicios debe expedir un presupuesto por escrito cuando se cumplan dos
condiciones: El consumidor lo solicita; El vendedor estd
dispuesto a prestar el servicio. En principio, la
elaboracion de un presupuesto es gratuita. Sin embargo,
el prestador de servicios puede decidir cobrar un
importe por la elaboracién del presupuesto, pero en
este caso estd obligado a informar del precio que tiene
la confeccion del presupuesto antes de realizarlo.
Ademas, si el prestador de servicios opera en un

establecimiento abierto al publico, (por ejemplo un
servicio de asistencia técnica de electrodomésticos) el precio de la elaboracion de
presupuestos debe estar claramente publicada en el local.
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En algunos sectores, la practica de hacer presupuestos se ha generalizado. Sobre todo en
trabajos relacionados con la construccién (trabajos de acondicionamiento, instalacion de
cristaleria, fontaneria, reformas del bafo o de la cocina, etc.).

El presupuesto debe realizarse por escrito por el prestador de servicios. Si también consta la
firma del consumidor aceptando el presupuesto, éste se convierte en un contrato, ya que
refleja un acuerdo entre el prestador del servicio y el consumidor.

Las informaciones que deben figurar obligatoriamente en el presupuesto son:

v" El nombre y/o la denominacién social del prestador de servicios, su domicilio y su
numero de identificacidn fiscal.

Nombre y domicilio del consumidor.
v |dentificacién del objeto sobre el que se realizara el servicio.

v" El contenido de las prestaciones que deben efectuarse, incluyendo materiales y mano
de obra.

v" El precio o los parametros directamente vinculados a la naturaleza del servicio que
permitan el cdlculo de su coste; especificar si los impuestos aplicables estdn o no
incluidos, asi como cualquier gasto que deba hacer frente el consumidor (traslados,
desplazamientos, etc.).

v" Lafecha en que se emite el presupuesto y el periodo de su validez.
v" Una estimacion del plazo de ejecucién del servicio.

Espacio reservado para la fecha y la firma de aceptacion del consumidor.

El pedido (orden de pedido) es el documento escrito por el cual el vendedor y el consumidor
manifiestan estar de acuerdo sobre el objeto y el precio de la venta, en aquellos casos en los
que el objeto comprado no puede entregarse inmediatamente.

Un acuerdo sobre estos dos elementos, el objeto y el precio de la venta, es suficiente para que
una venta exista en el sentido juridico. El hecho de que el pago y la entrega se produzcan mas
tarde no cambia nada. Por lo tanto, el documento en el que consta la orden de pedido es una
prueba de la venta realizada.
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Nos queremos comprar un armario que vemos en el escaparate de una tienda, pero
no disponemos de un vehiculo adecuado para llevarlo; hemos encargado un coche;
tenemos que cambiar una pieza de la lavadora y esperamos que venga el técnico

gue nos hizo un presupuesto....

éQué es lo que debe suministrar el vendedor en el acto de entrega?

En todos estos casos, estamos esperando la entrega de un producto o un servicio pactado en
un contrato de venta. Por lo tanto la entrega es la puesta a disposicion del comprador del
producto o el servicio por parte del vendedor. Un producto o un servicio conforme a lo que se
ha vendido, tanto en cantidad como en calidad, es decir:

v' Debe entregarse o suministrarse el producto o el servicio elegido por el
consumidor (el armario visto en el escaparate);

v" Un producto o un servicio que corresponde a las caracteristicas definidas en el
contrato de venta (el coche tal y como se describe en la orden de pedido).

v" Los posibles accesorios del producto o del servicio también deben
suministrarse. Los accesorios son los elementos materiales o juridicos
inseparables o indivisibles del producto o del servicio vendido, por ejemplo las
llaves del coche o la documentacién del vehiculo.

El producto o el servicio entregado deben ser idénticos al descrito. El hecho de que
sea similar no es suficiente. Si el vendedor proporciona al comprador un coche de
prestaciones similares a las pactadas, pero de otra marca u otro color, el producto
suministrado no se correspondera con el producto vendido y el comprador no

tendra obligacion de aceptarlo.

La expresion “conforme cliente” es el reconocimiento por parte del comprador de que el
producto o el servicio suministrado son conformes con lo que se habia solicitado y comprado,
y por tanto, que presenta las caracteristicas de calidad y cantidad convenidas por las partes.
Generalmente es en el momento de la entrega cuando el consumidor da su aprobacién y se
produce el pago.
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En principio, la norma general es que se debe pagar en el
momento de la entrega. No obstante, el contrato puede
prever un vencimiento diferente para el pago, ya sea en un
momento previo o posterior a la entrega. Por ejemplo, es
habitual que en la contratacién de un viaje el pago integro se
realice antes de la salida. Ahora bien, la entrega del servicio
tiene lugar cuando se completa la prestacién, es decir, al final
del viaje.

Las partes son libres para elegir las modalidades y el lugar del pago. Asi, pueden convenir que
el pago se haga electrénicamente, por transferencia bancaria, en efectivo, etc. A su vez,
pueden pactar que el precio se pague integramente de una sola vez, o bien que se realicen
pagos fraccionados.

Los supuestos en los que cabe la posibilidad de solicitar la resolucién del contrato son los
siguientes:

1) En los supuestos en que existe un plazo de reflexion.

Un plazo de reflexién es un periodo de tiempo durante el cual el consumidor
puede echarse atras en su decision de compra, sin necesidad de alegar ningun
motivo y sin que se le pueda aplicar ninguna penalizacién, es decir, en algunos
tipos de compra el consumidor tiene un derecho de renuncia o desistimiento.

Si lo ejerce, el contrato finaliza de manera retroactiva, es decir, desde la misma
fecha en que se celebrd.

2) El contrato no respeta las normas obligatorias.

Estas normas son las relativas al orden publico y a las buenas costumbres, asi
como las normas imperativas. En estos casos, el consumidor puede instar la
nulidad del contrato.

3) Cuando una de las partes no cumple con sus obligaciones y se da una de las siguientes
condiciones:

v" Que el contrato haya previsto la resoluciéon en caso de incumplimiento de
esa obligacioén.

v" Que el incumplimiento sea por culpa o negligencia y definitivo pues la
ejecucion del contrato ya no es posible.

4) Cuando ambas partes estan de acuerdo en resolver el contrato y asi lo manifiestan.
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5) Cuando una de las partes pone fin al contrato de forma unilateral (cancelacion
unilateral). Esta situacion se admite en el marco de contratos de prestacidon de servicios
continuados e indefinidos.

6) Si el contrato de prestacion de servicios se celebrd debido a las cualidades del
prestador de servicios (por ejemplo, un encargo a un determinado médico, o a un
carpintero, o a un artista, etc.) y éste deja de prestar sus actividades. En este caso, el
consumidor podra pedir la resolucidon del contrato porque no se cumple un aspecto
fundamental del mismo.

Las consecuencias de dicha resolucidon es que en algunas situaciones el consumidor debe
devolver los productos o servicios suministrados, en la medida de lo posible, y el vendedor
debe rembolsarle el dinero ya pagado. En otros casos, se pone fin al contrato sin efecto
retroactivo, es decir el contrato finaliza en ese momento y hay que liquidar, en su caso, los
derechos y obligaciones de las partes.
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3.1.2 Informacion sobre las garantias legales y comerciales:
Preguntas y respuestas.

... Imaginese que dos meses después de haber comprado un coche nuevo, el
consumidor se da cuenta que el motor hace ruidos raros. Suponga que tiene una
nueva linea de teléfono y, de manera habitual, al descolgar no da tono de marcado

¢éCudles son las garantias que el vendedor debe ofrecerle?

Quedan sujetos a lo establecido por la legislacidn vigente sobre garantia legal los contratos de
compraventa de productos (bienes muebles, como electrodomésticos, ropa, calzado,
vehiculos, CD, libros, etc.) y los contratos de suministro de productos o

gue hayan de producirse o fabricarse (cortinas, muebles, etc.). Gﬂrw

T«

Por lo tanto, todos los productos de consumo (bienes muebles)

tienen una garantia legal, tanto si el vendedor nos informa de ella
como si no, y cualquier comprador de dichos productos tiene los
derechos legales que reconoce la ley.

A

Quedan excluidos de esta garantia legal los productos adquiridos

mediante venta judicial, y el agua (la embotellada si que entra dentro de la garantia) y el gas
(las bombonas de butano si que entran en la garantia) cuando no estén envasados para la
venta en volumen delimitado o cantidades determinadas, y la electricidad, asi como los
productos de segunda mano adquiridos en subasta administrativa a la que los consumidores y
usuarios puedan asistir personalmente (art. 115).

El principio de conformidad obliga al vendedor a entregar al comprador consumidor o usuario
un producto que sea conforme al contrato de compraventa y a responder de cualquier falta de
conformidad que pueda darse tras el momento de entrega el producto.

¢Cudndo se entiende que un producto es conforme?

A menos que haya alguna prueba que demuestre lo contrario, se entiende que el producto es
conforme (art. 116.1) siempre que cumpla todos los requisitos siguientes, a menos que, por las
circunstancias del caso concreto, no fuera posible aplicar alguno de ellos:

e Se ajuste a la descripcién hecha por la persona vendedora o al modelo o muestra que
ensefid.

e Sea apto para el uso al que ordinariamente se destinen los productos del mismo tipo.
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e Sean aptos para cualquier uso especial requerido por el consumidor y usuario cuando
lo haya puesto en conocimiento del vendedor en el momento de celebracién del
contrato, siempre que éste haya admitido que el producto es apto para dicho uso.

e Presenten la calidad y prestaciones habituales de un producto del mismo tipo que el
consumidor y usuario pueda fundadamente esperar, habida cuenta de la naturaleza
del producto y, en su caso, de las declaraciones publicas sobre las caracteristicas
concretas de los productos hechos por el vendedor, el productor o su representante,
en particular en la publicidad o en el etiquetado.

éQué derechos tiene el consumidor ante la falta de conformidad del producto adquirido?

En el supuesto de que el producto no sea conforme con el contrato, el consumidor y usuario
tiene derecho (art. 118):

1. Alareparacion del producto.
2. Asu sustitucion.

3. Alarebaja del precio.

4. Alaresolucién del contrato.

éCudl es el plazo que tiene el vendedor para responder de la falta de conformidad del
producto?

