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I. INTRODUCCIÓN 

A) INFORMACIÓN GENERAL 

El presente informe que corresponde al año 2014, recoge en una primera parte la 
información estadística de la actividad desarrollada por la Oficina de atención a la 
discapacidad (OADIS). 

En los datos estadísticos figura una memoria con el número de expedientes 
tramitados en el año 2014. 

Esos expedientes se desglosan en las siguientes materias: telecomunicaciones y 
sociedad de la información, espacios públicos urbanizados, infraestructuras y 
edificación, transportes, bienes y servicios a disposición del público, relaciones con 
las Administraciones públicas, administración de justicia y patrimonio cultural de 
conformidad con lo previsto en la legislación de patrimonio histórico. 

A su vez, con los datos estadísticos, se puede constatar que el número de 
consultas presentadas por personas con discapacidad, sus familias y las 
asociaciones, federaciones y confederaciones de personas con discapacidad, es 
de 275, de quejas 276 y denuncias que se ha iniciado actuaciones previas de 20 
siendo el total de expedientes informativos de 571. 

En general, la ciudadanía con discapacidad presenta sus quejas o consultas de 
forma individual, y en algunos casos el contenido y la redacción es prácticamente 
idéntico, pues se refieren a una misma cuestión, aunque planteada desde distintos 
puntos de vista, como son las referidas a la ausencia de accesibilidad en los 
inmuebles, subtitulado en los medios audiovisuales, ausencia de accesibilidad a los 
medios de transporte y discriminación en materias de educación. 

A su vez en el año 2014 el CERMI ha presentado a la OADIS un número 
importante de quejas recogidas en un documento denominado ñ100 denuncias 
sobre violación de derechos de las personas con discapacidad por ausencia de 
accesibilidad universal en Espa¶aò. Este documento fue elaborado por CERMI a 
partir de las quejas de las personas con discapacidad. Se han tramitado 72 
expedientes de queja. En el año 2015 se continuará tramitando el resto de las 
quejas planteadas en el documento. 

Siguiendo la pauta de las anteriores memorias, y para facilitar una exposición clara, 
el presente informe se estructura en apartados, además de ésta introducción, 
siendo el último apartado el informe sobre las consultas y quejas presentadas por 
las personas con discapacidad y sus familias, así como el movimiento asociativo de 
personas con discapacidad y las actuaciones previas realizadas en los expedientes 
de denuncias. 

A su vez se presenta un anexo referido a la guía de bonificaciones que se obtiene 
con el certificado de grado de discapacidad a 2014, está guía se elabora 
anualmente para contestar a las consultas que se presentan en estas materias. 
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B) INFORMACIÓN NORMATIVA 

El Real Decreto 1855/2009, de 4 de diciembre, por el que se regula el Consejo 
Nacional de Discapacidad (BOE 26/12/2009) en su exposición de motivos 
manifiesta: 

ñAdem§s de las funciones que la Oficina de atención a la discapacidad tiene 
atribuidas en los ámbitos regulados en el Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de 
noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley General de 
derechos de las personas con discapacidad y de su inclusión social. (antes 
LIONDAU), se atribuyeron funciones a la misma, como Órgano del Consejo 
Nacional de la Discapacidad, en virtud de la Ley 49/2007, de 26 de diciembre, de 
infracciones y sanciones en materia de igualdad de oportunidades, no 
discriminación y accesibilidad universal de las personas con discapacidad, y del 
Real Decreto 1494/2007, de 12 de noviembre, por el que se aprueba el 
Reglamento sobre las condiciones básicas para el acceso de las personas con 
discapacidad a las tecnologías, productos y servicios relacionados con la sociedad 
de la informaci·n y medios de comunicaci·n socialò. 

Con el Real Decreto se incluyen las funciones de la Oficina de atención a la 
discapacidad, derogándose la Orden Tas/736/2006, de 17 de marzo, por la que se 
estructura el funcionamiento de la Oficina de atención a la discapacidad a petición 
del Consejo de Estado. En el artículo 8 del citado real decreto, define a la OADIS 
como: ñun ·rgano del Consejo Nacional de la Discapacidad que funciona en Pleno, 
en Comisión Permanente y en materia de discapacidad a través de la OADISñ. 

La denominación de Órgano del Consejo, de carácter permanente y especializado 
encargado de promover la igualdad de oportunidades, no discriminación y 
accesibilidad universal de las personas con discapacidad y la colaboración de la 
Oficina de atención a la discapacidad con las asociaciones de utilidad pública más 
representativa de las personas con discapacidad y sus familias se regulan en el 
artículo 11. 

En cuanto al artículo 13 establece cuales son las funciones de la OADIS: 

a) Prestar asesoramiento con carácter facultativo y no vinculante. 

b) Estudiar y analizar las consultas, quejas o denuncias en materia de 
discriminación por razón de la discapacidad, sin perjuicio de las atribuciones 
de los organismos y autoridades que sean competentes. 

c) Proponer al Pleno, para su consideración, medidas o decisiones que 
prevengan estructural y coyunturalmente situaciones de discriminación por 
razón de discapacidad en los ámbitos establecidos en la Ley 51/2003, de 2 de 
diciembre. 

d)  Efectuar el seguimiento de las medidas propuestas que prevengan 
situaciones de discriminación. 

e) Elaborar, con carácter anual, para su elevación al Pleno del Consejo, un 
informe sobre la situación de igualdad de oportunidades, no discriminación y 
accesibilidad universal de las personas con discapacidad y sus familias. 
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f) Elaborar, con carácter anual, para su elevación al Pleno del Consejo, un 
informe sobre el grado de cumplimiento de las obligaciones en materia de 
accesibilidad contenidas en el Real Decreto 1494/2007, de 12 de noviembre, 
por el que se aprueba el Reglamento sobre las condiciones básicas para el 
acceso de las personas con discapacidad a las tecnologías, productos y 
servicios relacionados con la sociedad de la información y medios de 
comunicación social, para ser tenido en cuenta por el departamento 
ministerial responsable. 

g) Elaborar, con carácter anual, para su elevación a la Comisión Permanente del 
Consejo, un informe sobre los hechos recogidos en los expedientes 
informativos abiertos y tramitados por la Oficina como consecuencia de 
cualesquiera peticiones de las personas con discapacidad, las personas 
jurídicas habilitadas o las organizaciones representativas de las personas con 
discapacidad y sus familias. 

h) Con carácter previo a la instrucción del expediente de infracciones y 
sanciones regulado en la Ley 49/2007, de 26 de diciembre, en materia de 
igualdad de oportunidades, no discriminación y accesibilidad universal de las 
personas con discapacidad y, conforme a lo establecido en el artículo 24 de la 
citada ley, emitirá el informe que le sea solicitado por los órganos 
competentes para la instrucción del expediente, sin perjuicio de las 
competencias que correspondan a las comunidades autónomas. 

i) Colaborar con los órganos judiciales y administrativos en los asuntos que 
éstos le requieran. 

j) Aquellas otras que puedan atribuírsele en virtud de disposiciones normativas 
con rango legal o reglamentario. 