El vendedor tiene que responder de los defectos (de la falta de conformidad) que presente un
producto durante:

e Si el producto es nuevo, en los dos afos siguientes a la
fecha de entrega. AN,

e Si el producto es de segunda mano, el vendedor y el
consumidor pueden pactar un plazo mds corto, que no i
podra ser nunca inferior a un afio desde la fecha de entrega. ANOSe

Salvo prueba en contrario, se presume que las faltas de

conformidad que se manifiesten en los seis meses posteriores a la entrega del producto sea
éste nuevo o de segunda mano ya existian cuando la cosa se entrego, excepto cuando esta
presuncién sea incompatible con la naturaleza del producto o la indole de la falta de
conformidad (art. 123.1).

Corresponde al vendedor demostrar lo contrario y que el defecto ha aparecido después a
causa de un mal uso o de un mantenimiento defectuoso. Dicha persona es quien tiene que
demostrar, en definitiva, que entregd el producto de acuerdo con las condiciones acordadas.
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éCuando se entiende hecha la entrega del producto? ¢ Cuando empieza a contar el plazo?

La entrega se entiende hecha, salvo prueba en contrario, en el dia que figure en la factura o
tique de compra, o en el albaran de entrega correspondiente si éste fuera posterior (art.
123.2).

Recordemos que la falta de conformidad debe aparecer a lo largo de los dos aiios durante los
que el vendedor esta obligado a responder, pero el plazo para reclamar la falta de
conformidad de un producto durante el plazo de garantia es de tres afos desde la fecha de
entrega.

Una garantia comercial es la que se da sobre un producto y es adicional a la garantia legal, por
lo tanto es de caracter voluntario. Es decir, la garantia comercial no sustituye a la legal, sino
que representa un plus sobre la legal y que obliga a
quien figure como garante en las condiciones
establecidas en el documento de garantia y en la
correspondiente publicidad (art. 125.1).

¢Qué requisitos debe cumplir la garantia comercial?

Esta garantia, como hemos dicho, no es obligatoria, se
puede dar o no, ahora bien, si se da, ésta debe cumplir unos requisitos:

= Para productos de naturaleza duradera, debe presentarse por escrito
o en cualquier otro sistema duradero y directamente disponible para
el consumidor y usuario, que sea accesible a éste y acorde con la
técnica de comunicacidén empleada (art. 125.2).

= Para otros tipos de productos, si el consumidor la solicita.
= No puede ofrecer menos derechos que la garantia legal.

Teniendo en cuenta que es voluntaria, la ley exige que el garante (el responsable de la
garantia) dé una informaciéon minima, en los términos siguientes:

A. El producto sobre el que recae la garantia: se debe identificar muy claramente
cual es el bien que compramos (modelo, producto, marca...).

B. El nombre y la direccidn del garante, con el fin de identificar al responsable de la
garantia, pues él es quien debe responder.

C. La garantia no afecta a los derechos legales de los que dispone el consumidor ante
la falta de conformidad de los productos en relacién con el contrato.

D. Los derechos, adicionales a los legales, que se conceden al consumidor como
titular de la garantia; ya que es un plus, el garante nos debe especificar en qué
consiste este plus, qué derechos tenemos, qué cosas prevé y cuales no (es posible
gue no se incluyan las piezas de recambio o los desplazamientos...) y como debemos
ejercitarlos.
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E. El plazo de duracién de la garantia y el alcance territorial que tiene: debemos
saber durante cudnto tiempo nos cubre dicha garantia y en qué lugar lo hace, ya que
quizas sélo sea valida en un pais determinado y no en otro.

F. Las vias de reclamacion de que dispone el consumidor y usuario (art. 125.3).

éCual es el plazo de duracién de la garantia comercial?

El plazo de duracién de la garantia en ninglin caso sera inferior a 6 meses desde la fecha de
entrega, salvo cuando la naturaleza del bien lo impidiera y sin perjuicio de las disposiciones
legales o reglamentarias para bienes o servicios concretos.

éCual es el plazo para reclamar lo dispuesto en la garantia comercial?

La accién para reclamar el cumplimiento de lo dispuesto en la garantia comercial adicional
prescribe a los seis meses desde la finalizacion del plazo de garantia (art. 125,4).
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3.1.3 Informacion sobre el comercio electrénico: Preguntas y

respuestas.

La venta a distancia es un contrato de venta celebrado a distancia sin la presencia fisica

simultanea del comprador y del vendedor, siempre que su oferta y su aceptacion se realice de

forma exclusiva a través de una técnica cualquiera de comunicacion a distancia (venta por

correspondencia, tele tienda, fax, teléfono o Internet).

Por lo tanto, el comercio electrénico es una forma particular de venta a distancia, en la cual el

contrato se realiza por via electrénica. Podemos distinguir entre dos tipos de transacciones:

v

Las que se acuerdan y se realizan de forma
integra por via electrénica. Por ejemplo, las
operaciones de descarga on-line de
programas informaticos, o musica, o bases
de datos, asi como la peticion de
informacién o los  servicios de
asesoramiento. Si en estas operaciones se
pide un precio como contrapartida al
producto o servicio adquirido, se trata de
un contrato de venta de productos o
servicios no fisicos.

Las que se acuerdan por via electrdnica

pero se realizan o se ejecutan por otra Vla &

es decir, la entrega de productos o servicios se lleva a cabo de forma no electrdnica.
Por ejemplo: El alquiler de un apartamento, la reserva de una habitacién de hotel, Ia

compra de libros o CD, etc. En estos casos el acuerdo se realiza por Internet pero la

entrega del objeto o del servicio no se realiza a través de Internet.
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Las ofertas de bienes y servicios a través de Internet tienen que facilitar al comprador, de
manera clara, comprensible e inequivoca, la siguiente informacion:

e Nombre o razén social del proveedor.

e Caracteristicas del producto.

e Precio, forma y condiciones de pago, asi como gastos y plazo de envio.

e Plazo de validez de la oferta.

e Duracion minima del contrato.

e Como ejercer el derecho de desistimiento.

¢ Si el vendedor estd adherido a un sistema extrajudicial de resolucidn de conflictos.

Las ofertas o propuestas de contratacion realizadas por via electrénica seran validas durante el
periodo que fije el vendedor o, en su defecto, durante todo el tiempo que permanezcan
accesibles a los consumidores.

Antes de la firma del contrato, el vendedor debe facilitar al consumidor las condiciones
generales, para que pueda almacenarlas y reproducirlas.

Una vez aceptada la oferta por el consumidor, el vendedor estd obligado a confirmar la
recepcidn de esa aceptacion a través de una de estas dos vias:

v" Enviando un acuse de recibo por correo electrénico u otro medio de
comunicacion electrénica similar, dentro de las veinticuatro horas siguientes al
momento en que recibid la aceptacion del consumidor.

v" Entregando un documento de confirmacién por el mismo medio u otro
parecido al que el usuario utilizé para la contratacion. Esto se debe hacer en el
mismo momento en que el consumidor haya firmado y entregado el contrato y
por un medio que permita que esa confirmacion sea archivada por el usuario.

Si el consumidor no acepta la oferta y, aun asi, recibe el producto en su domicilio, no estara
sujeto a ningun tipo de contrato valido, por lo que podra devolver el producto sin ningin coste
o quedarselo, sin necesidad de abonarlo.

Una vez firmado el contrato, el consumidor recibirad una copia inmediatamente o junto con la
entrega del bien o prestacién del servicio.

Desde que recibe el producto o desde que firma el contrato de prestacidn de servicios, el
consumidor dispone de un plazo de siete dias para ejercer el derecho de desistimiento (poner
fin al contrato), sin tener que informar al vendedor de los motivos de su decisidn. Esta
revocacion puede hacerse por cualquier medio (siempre que se acredite su envio, por ejemplo
a través de telegrama o buro fax), sin embargo, se aconseja el uso del documento de
desistimiento, que la empresa debe entregar junto al contrato.
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El consumidor deberd devolver el producto y pagar los gastos de la devolucién. Por su parte, el
vendedor debera devolver al consumidor, en un plazo méximo de 30 dias, lo que haya pagado
hasta el momento.

No se aplicara el derecho de desistimiento cuando se trate de alguno de los siguientes
productos:

e Los que tengan un precio sujeto a fluctuaciones de un mercado no controlado por el
proveedor.

e Los que se hayan elaborado de acuerdo con las especificaciones del comprador o que
estén claramente personalizados.

e Los que por su naturaleza no puedan ser devueltos, se deterioren o caduquen con
rapidez.

e Los productos audiovisuales, las grabaciones sonoras, los ejemplares de prensa y las
revistas.
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En la oferta debera constar la fecha en que se entregara el bien o se realizard la prestacion. Si
no se indica ninguna fecha, el plazo de entrega sera de 30 dias a contar desde la recepcién de
la aceptacién enviada por el consumidor.

Si el producto solicitado no esta disponible, la empresa tiene que avisar al consumidor para
que pueda pedir la devolucidn del importe pagado. El reembolso se debe producir en un plazo
maximo de 30 dias. Si esto no se cumple, el comprador puede reclamar el doble de lo que se le
debe.

La entrega del bien o la prestacion del servicio se podran realizar de dos formas:

1.- Directa. Cuando el pedido, el pago y el envio de los bienes o servicios se
efectdan on line (por ejemplo, la compra de musica, peliculas, programas informaticos,
servicios de informacidn, etc.).

2.-Indirecta. Cuando se adquieren bienes que necesitan ser enviados luego
fisicamente al domicilio del consumidor utilizando medios tradicionales de distribucion

El pago se realiza en el momento y de la forma elegida por las partes
(contra-reembolso, transferencia, tarjeta de crédito o débito...). Si se
utiliza una tarjeta de crédito de manera fraudulenta para uno de
estos pagos, su titular podrd exigir la inmediata anulacidn del cargo.
Si la compra se ha realizado por el titular pero éste pide la anulacidon
de la venta y la devolucién del dinero, fuera del derecho de
desistimiento que le ampara (pasados los siete dias, por ejemplo), el
vendedor puede exigirle una compensacién por los dafios vy

perjuicios que le ha producido esa anulacién.

En la oferta debera constar la fecha en que se entregara el bien o se realizara la prestacion. Si
no se indica ninguna fecha, el plazo de entrega sera de 30 dias a contar desde la recepcién de
la aceptacién enviada por el consumidor.

Si el producto solicitado no esta disponible, la empresa tiene que avisar al consumidor para
que pueda pedir la devolucidn del importe pagado. El reembolso se debe producir en un plazo
maximo de 30 dias. Si esto no se cumple, el comprador puede reclamar el doble de lo que se le
debe.

La entrega del bien o la prestacion del servicio se podran realizar de dos formas:

1.- Directa. Cuando el pedido, el pago y el envio de los bienes o servicios se efectian on
line (por ejemplo, la compra de musica, peliculas, programas informaticos, servicios de
informacion, etc.).
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2.-Indirecta. Cuando se adquieren bienes que necesitan ser enviados luego fisicamente
al domicilio del consumidor utilizando medios tradicionales de distribucion

El pago se realiza en el momento y de la forma elegida por las partes
(contra-reembolso, transferencia, tarjeta de crédito o débito...). Si se
utiliza una tarjeta de crédito de manera fraudulenta para uno de
estos pagos, su titular podra exigir la inmediata anulacién del cargo.
Si la compra se ha realizado por el titular pero éste pide la anulacidn
de la venta y la devolucién del dinero, fuera del derecho de
desistimiento que le ampara (pasados los siete dias, por ejemplo), el
vendedor puede exigirle una compensacién por los dafios vy

perjuicios que le ha producido esa anulacién.
éPuede ser arriesgado contratar por Internet? ¢ Qué medidas podemos tomar?

La transmisidon de datos a través de Internet puede plantear una serie de riesgos para el
consumidor:

e Se desconoce a la persona con la que se contrata.

e El contrato puede no cumplirse de forma simultanea.

e Se puede hacer uso indebido de la informacién captada.

e Se pueden almacenar los datos y la informaciéon del consumidor en una base de datos.

Para evitar que se haga un uso indebido de los datos del consumidor, la ley obliga a las tiendas
virtuales a cumplir con las normas sobre el tratamiento automatizado de los datos personales.

En cualquier caso, es recomendable que, antes de introducir
en la pagina Web los datos personales y el nimero de la
tarjeta de crédito, el consumidor se asegure de que se trata
de una pagina segura. El mismo navegador indica cuando el
internauta se encuentra en una pagina segura a través de un
icono (normalmente un candado), que estd situado en la

parte inferior de la pantalla del ordenador y se cierra o se
ilumina cuando se pasa de un documento inseguro a uno seguro. Ademas, la URL, o barra de
direccidn, pasa de ser http:// a https://.

Existe otro instrumento que sirve para garantizar la seguridad de las compras a través de
Internet y que permite conocer la identidad de la persona o empresa que nos remite la
informacidn: la firma electrénica. Consiste en un conjunto de caracteres electrénicos que se
unen al documento enviado y que confirman que el mensaje que se estd recibiendo ha sido
efectivamente emitido por la persona que lo envia. La firma electrénica también acredita que
la informacion no ha sido modificada o alterada durante su recorrido.
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3.1.4 Informacion sobre el suministro de electricidad a los

consumidores: Preguntas y respuestas.

Con la entrada en vigor de la liberalizacién del mercado energético, desaparece el sistema de

tarifas reguladas y todos los usuarios de electricidad pasan al mercado libre. Los consumidores

pueden escoger entre contratar el suministro de electricidad con “tarifa ultimo recurso”,

pagando el precio fijado por la Administracién, o bien, contratarlo en el mercado libre a

cualquiera de las compafiias comercializadoras autorizadas.

La relacion de derechos de los consumidores como usuarios del suministro eléctrico los

podriamos resumir en los siguientes:

1.- Derecho a recibir un contrato por escrito en el momento de contratar. En la
contratacidon del suministro a tarifa existe un contrato tipo, mientras que en la
contratacidon en el mercado liberalizado cada comercializadora utiliza el propio.
Conviene revisar atentamente el contenido del contrato antes de firmar, sobre todo
al contratar en el mercado liberalizado para vigilar que nos incluyan servicios no
solicitados.

2.- Derecho ha ser informado y asesorado por la compaiia sobre la tarifa,
modalidad de aplicacion, potencia a contratar, complementos tarifarios y demas
condiciones del contrato que sean mds convenientes para el consumidor.

3.- Derecho a elegir libremente entre las comercializadoras en funcion de las
ofertas que emitan.

4.- Derecho a cambiar de tarifa, modalidad de aplicacion y potencia contratada.
No obstante, no podrd repetirse el cambio hasta que haya transcurrido un afio
desde la ultima modificacidn, salvo acuerdo con la compaiiia.

5.- Derecho a solicitar la verificacion de los contadores, interruptores de potencia y
otros aparatos que sirvan de base a la facturacion al érgano de administracion
autondmica donde radique el aparato.

6.- Derecho a ser notificado de las interrupciones programadas previstas y de la
suspensidn del suministro por falta de pago antes de que se ejecuten.

7.- Derecho a exigir indemnizacion de dafios y perjuicios en caso de falta de
calidad del suministro, incluyendo interrupciones no programadas o imprevistas del
suministro.

8.- Derecho a traspasar el contrato a otro consumidor que vaya a hacer uso del
mismo en idénticas condiciones, siempre y cuando esté al corriente de pago. En
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este caso, el titular lo pondra en conocimiento de la empresa distribuidora
mediante comunicacién que permita tener constancia a efectos de expedicién de un
nuevo contrato.

9.- Derecho a exigir el cambio de nombre a favor del usuario efectivo de la energia,
con justo titulo, cuando éste no coincida con el titular del suministro y siempre que
esté al corriente de pago y se trate de un suministro a tarifa.

10.- Derecho a resolver el contrato mediante comunicacidon fehaciente a la
compafia con una antelacion minima de cinco dias habiles a la fecha en la que
desea darse de baja del suministro.

En concreto, la Comisién Nacional de Energia ha publicado en el 2011 una guia para los
consumidores de electricidad, en donde, ademas de sefialar los derechos de los consumidores
respecto al suministro de electricidad, aportan un acceso electrénico en el que se puede
comprobar y comparar la situacién y condiciones ofrecidas por los suministradores en el
mercado libre: www.comparados.cne.es .
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Derechos de los consumidores

Derechos de los consumidores

- Acceso y conexion a las redes transporte y
distribucidn de energia eléctrica.

- Los consumidores conectados en baja
tension de hasta 10kW tienen derecho al
suministro a tarifas de altimo recurso
aprobadas por el Gobierno.

- Elegir suministrador, pudiendo contratar el
suministro con:

- Empresas comercializadoras
de dltimo recurso designadas
por el Gobierno (pudiendo
contratar comjuntamente la
energia y el peaje de acceso)

- Derechos derivados de las obligaciones de
terceros:

- Atender en condiciones de
iguzal las demandas de nuevos
suministros eléctricos v la
ampliacion de los existentas.

- Informar y asesorar a los
consumidores. Procurar un uso
racional de la energia.

- Rescindir el contrato con un
comercializador, sin
penalizacién transcurrido un
afio, o con un maximo del 5%
del recargo sobre la energia no
suministrada si se rescinde
antes del afio.

- Recibir el servicio con unos
minimos de calidad.

- En el caso de comprobarse un
funcionamiento incorrecto del contador, se
procederia a efectuar una facturacion
complementaria:

Si se hubiesen facturado
cantidades inferiores a las
debidas, |a diferencia, a efectos
de pago, podra ser prorratzada
en tantas facturas mensuales
como meses transcurrieran en
el error.

El tiempo maximo, tanto del
aplazamiento como del periodo
a rectificar, no podra ser
superior a un ano.

Si se hubiesen facturado
cantidades superiores a las
debidas deberad devolverss todo
lo indebidamente cobrado en la
primera facturacian.

No se pueden fraccionar los
importes a devolver.

A las cantidades adelantadas se
les aplicara el interés legal del
dinero vigente en el momento
de la refacturacion.

- En el caso de que el error sea de tipo
administrativo:

Los cobros y devoluciones
tendran el mismo tratamiento
antenaor.

Tabla 2. Derechos de los consumidores de electricidad. Fuente: CNE 2011.
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Siguiendo lo establecido por la CNE en su informe del 2011, existen diversas posibilidades de
contratacidn del suministro eléctrico, dependiendo de las diversas condiciones en las que se
encuentre el consumidor:

a) La contratacion del suministro de ultimo recurso.

Los consumidores conectados en baja tensidon con potencias contratadas igual o inferior a 10
Kw, acogidos a la tarifa de ultimo recurso, contrataran el suministro con comercializadores de
ultimo recurso. Es decir, a partir del 1 de julio de 2009, se tenian dos posibilidades:

e Si no se adopta ninguna decisidn, la empresa distribuidora con la que se tenia
contratado el suministro a tarifa regulada traslada el contrato al comercializador de
ultimo recurso de su mismo grupo empresarial, quien se subrogaba en todas la
condiciones, y quien facturaria el suministro de acuerdo con la tarifa de ultimo recurso
gue fuese de aplicacién.

e De forma optativa, el consumidor, podra contratar con otros comercializadores de
ultimo recurso entre los designados por el Ministerio de Industria, Comercio y
Turismo.

En este caso, el consumidor comunicard al comercializador de ultimo recurso actual que le
suministra, el comercializador de ultimo recurso con el que desea contratar el suministro de
ultimo recurso. A continuacién el comercializador de ultimo recurso actual trasladara el
contrato al comercializador de ultimo recurso elegido, quien se subrogarda en todas la
condiciones, y quien facturard el suministro de acuerdo con la tarifa de ultimo recurso que sea
de aplicacion.

En ningun caso sera necesario realizar cambio en la potencia contratada o actuaciones en el
equipo de medida: el contador ni el Interruptor de Control de Potencia (ICP) si ya se dispone
de este. El consumidor, en su caso, podra ser beneficiario de las condiciones de contratacion
para el caso que pudiera acogerse al bono social.

b) El bono social.
Desde el 1 de julio de 2009, tienen derecho al bono social (mantenimiento de la tarifa en vigor
en Junio de 2009) los siguientes colectivos:
a) Personas fisicas con potencia contratada < 3KW en su vivienda habitual.

b) Pensionistas con 60 6 mas afios que perciban pension minima por: Jubilacion;

Incapacidad permanente; Viudedad.

c) Familias numerosas.

d) Familias con todos sus miembros en situacién de desempleo.
Se solicita en la empresa distribuidora o por correo postal o correo electrénico en la
comercializadora de ultimo recurso, mediante los impresos indicados en la resolucién de 26 de
junio de 2009, de la Secretaria de Estado de Energia, por la que se determina el procedimiento
de puesta en marcha del Bono Social (Boletin oficial del Estado, de lunes 29 de junio de 2009),
y acreditando su condicidn de beneficiario del bono social.
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c) La contratacion del suministro en el mercado libre.
Existen dos formas de contratar el suministro de electricidad:

e El uso de las redes del distribuidor (mediante el contrato de acceso con el distribuidor)

se puede contratar directamente por el consumidor o por el comercializador con el
gue el consumidor haya contratado su energia.
En el caso que el consumidor contrate el uso de la red (Contrato de acceso) a través
del comercializador (sera lo habitual) debera autorizar, por escrito, a éste ultimo a que
contrate, en su nombre, el acceso a su red. En este caso el comercializador actia como
mandatario del consumidor.

e El consumo de la energia eléctrica es la parte que realmente se contrata con el
comercializador. Los consumidores deberdn ser debidamente avisados de cualquier
intenciéon de modificar las condiciones del contrato asi como de su derecho a
rescindirlo, sin penalizacién alguna cuando reciban el aviso.

La Comisién Nacional de Energia ha desarrollado una herramienta web que permite comparar
para el perfil de cada consumidor, el valor econémico y caracteristicas de las ofertas de
suministro de electricidad u de gas y conjuntas para ambos suministros a partir de la
informacidn actualizada que se obtiene de las empresas comercializadora que operan en el
mercado minorista espafiol.

Con esta finalidad y para que los consumidores puedan realmente escoger el suministro que
mas les convenga, es necesario que el consumidor pueda buscar y comparar, de manera rapida
y sencilla, los precios y servicios asociados a las ofertas de suministro de gas y electricidad,
para asi seleccionar y contratar la mds interesante para sus caracteristicas.

Para suplir esta carencia, la Comisién Nacional de Energia ha desarrollado un comparador de
ofertas de suministro de gas y electricidad, disponible en la direccién www.comparador.cne.es.
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¢Sabes cualessonlas mejores ofertas
de suministrode gas y electricidad?

Descubrelas con el nuevo comparador de la Comision Nacional de Energia:

www.comparador.cne.es

COMPARADOR
DE OFERTAS

Auiso logal El comparator dé precios &% uns hesramiants de informactn & los consumidonas de tas ofctas de sumisisiro de gas y slecricidad existenles en & mercado
y notifcadas por 135 empeesas 3 s Comisidn Nacionsl oe Energia. La informacidn del comparacor 6n Ningln £as0 constitey® on compeomiso contractal
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Figura 25. Imagen publicidad comparador Comision Nacional de Energia. Fuente: cne.es

El objetivo del comparador de la CNE es poner a disposicién de los consumidores toda la
informacidn necesaria para elegir la oferta de suministro de gas o de electricidad que mas
convenga al consumidor y, posiblemente, ahorrar un poco de dinero.

Para ello, el comparador tiene dos mddulos diferenciados: Un mddulo de administracidn, que
sirve para la introduccién de las ofertas por parte de las compaiiias de gas y electricidad (los
comercializadores), y el médulo principal, que es la parte publica del comparador, que permite
a los consumidores la realizacion de las consultas.

Las compaiias comercializadoras de gas y de electricidad estan obligadas a comunicar sus
ofertas a la Comisién Nacional de Energia, con una estructura estdndar adaptada a los
requisitos del comparador, de manera que posteriormente las ofertas se puedan presentar al
consumidor de una manera clara y ordenada.

Si el consumidor encuentra una oferta mejor que la que tiene y deseara cambiar de
suministrador, este cambio no es complicado. El cambio de suministrador es un proceso muy
sencillo para el consumidor, ya que todos los tramites para realizar la baja del contrato
anterior los realiza el nuevo comercializador con el que se firma el contrato de suministro.
Ademas, la regulacién europea ha reducido los plazos para la tramitaciéon del cambio de
suministrador, por lo que dentro de poco se modificard la normativa espafola para que el
cambio se realice en menos de tres semanas.
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(....)Interrupcién de suministro, dafios internos del domicilio por bajadas de tensidn,

lecturas de contador erréneas, facturas elevadas, etc.

Son muchos los motivos por los que los usuarios pueden tener que presentar una reclamacion
ante la compaiiia eléctrica. Los pasos a seguir son:

v" En primer lugar, la reclamacion debe dirigirse al departamento de atencién al cliente
de la compaiiia eléctrica en el domicilio que conste en la propia factura. En dicha
reclamacion debe indicarse claramente los datos del titular del suministro, los hechos
gue motivan la reclamacién y la peticién detallada que se solicita.

v' Si la respuesta de la compafia eléctrica no es
satisfactoria a los intereses del usuario, o bien no se
recibe ninguna respuesta, se puede continuar la
reclamacion ante el érgano competente en materia
de energia de la comunidad auténoma
correspondiente quien resolvera el conflicto
existente.

v" También se puede plantear la reclamacion ante las
Juntas Arbitrales de Consumo o bien ante los

Tribunales de Justicia.
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3.1.5 Informacion sobre el suministro de gas a los
consumidores: Preguntas y respuestas.

Para la suscripcion de la pdliza que permite contratar el suministro de gas, habitualmente se
solicita la cédula de habitabilidad de la vivienda, escritura de compraventa o contrato de
alquiler; copia del DNI; y un certificado expedido por un instalador oficial que certifique el
correcto estado de la instalacién individual.

Los contratos de gas suelen tener una duracién minima de un afio y son prorrogables por las
partes tacitamente. Evidentemente, se pueden pactar contratos por un periodo superior. En
las clausulas del contrato tienen que quedar establecidos las condiciones de prestacion del
servicio, asi como el tipo de tarifa aplicable.

En el dmbito del gas butano, también se suscriben contratos escritos con empresas
suministradoras que garantizan la provision de bombonas. En estos casos, es importante
considerar qué plazos recoge el contrato respecto a la obligacion de entrega de bombonas por
parte de la compafiia; esto permite valorar al consumidor si se ha producido un
incumplimiento y, por lo tanto, puede o no reclamar.

Siguiendo el informe de la Comisién Nacional de Energia del 2011 sobre gas, podemos afirmar
gue, para la contratacion del alta del suministro de gas en una vivienda, el consumidor debe
saber que existen dos opciones, dependiendo de la situacién en la que se encuentre:

1. Con necesidad de acometida (vivienda o grupo de viviendas sin instalacion de gas).
Las acometidas son todas aquellas instalaciones destinadas a suministrar gas por
canalizacion a uno o mas usuarios.

Debera solicitar una acometida aquella persona fisica o juridica que necesita un nuevo
punto de suministro de gas, o la ampliaciéon de uno existente, con independencia de
que vaya a ser o no consumidor. Es decir, podra solicitarla quien vaya a ser consumidor
o bien el promotor/constructor de un grupo de viviendas.

En el caso de un nuevo suministro, la empresa distribuidora deberd comunicarselo al
solicitante en los siguientes plazos: 15 dias, si se necesita proyecto especifico para la
acometida. 6 dias, en el resto de supuestos

éQué ocurre si el solicitante de la acometida acepta la propuesta de la empresa
distribuidora?

La empresa distribuidora esta obligada a realizar la acometida y dejarla en condiciones
de iniciar el suministro en las condiciones y plazos acordados.
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¢Qué ocurre si el solicitante de la acometida no acepta la propuesta de la empresa

distribuidora?

El solicitante puede elevar, al érgano competente de la Comunidad Auténoma, escrito

motivado sobre el asunto. Dicho 6rgano debera resolver sobre las cuestiones

planteadas por el solicitante en el plazo maximo de 20 dias.
é¢Cuanto hay que pagar por una acometida?

Los derechos a pagar por las acometidas serdn Unicos para todo el territorio del Estado

en funciéon del caudal maximo solicitado y de la ubicacién del suministro. Los derechos

de acometida satisfechos quedaran adscritos a cada una de las instalaciones, viviendas,

locales, parcelas, etc. para las que se abonaron, cualquiera que sea el tiempo

transcurrido.

2. Sin necesidad de acometida (vivienda con instalacion de gas natural pero sin

suministro).
éPor qué conceptos tiene que pagar el consumidor?

[1] Derechos de alta. Los consumidores deben abonar los derechos de alta, que son las

percepciones econdmicas que pueden percibir las empresas distribuidoras de gas

natural cuando los consumidores contratan la prestacion del servicio de suministro de

gas natural. Los derechos de alta se pagan sélo en el caso de nuevos suministros o de

ampliacion de los existentes.

[2] Enganche. Consiste en acoplar la instalacidon receptora del cliente a la red de la

empresa distribuidora. La empresa suministradora puede decidir no cobrar nada en

concepto de enganche pero, en ese caso, deberd aplicar dicha exencidn a todos los

consumidores de su zona de suministro.

[3] Verificacion de las instalaciones. Se trata de revisar y comprobar que las instalaciones

se ajustan a las condiciones técnicas y de seguridad reglamentarias. La empresa

suministradora puede decidir no cobrar nada en concepto de verificacién de las

instalaciones pero, en ese caso, debera aplicar dicha exencion a todos los

consumidores de su zona de suministro.

No se abonard la verificacidon de las instalaciones en los siguientes supuestos: En los

€asos en que sea necesaria la presentacion de un boletin de instalador autorizado de

gas; Si para la ejecucion de la instalacién ha sido necesaria la presentacion de un

proyecto y el certificado final de obra.
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La relaciéon de derechos de los consumidores como usuarios del suministro de gas los

podriamos resumir en los siguientes:

1.- Derecho a recibir un contrato por escrito en el momento de contratar. En la
contratacidon del suministro a tarifa existe un contrato tipo, mientras que en la
contratacidon en el mercado liberalizado cada comercializadora utiliza el propio.
Conviene revisar atentamente el contenido del contrato antes de firmar, sobre todo
al contratar en el mercado liberalizado para vigilar que no se incluyan servicios no
solicitados.

2.- Derecho ha ser informado y asesorado por la compaiia sobre la tarifa,
modalidad de aplicacion y demdas condiciones del contrato que sean mas
convenientes para el consumidor.

3.- Derecho a elegir libremente entre las distintas comercializadoras existentes en
el mercado.

4.- Derecho a cambiar del mercado a tarifa al mercado liberalizado sin ningln
coste.

5.- Derecho a solicitar la verificacion de los contadores y otros aparatos que sirvan
de base a la facturacion.

6.- Derecho a ser notificado de las interrupciones programadas previstas y de la
suspensidn del suministro por falta de pago antes de que se ejecuten.

7.- Derecho a exigir indemnizacidn de dafios y perjuicios en caso de falta de calidad
del suministro, incluyendo interrupciones no programadas o imprevistas del
suministro.

8.- Derecho a traspasar el contrato de suministro a tarifa a otro consumidor que
vaya a hacer uso del mismo en idénticas condiciones, siempre y cuando esté al
corriente de pago. En este caso, el titular lo pondrd en conocimiento de la empresa
distribuidora mediante comunicacién que permita tener constancia a efectos de
expedicion de un nuevo contrato.

9.- Derecho a exigir el cambio de nombre a favor del usuario efectivo de la
energia, con justo titulo, cuando éste no coincida con el titular del suministro y
siempre que esté al corriente de pago y se trate de un suministro a tarifa.

10.- Derecho a resolver el contrato mediante comunicacidon fehaciente a la
compafiia con una antelacion minima de cinco dias habiles a la fecha en la que
desea darse de baja del suministro.
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Los consumidores tendran, entre otras, las siguientes obligaciones:

a) Mantener y conservar sus instalaciones.

b) Garantizar que sus instalaciones cumplen los requisitos técnicos y de seguridad

establecidos en la normativa vigente.

c) Permitir al personal autorizado por la empresa distribuidora y suministradora

la entrada en el local o vivienda a que afecta el servicio contratado en horas

habiles o de normal relacién con el exterior, para inspeccionar las instalaciones o

efectuar la lectura de contador.

d) Efectuar el pago de los suministros, de acuerdo a las condiciones contratadas.
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Medicion y facturacion del gas

EL CONSUMO EN LAFACTURA

éonuuoﬁ biskces: |
* Enargla
* Consumo

[Otros conceplos:

| » Alquier de contator

; * Alquilar de irstdacion comyntana
| » Derechos de alta

| Derechos de scomebss

© [teerorias
A e U i
Facha 84 wnie 0 0 w0t
O (%
Das mabred . ENAEEXEK Optioms Oan
Caravms gon

e — Probe

AR CTaSNer e
3 - e

[ 3 RS

==

e3¢
ne

3
ot

am

e

15,5
00

[Productes y servicios
adicionalex p @
| mantenimrerto cadeéra

Figura 26.

Factura de gas I. Fuente: CNE 2011.
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CUESTIONES FiSICAS DEL SUMINISTRO DE GAS CNE
Medicion y facturacion del gas
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Figura 27. Factura de gas Il. Fuente: CNE 2011.

En caso de discrepancias con la compafiia del gas por problemas de facturacién, suministro,
etc. los usuarios tienen derecho a plantear una reclamacién. Los pasos a seguir son:

v En primer lugar, la reclamacién debe dirigirse al departamento de atencién al cliente
de la compaiiia de gas en el domicilio que conste en la propia factura. En dicha
reclamaciéon debe indicarse claramente los datos del titular del suministro, los hechos
que motivan la reclamacion y la peticién detallada que se solicita.

v" Sila respuesta de la compafiia de gas no es satisfactoria a los intereses del usuario, o
bien no se recibe ninguna respuesta, se puede continuar la reclamacion ante el érgano
competente en materia de energia de la comunidad auténoma correspondiente
quien resolvera el conflicto existente.

v' También se puede plantear la reclamacién ante las Juntas Arbitrales de Consumo o
bien ante los Tribunales de Justicia.
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3.2 SERVICIOS DE TRAMITACION Y
CONSULTAS ELECTRONICAS

3.2.1 Servicios de tramitacion telematica de solicitudes:
Preguntas y respuestas.

En el Portal de Administracion Electrénica se pueden encontrar disponibles las fichas
informativas de los servicios cuyo plazo de solicitud esta abierto y disponen de los formularios
de solicitud habilitados para el envio por Internet. Junto a la solicitud de inicio del
procedimiento se pueden encontrar modelos de otros impresos o documentos requeridos
para la tramitacidon que también pueden ser anexados, siguiendo el procedimiento operativo
gue se mostrard en la pantalla, cuando la opcidn esté disponible.

La disposicion fisica de las Web (localizacién de tramites y solicitudes) de cada administracion
publica, bien estatal, autonémica o local, no son idénticas por ello vamos a dar algunas
nociones genéricas que pueden ayudar al consumidor en la realizacién de cualquier
tramitacién telematica.
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Figura 28. Sede electrdnica del Ministerio de Educacion I. Fuente: www.mec.es.
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Los formularios de solicitud de todos aquellos procedimientos que estan disponibles para su
envio por Internet se pueden localizar en la pagina del portal de la administracion
correspondiente. El buscador le permite localizar y seleccionar tramites siguiendo criterios
como "tipo, tema, conselleria o palabra clave". El resultado de la bulsqueda contiene la
informacidn de los tramites que puede realizar, al estar abierto el plazo de envio de las
solicitudes, asi como los formularios y otros impresos que requiera el procedimiento o, en su
caso, el enlace de acceso a la utilidad de pago de tasas.

Si la utilidad de anexado esta disponible, podra anexar los modelos de formularios adjuntos u
otros documentos, también por Internet.
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Figura 29. Sede electrénica del Ministerio de Educacién Il. Fuente: www.mec.es.

Una vez localice la ficha informativa, despliegue su contenido pinchando en el titulo y lea con
atenciéon la informacidon relativa al procedimiento y sus tramites, en particular Ia
documentaciéon necesaria y los plazos para presentar la solicitud. Las solicitudes estan
disponibles, tanto para su envio telematico como para impresién y presentacion en cualquier
oficina de registro. Tanto si elige una opcidon como otra, han sido preparadas para que puedan
ser cumplimentadas directamente en su ordenador de forma previa a su impresién. Si elige la
opcion de envio telematico, el acceso requiere habitualmente la previa autenticacion
mediante un certificado electrénico.
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Figura 30. Sede electrdnica del Ministerio de Educacion Ill. Fuente: www.mec.es.

Cuando aparezca el impreso en pantalla, proceda a cumplimentar los campos requeridos. Una
vez concluido, pulse el botén "enviar" y obtendrd la respuesta del sistema confirmando el
envio. La solicitud quedara registrada en el registro electrénico correspondiente y enviado a la
Unidad Administrativa competente para resolver. Imprima o guarde la copia del documento
registrado.

En caso de que haya finalizado el plazo de presentacién, tampoco estaran disponibles ni la
ficha informativa ni el impreso en el Portal de Administracién Electrénica.
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Figura 31. Sede electrénica de GVA: Inmuebles y vehiculos. Fuente: www.gva.es.
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Algunas administraciones publicas, tanto estatales como autondmicas o locales, tiene a veces
servicios de respuesta inmediata on line, a través de la propia pagina Web de la administracion

electrénica donde se le indica al consumidor que:

1.

Puede solicitar electrénicamente su certificado de empadronamiento en la ciudad
correspondiente envidndoselo posteriormente, el ayuntamiento, por correo postal a
su domicilio. Este certificado sirve para acreditar que un ciudadano estd empadronado
en el municipio en que reside. Lo puede solicitar el propio interesado o una persona
debidamente autorizada, y cualquier érgano de la Administracion en el ejercicio de sus
funciones Si se solicita certificacion sobre los movimientos que ha tenido en su
empadronamiento una persona que figure de baja en la actualidad, o si se desea se
certifique sobre su residencia anterior al afio 1991, es obligatorio la presentacion de

instancia por escrito.
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Figura 32. Sede electrdnica de GVA: Inmuebles y vehiculos. Fuente: www.gva.es.
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2. Puede solicitar electréonicamente un certificado del impuesto de bienes inmuebles,
del de vehiculos de traccion mecanica, etc.

3. Puede solicitar el registro de tarjetas de estacionamiento para personas con movilidad
reducida.

4. Puede solicitar un cita médica mediante confirmacion inmediata en la misma pégina
Web
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Figura 33. Sede electrénica Generalitat Valenciana. Area personal. Fuente: www.gva.es.
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3.2.2 Servicios de tramitacion telematica de procedimientos
ante la administracion: Preguntas y respuestas.

Un procedimiento administrativo es un proceso de toma de decisiones de la Administracion
Pudblica (tanto la administracién del Estado, como las administraciones autondmicas y los entes
locales). Este proceso consiste en una secuencia ordenada de tramites o actuaciones (actos

administrativos).

Las actuaciones administrativas deben realizarse dentro del tiempo (plazos y términos) que
para ellas se sefialen. Esta regla obliga por igual a las autoridades y personal al servicio de las
Administraciones Publicas competentes para la tramitacion de los asuntos administrativos y a
los interesados en los mismos que también tendrdn que cefiirse a los plazos sefialados en la
tramitacién de los procedimientos administrativos. Las actuaciones "fuera de tiempo"
repercuten tanto en los actos (Ejemplo: un recurso presentado fuera de plazo es
improcedente) como en las personas que tienen responsabilidad en la formalizacion del acto
(Ejemplo: el funcionario que tarda mas del tiempo establecido en resolver un determinado
tramite incurre en responsabilidad)

Para realizar el cdmputo de plazos en la tramitacion administrativa hay que tener en cuenta
tres elementos:

v" la medida del tiempo en que el plazo viene dado (dias, meses, afios)
v el dia en que comienza a contarse el plazo (dia inicial)
v" el dia en que termina el plazo (dia final).

Ademads, hay que tener presente el calendario de dias inhdabiles a efectos de cémputo de
plazos que cada Administracion fija y publica cada afio.

Los plazos se empiezan a contar a partir del dia siguiente al de la notificacidn o publicacion del
acto, o desde el dia siguiente a aquel en que se produzca la estimacién o desestimacion por
silencio.
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El procedimiento lo puede iniciar el ciudadano mediante una solicitud o bien de oficio por la
propia Administracion. Ahora bien, para que el ciudadano pueda iniciar un procedimiento, es
necesario que cumpla unos requisitos:

v" Ser interesado en el procedimiento. ¢ Quiénes son interesados?

o Los que lo inician como titulares de derechos o intereses legitimos ya sean
individuales o colectivos.

o Los que, sin haber iniciado el procedimiento, tienen derechos que puedan
verse afectados por la decision que se adopte en el procedimiento
administrativo.

o Aquellos cuyos intereses legitimos puedan resultar afectados por la resolucién
y se personen en el procedimiento antes de la resoluciéon definitiva.

o Las asociaciones y organizaciones que representen intereses econdomicos y
sociales.

o Los herederos del interesado en el procedimiento administrativo.
v" Tener capacidad de obrar. ¢ Quién tiene capacidad de obrar?:

o Tienen "capacidad de obrar" (es decir, pueden actuar) ante la Administracion,
ademas de las personas que tienen capacidad civil, los menores de edad en los
casos en los que pretendan defender sus derechos o intereses y el
procedimiento administrativo correspondiente les permita actuar sin la
asistencia de las personas que ejercen sobre ellos la patria potestad, tutela o
curatela.

o Los incapacitados no pueden actuar ante la Administracion si su incapacidad
afecta al ejercicio de los derechos o intereses que pretenden hacer valer ante
la misma.

En el procedimiento administrativo no es necesaria la asistencia de técnicos en derecho
(abogado, procurador...). El ciudadano con capacidad de obrar y legitimado puede actuar por si
mismo. Ahora bien, los ciudadanos pueden nombrar a una persona que les represente ante la
Administracion. Puede ser representante cualquier persona que tenga capacidad de obrar y
deberd acreditar tal representacion para presentar solicitudes, recursos, renunciar a derechos
y acciones.

Si la solicitud no reune los requisitos exigidos, la Administracidn se pondra en contacto con el
interesado para que los subsane (plazo 10 dias).Si el interesado no subsanara la solicitud, la
Administracion considerard que desiste de su peticion y se archivard el expediente
comunicandoselo al interesado.

Una vez presentada la solicitud por parte del consumidor en la oficina de registros o cual otro
lugar reconocido, la Administracion abrira un expediente con la solicitud y toda la
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documentacidon aportada y realizard todas las actuaciones necesarias y obligatorias para
conseguir una resolucion acertada: solicitud de informes, practica de la prueba, etc. Estas
actuaciones y tramites las realizara la Administracién de forma rapida y eficaz y sin necesidad
de que sean promovidos por el interesado, aunque éste puede aportar las alegaciones y
pruebas que estime oportunos antes del tramite de Audiencia.

Cuando el expediente esta proximo a finalizar, y se ha tomado en consideracién hechos o
pruebas distintas a las aducidas por el interesado, la Administracion le ofrece la oportunidad
de expresar nuevos razonamientos y aportar otros datos y documentos. Para ello, le concede
un plazo (entre 10 y 15 dias) para que formule las correspondientes alegaciones.

La forma mas comun de concluir un procedimiento consiste en la emisién por parte de la
Administracién, de una resolucién expresa sobre las cuestiones planteadas en la solicitud, ya
que sobre la Administracion pesa el deber de dictar la resoluciéon y notificarla en todo caso a
los interesados

No obstante, a lo largo del procedimiento existe una comunicacién permanente y fluida entre
las unidades que lo tramitan y los interesados. Asi, el ciudadano tiene derecho a conocer, en
cualquier momento, el estado de tramitacién de los procedimientos en el que él tenga la
condicion de interesado, asi como a obtener informaciéon y asesoramiento. Mediante la
administracién electrénica puede acceder a su darea personal y conocer el estado de sus
trdmites y procedimientos.

g GENERALITA
& VALENCIANA

Cludadanos Administracionses

Eratrar oom mw certifesdo

Figura 34. Sede electrénica GVA. Area personal. Fuente: www.gva.es.
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También existen otras formas de terminacidon del procedimiento, auques éstas no son tan
habituales: El desistimiento; La declaracion de caducidad; Imposibilidad material de
continuarlo por causas sobrevenidas; celebracién de acuerdo, pactos, convenios, etc.

éQué ocurre si la administracion no resuelve o lo hace fuera de plazo?

Como ya se ha comentado, la Administracion esta obligada a resolver y notificar sobre las
cuestiones planteadas en la solicitud. Ademds esta resolucién debe ser dictada en un plazo
determinado. Sin embargo, y sin perjuicio de recaer en la Administracién la correspondiente
responsabilidad, en ocasiones la Administracién no resuelve o resuelve fuera de plazo. Esta
situacién provoca el llamado "silencio administrativo", que puede ser positivo o negativo:

v" Si el silencio es positivo, se considerard como un verdadero acto declarativo de
derechos y supone la estimacion de la solicitud o peticidn. Estos efectos se producen
desde el vencimiento del plazo que la Administracidn tiene para resolver. Su existencia
podra ser acreditada por el interesado mediante cualquier medio de prueba
establecida en derecho, asi como a través de un certificado acreditativo del silencio
gue la Administracion tiene obligacién de expedir en el plazo madximo de 15 dias desde
la solicitud por el interesado.

v Sielsilencio es negativo, sélo tiene la finalidad de facilitar al interesado el acceso a una
via revisora ulterior, es decir podra interponer el correspondiente recurso.

éQué puede hacer el consumidor si no estd de acuerdo con la resolucion de la
Administracion?

Cuando el ciudadano reciba la notificacion de la resolucion o decisién de la Administracidn,
puede optar por dos vias:

v' Estar conforme con la decisién de la Administracién, en cuyo caso mantiene
una posicion de inactividad frente a la Administracion; y

v Estar disconforme con la resolucién o decisién administrativa en cuyo caso
podra interponer el correspondiente recurso.
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Figura 35. Evolucion de la Administracién Electrénica. Sede electrénica Area personal. Fuente: 060.es.

¢Qué son los recursos administrativos, y qué recursos se pueden interponer?

Es el documento que utiliza el ciudadano para mostrar su disconformidad con lo que ha
resuelto o acordado la Administracion. Ello da lugar a un procedimiento de revisidon por parte
de la Administracion

El ciudadano, a la hora de decidir qué tipo de recurso debe interponer, debera regirse por lo
que indica la resolucién o decisién que le ha sido notificada , ya que la misma le indicard el
recurso que procede, el plazo que tiene para presentarlo y el drgano al que debe dirigir su
recurso. Ahora bien, si el interesado se equivoca a la hora de identificar el recurso, se tramitara
igualmente, siempre que de su contenido se deduzca el tipo de recurso que ha querido
interponer. Con caracter general los recursos que pueden interponerse son:

v" Recursos en la via administrativa:

Alzada

Potestativo de Reposicidn

Extraordinario de Revisién

Reclamaciones previas a la via judicial, civil y laboral

Recursos en la via judicial:

A N N N NN

Contencioso-administrativo
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3.2.3. Servicios de presentacion telematica de reclamaciones en
materia de consumo: Preguntas y respuestas.

Tanto a nivel nacional como en la Comunidad Valenciana, el consumidor también puede
solicitar el arbitraje de consumo por Internet, utilizando los mecanismos y tramites de la
administracién electrénica. La Generalitat ha puesto en marcha el denominado "Arbitraje
Virtual de Consumo" que permite el desarrollo de todo el procedimiento arbitral de consumo
por medios telematicos, incluso la fase de Audiencia, a la que son citadas las partes, se puede
celebrar por video-conferencia.

El sistema establecido cuenta con todas las garantias de seguridad y autenticidad necesarias,
resultando igual de valido juridicamente que el proceso escrito convencional.
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Figura 36. Plataforma on—line de tramites y servicios para interponer un recurso. Fuente:
gva.es

El requisito fundamental exigido para poder solicitar el arbitraje por esta modalidad, es contar
con la firma digital emitida, por alguna autoridad de certificacién, en concreto por la Autoridad
de Certificacién de la Generalidad Valenciana.
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Figura 37. Pagina web Generalitat Valenciana sobre tramites y servicios. Fuente: www.gva.es.

éCudles es el procedimiento a seguir en el arbitraje virtual de consumo?

El procedimiento se inicia siempre a instancia del consumidor o usuario que puede presentar
directamente la solicitud de arbitraje por via electrénica.

Figura 38. PDF. Modelo de solicitud de arbitraje. Fuente: www.gva.es
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A lo largo de él, no obstante, el empresario o profesional puede plantear las pretensiones que
tenga frente al consumidor reclamante siempre que estén directamente relacionadas con la
reclamacion del consumidor al objeto de que sean igualmente resueltas mediante ese
arbitraje.

Una vez recibida la solicitud se comprueba que la solicitud redne los requisitos exigidos

legalmente y que la reclamacién puede ser resuelta a través del Sistema Arbitral de Consumo.

Si el empresario o profesional reclamado esta adherido al sistema, el presidente de la Junta

Arbitral acordara la iniciacidn del procedimiento arbitral. Si no lo est3, se le traslada la solicitud
para que en el plazo de 15 dias manifieste si acepta resolver el conflicto a través del Sistema
Arbitral de Consumo o si rechaza la invitacidn a utilizar este sistema.

Si el empresario o profesional opta por rechazar la invitacién al arbitraje o no contesta en el
plazo concedido, se archivara la solicitud sin mas tramites, dado el caracter voluntario del
Sistema.

Si el empresario o profesional opta por aceptar la invitacién al arbitraje, desde ese momento
se considera iniciado el procedimiento arbitral.

Cuando no existan causas para la inadmisién de la solicitud de arbitraje y salvo que las partes
se opongan a la mediacidn o ésta haya sido intentada antes sin lograr un acuerdo entre ellas, la
Junta Arbitral de Consumo a través de los procedimientos que cada una de ellas tenga
establecidos intentard que las partes alcancen un acuerdo sin necesidad de contar con la
intervencién de los arbitros.

Los mediadores, al igual que los arbitros, estan sujetos en su actuacién a los principios de
independencia, imparcialidad y confidencialidad.

El intento de mediacién puede suspender durante un mes el plazo maximo previsto para dictar
el laudo (6 meses).

Iniciado el procedimiento arbitral, el Presidente de la Junta por turno de la lista de arbitros
acreditados ante la Junta Arbitral de Consumo designara un darbitro o un colegio arbitral para

conocer el conflicto. ¢ Cuando se puede designar un drbitro Unico? Se designa

e Cuando las partes asi lo acuerden

e Salvo oposicién de éstas, cuando lo acuerde el presidente de la Junta Arbitral de
Consumo, siempre que la cuantia de la controversia sea inferior a 300 € y que la falta
de complejidad del asunto asi lo aconseje.

El arbitro uUnico sera designado entre los arbitros acreditados propuestos por la Administracion
publica, salvo que las partes, de comun acuerdo, soliciten por razones de especialidad que
dicha designacion recaiga en otro arbitro acreditado

¢Cudndo se designa un Organo colegiado? En el resto de los casos, conocera de los asuntos un

colegio arbitral integrado por tres arbitros acreditados elegidos cada uno de ellos entre los
propuestos por

e la Administracion publica,
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e las asociaciones de consumidores y usuarios y
e las organizaciones empresariales o profesionales.

Los arbitros actuaran de forma colegiada, asumiendo la presidencia el arbitro propuesto por la
Administracién. No obstante, las partes de comun acuerdo podran solicitar la designacion de
un presidente del drgano arbitral colegiado distinto del arbitro propuesto por la
Administracion publica, cuando la especialidad de la reclamacién asi lo requiera o en el
supuesto de que la reclamacién se dirija contra una entidad publica vinculada a la
Administracion a la que esté adscrita la Junta Arbitral de Consumo.

A lo largo de todo el procedimiento las partes seran oidas ddndoles traslado de todos los

documentos, alegaciones o pruebas que se presenten. En particular se les requerira

expresamente para la contestacion de la solicitud y para la audiencia, en la que podran
manifestar cuanto estimen conveniente sobre el conflicto existente.

En cualquier momento antes de que finalice la audiencia, las partes podran modificar o ampliar
la solicitud y la contestacién, pudiendo plantearse reconvencion frente a la parte reclamante.

El Colegio acordard las pruebas que estime pertinentes bien por propia iniciativa o la de las

partes.

Cuando las pruebas se acuerden de oficio por el Colegio Arbitral, estas seran costeadas por la
Administracién de la que dependa la Junta Arbitral de Consumo. En caso de que se proponga
por las partes, el pago de las pruebas sera asumido por éstas.

El Procedimiento finaliza con un laudo que, como ya hemos mencionado, es como una
sentencia judicial que resuelve el conflicto y tiene eficacia de cosa juzgada.

Si las partes llegaran a un acuerdo por si mismas a lo largo del procedimiento, éste sera
recogido en un laudo llamado conciliatorio, con el fin de que tenga también la misma eficacia
que si de una sentencia judicial se tratase.

Contra el laudo dictado por el Colegio Arbitral sélo cabe el Recurso de Anulacidn ante la
Audiencia Provincial en un plazo de dos meses desde la notificacidon a los interesados vy el

Recurso de Revisidn, conforme a lo establecido en la legislacidon procesal para las sentencias

judiciales firmes.
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3.2.4. Servicios de consultas telematicas ante la administracion:
Preguntas y respuestas.

Las consultas a través de Internet estadn disponibles para los ciudadanos y empresas a través de
sus representantes. Efectuarlas puede requerir de identificacién previa mediante certificado
electrénico, o disponer de datos especificos del expediente como el nimero de registro
(solicitud) o numero de expediente. La relacion es amplia y alcanza desde la consulta de
expedientes hasta la valoracién de bienes, pasando por las fechas de sefialamiento de vistas
judiciales.

¢Cémo se puede consultar las solicitudes que se han presentado u obtener una copia?

Tanto las solicitudes, como otros documentos que sean presentados a través del Registro
Electrénico, quedan registrados en fecha y hora. Se guardan en un formato electrénico que
permite su recuperacion y visualizacion.

Si se desea obtener una copia de las que haya presentado se puede hacer mediante la opcién
"Duplicado del registro electrénico” del menu "Consultas". Accediendo mediante certificado
electrénico, obtendra en pantalla una relacién completa de las solicitudes que ha presentado.
Haga clic en el icono del documento y accederd a una copia del mismo, en ella figuraran los
datos de numero de registro, fecha, hora y unidad de destino. Este documento es la copia
"registrada" de su solicitud, que puede guardarla en su ordenador o imprimirla.

éCOomo se puede comprobar la autenticidad de un documento electrénico?

Aunque cada administracién publica tiene sus propias claves, contestaremos de forma
genérica a la pregunta planteada. La validez de los documentos electrénicos solo puede ser
verificada electronicamente. No obstante, para conservar su validez cuando sean impresos en
formato papel, deberan llevar un Cddigo de Verificacién (COVE).

El codigo de verificacidn electrdnica es un nimero de 22 digitos que figura en los documentos
electrénicos generados por la administracion (como pueden ser certificados, resoluciones o
carnés) con el que puede comprobar la autenticidad del mismo, accediendo a la "Consulta":
"Verificacidn de documentos electrénicos". Tecleando el COVE, le saldrd en pantalla el
documento electrdnico original o los datos que se han certificado.

éComo se puede consultar la situacidn de un expediente?

Como ya hemos indicado anteriormente, una vez que la solicitud del usuario llegue a la unidad
de destino, se procederd a su tramitacidon abriendo un expediente, que identificard mediante
numeracion propia e independiente de la que figura en la solicitud de inicio. Cuando la
tramitacién del expediente, se encuentra informatizada, el gestor administrativo le ofrecera la
posibilidad de conocer la situacidon en la que se encuentra su solicitud si efectia una consulta a
través de la opcidn "Situacién de expedientes" del menu "Consultas".
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Si dispone de certificado electrdnico, obtendrd una relacién de las solicitudes y documentos
que haya presentado en cualquier registro de la Administracién publica correspondiente,
asociados al expediente. Si conoce el nimero de expediente o documento puede consultar

cada uno de forma individualizada.
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3.3 SERVICIOS DE NOTIFICACIONES
ELECTRONICAS AL CONSUMIDOR

Los interesados que lo deseen, ya sean personas fisicas o juridicas, podrdn recibir, por via
telematica, las notificaciones relativas a los expedientes abiertos en la administracion,
sustituyendo al tradicional sistema por correo certificado. La suscripcién a este servicio es de
caracter voluntario y gratuito.
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Figura 39. Web de 060.es. Servicio de notificaciones electrénicas al consumidor. Fuente: 060.es.

Es un servicio que ofrece la administracién para la gestidon de notificaciones telematicas entre
la administracién y los ciudadanos y empresas. Por tanto, darse de alta en éste servicio
permitira recibir, de forma electrdnica, las notificaciones administrativas que actualmente se
reciben en papel.

¢Qué es la Direccién Electrénica Habilitada o Unica?

Mediante la Direccion Electrénica Habilitada (DEH) cualquier persona fisica o juridica que lo
solicite dispondrd de una direccidon electrénica, que sera Unica para la recepcién de las
notificaciones administrativas que por via telemdatica pueda practicar la Administracidon
General del Estado y sus Organismos Publicos. Su solicitud es voluntaria y tiene caracter
gratuito. Asociado a la Direccion Electrdonica Habilitada, su titular dispondrd de un buzdn
electronico en el que recibird las notificaciones electrdonicas correspondientes a aquellos
procedimientos a los que voluntariamente decida suscribirse.
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Este servicio cumple con las maximas garantias de confidencialidad, autenticidad y privacidad
con el fin de asegurar la identidad de los participantes y de las comunicaciones.

Para utilizar este servicio, el interesado debera disponer de un Certificado Digital estandar
emitido a su nombre.

La Direccidn Electrénica tendra una vigencia indefinida, excepto en los supuestos de
revocacién por parte del titular, el fallecimiento de la persona fisica, o porque asi lo establezca
una resolucién administrativa o judicial. Igualmente se podrd inhabilitar esta direccién por el
transcurso de tres afos sin que se utilice para la practica de notificaciones.

éQué beneficios aporta al consumidor utilizar este tipo de servicios?

Para los consumidores y para todas las personas fisicas y juridicas supone disponer de una
direccién electronica donde, de forma inmediata y personalizada, puedan acceder a sus
notificaciones o documentos las 24 horas al dia, los 7 dias de la semana, con total garantia de
seguridad y confidencialidad, tanto de los participantes como de la informacidn notificada. Tan
pronto reciba una notificacion, le serd comunicado por email y sms, si lo hubiera facilitado.

éQué tipo de informacidn se puede recibir en una Direccidn Electrénica?

En la Direccién Electrénica se puede recibir Unicamente las notificaciones correspondientes a
aquellos procedimientos iniciados en la Administracion siempre y cuando se haya indicado asi
previamente. Las notificaciones enviadas a la Direccién Electrénica sélo podra leerlas el titular
de la misma utilizando el certificado digital correspondiente.

No se puede utilizar esta Direccién Electronica para enviar mensajes o email solo estd
habilitado para recibirlos

éDe qué plazo dispone el consumidor usuario para leer una notificacion de la
administracion?

Cuando existiendo constancia de la puesta a disposicidon de la notificacion en la Direccion
Electrdnica del usuario, al haberle enviado un mensaje a su moévil o un email, dispone de 10
dias naturales para acceder a su contenido.

Si no lo hiciera, transcurrido ese plazo, se consideraria rechazada y se generard un acuse
automatico de rechazo de dicha notificacidn, que serd vélida a todos los efectos, salvo que se
compruebe la imposibilidad técnica o material del acceso.

éEn qué estados puede encontrarse una notificacion telematica?

Después de que la Administracién correspondiente nos envie una notificacion telematica, ésta
puede encontrarse en alguno de los estados siguientes:
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Pendiente: cuando el destinatario ha recibido la notificacién y esta disponible para su
aceptacion y lectura, o rechazo.

Leida, si el destinatario ha accedido a la notificacién y ha procedido a su lectura.
Rechazada, si el usuario ha decidido no leer esa notificacion de forma expresa.

Rechazada de forma automatica, si ha transcurrido el plazo de 10 dias que establece
la ley de validez de las notificaciones administrativas sin que el ciudadano haya leido o
rechazado la notificacion.

¢Como sabe la Administracion si el usuario ha leido o ha rechazado la notificacion?

El estado de una notificacion es comunicado en forma de copia telematica con la siguiente

informacion:

v

v

Acuses de puesta a disposicidon (fecha electrdnica en la que la notificacion estuvo
disponible en la Direccién Electronica y firma del emisor de la notificacion).

Acuses de recibo (fecha electrénica y firma en la que la notificacion fue leida o
rechazada por el destinatario).

¢Cémo puede el usuario darse de baja del Servicio de Notificaciones Telematicas?

Accediendo a la opcién del menl anotada como "Baja del servicio". Para ello, es
necesario que firme la solicitud de revocacion con su certificado digital.
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4. LA ADMINISTRACION 2.0

NUEVAS PERSPECTIVAS
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41 LA ADMINISTRACION 2.0: NUEVAS
PLATAFORMAS, NUEVAS PERPECTIVAS.

Desde hace décadas la interaccién entre la administracién y los consumidores se producia de
acuerdo a un procedimiento tradicional fuertemente estructurado, sin reparar en si ello
conllevaba o no una fuerte eficiencia (Garcia, 2012). La administracidn electrénica ha exigido
una reformulacién continua de los objetivos en la propia Administracion, que es apreciable en
nuestro entorno mas inmediato.

La actual coyuntura social, demografica y econdmica, esta provocando una nueva orientacion
de los objetivos perseguidos por las Administraciones Publicas. De esta manera, la creacién de
valor publico pasa a ser el centro de las politicas de la administracion, y por otro lado, los
consumidores pasan a tener un papel activo en la busqueda de unos objetivos y valores
compartidos con una Administracién mas abierta y transparente (Yuen et al., 2010).

El nuevo replanteamiento del rol de la administracidn electrénica ya ha comenzado. Un indicio
claro de ello es la introduccién del empowerment del consumidor como una de las tres
prioridades de la Declaracion Ministerial de Malmo, y como consecuencia de las politicas y
planes de accidn de Administracién Electréonica dentro de la Unidn Europea, como ya hemos
comentado en parrafos anteriores.

La coincidencia de esta reorientacién con el trasfondo tecnolédgico y conceptual de la
denominada Web 2.0, ha llevado a hablar de modo natural del nacimiento de la
Administracién 2.0, no como una nueva version de la Administracion Electrdnica, sino de la
Administracion en su totalidad.

El paralelismo entre Web 2.0 y Administracion 2.0, sin embargo, va mas alla de lo temporal
(Wang y Shih, 2009). La Web 2.0 se convierte por sus objetivos, y de modo natural, en el aliado
de las nuevas formulas que requiere la Administracién. Estirando el simil en sentido inverso,
podemos decir que la Administracidon 2.0 pretende alumbrar el nacimiento del “ciudadano-
administrador” (Garcia, 2012).

Integrando la evolucion del modelo de relacién con la evolucién tecnoldgica, podemos plasmar
graficamente el recorrido hasta la construccion de la Administracién 2.0 con la siguiente figura.
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Web 2.0

Web 1.0

Figura 40. Evolucidon de la administracion electrdnica. Fuente: Garcia, 2012.

En ella, partiendo de una administracion electrénica transaccional construida sobre la Web 1.0,
se alcanza la construccién de la administracion electrénica participativa sobre la Web 2.0. La
actual administracién electrdnica centrada en el usuario y apoyada en el valor de la efectividad
seria un escenario de transito ya que se crearian nuevas vias de interaccidon que conducen a la
ruptura del monopolio de la creacién y produccion de los servicios publicos electrénicos por
parte de la administracién (Garcia, 2012). La nueva generaciéon de servicios publicos
electronicos que implica la Administracion 2.0 requiere, por tanto, cambios de estrategia en
diversos frentes que permitan un consumidor madas activo y mayor colaboracion
interadministrativa. El desarrollo de politicas de participacion en comunidades digitales,
nuevas politicas en el manejo de la informacidn, arquitecturas de servicio mas flexibles y la
evolucidn del marco legal y sus practicas de aplicacion, son quizds las mas significativas.

Siguiendo los estudios de Merchan (2012) y de Lépez (2010) podemos enumerar las
caracteristicas que diferenciarian la administracion electrénica tradicional basada en la web
1.0 a la administracion electrdnica potencial basada en la web 2.0. Basicamente seria:
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E- ADMINISTRACION TRADICIONAL

ADMINISTRACION 2.0

De una administracion tutelar que decide sobre los
servicios que reciben los consumidores y no

estudia lo que realmente necesitan

A una administraciéon en la que los ciudadanos
pueden opinar sobre los servicios que reciben y

cuales son sus prioridades

De una administracion conservadora,
manteniendo la separacidon de competencias y los
viejos procesos en los que aplica las nuevas

tecnologias

A una administracion innovadora y colaborativa,
que identifica las oportunidades de las nuevas
tecnologias, las posibilidades de utilizarlas en los
procedimientos y la interoperabilidad entre

departamentos y administraciones.

De una administracién pasiva que traslada al
consumidor parte de sus tareas (traslado de
papeles, estar pendiente de las renovaciones,

plazos, etc.)

A una administracion proactiva, que hace la
declaracién a priori, soluciona los asuntos,

intermedia, evita el tramite en papel, etc.

De rigida y controladora por encima de la eficacia,

con excesiva burocracia

A adaptar sus estructuras y cultura a los cambios
de la sociedad moderna y de las nuevas

generaciones

De subvencionar con poco control sobre el retorno

de la inversién

A incentivar la innovacién, el desarrollo y la
promocion de las empresas del pais fuera de sus

fronteras.

De compleja en el lenguaje administrativo

A sencilla y transparente, accesible a todo tipo de

usuarios y consumidores

Tabla 3: Comparativa e-Administracion y Administracion 2.0. Fuente: elaboracion propia a partir de la

literatura.

Las plataformas por excelencia donde se desarrolla la nueva web 2.0 son las redes sociales. Las

redes sociales en Internet son en este momento probablemente el fendmeno Web 2.0 que con

mas fuerza se estd desarrollando y el mas generalista y popular. Las relaciones pueden ser de

distinto tipo, profesionales, ocio, amistad, etc. También es el medio de interaccidn de distintas
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personas como por ejemplo juegos en linea, chats, foros, etc. Y por supuesto también son la
herramienta idénea para acciones de la administracidn publica y de los entes politicos.

En la Administracién Publica es tan importante que los servicios publicos sean de calidad como
que el usuario y consumidor los conozcan. El éxito de ejemplos como la Red 060, o servicios
concretos con un gran impacto (en comodidad, etc.) como el cambio de domicilio a través de
Internet, o campaias de sensibilizacién como aquellas desarrolladas por la Direccién General
de Trafico, depende en gran medida de su difusidon e imagen ante los usuarios. Esto, si cabe, se
vuelve aun mas importante en relacién a la administracidn electrénica al poder difundir de
manera viral los nuevos servicios electronicos puestos al servicio del ciudadano (Lopez, 2010)

En definitiva, nos encontramos ante el comienzo de un camino tan enriquecedor como
apasionante. Cada vez son mas las administraciones que, incorporando principios tan valiosos
como la transparencia, la participacién y el conocimiento abierto, se suman a un movimiento
de apertura global. Partiendo de comentarios vertidos en la blogosfera (Merchan, 2012)
podemos identificar seis requisitos que van a marcar el futuro de la administracién 2.0.

1. Profesionalizaciéon del servicio: la comunicacién a través de redes sociales no puede
dejarse a la improvisaciéon. Es preciso que la lideren personas preparadas con
conocimiento pleno de los medios sociales, consciencia de la organizacidn y visidn
estratégica.

2. Integracion en todas las dreas que conforman la corporacion: las redes sociales no
son una mera herramienta de difusion sino un potente instrumento de comunicacion
bidireccional.

3. Portal abierto de atencidon de todos los usuarios y consumidores: una gestion
responsable de las redes sociales permite disponer de una ventana de atencidén al
usuario 24 horas 365 dias al afio.

4. Calidad y evaluacidon de servicios publicos a través de las redes sociales: las
administraciones llevan mds de una década tratando de integrar en sus procesos de
gestidn, sistemas de calidad con la voluntad de medir y evaluar los procesos para
alcanzar la excelencia. Las redes sociales se presentan como una valiosa herramienta al
servicio de las politicas de calidad en los proyectos publicos; multiplican los canales de
retroalimentaciéon, permiten escuchar en tiempo real, presentan un coste
sustancialmente mas bajo que los sistemas tradicionales y aportan una gran flexibilidad
y agilidad en los procesos de cambio.

5. Redes como ventana de transparencia, participacion y gobierno abierto: con las
redes sociales se materializa el desarrollo efectivo del derecho a la informacion,
transparencia y participacién, con un lenguaje cercano y horizontal, evitando el
formalismo administrativo y/o siendo capaces de sintetizar la informacion en 140
caracteres.
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6. Espacio simétrico para la colaboracion publico-privada: la colaboracién publico-
privada encuentra un espacio de relacién sin precedentes en la red, que permite que la
administracién escuche, atienda y se adapte a las necesidades reales de las empresas y

consumidores.
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Consumidores conect@dos a la administracion electronica es un libro que se
preocupa porque el usuario pueda acceder de forma eficaz, segura y facil a las
distintas gestiones que se pueden realizar via on—line con la administracion.

Estamos ante un continuo cambio en el ambito digital y ante esta nueva
sociedad digital los consumidores somos cada vez mas exigentes y estamos mas
informados, por tanto, como hay un cambio y una interactividad continua le
exigimos esto mismo a la administracion en su prestacion de servicios:
funcionalidad, usabilidad y accesibilidad.

Se puede considerar como la guia perfecta tanto para principiantes como para
personas mas expertas para que puedan realizar con éxito sus gestiones diarias

con la Administracion ya que, ademas, se dan ejemplos y casos practicos.
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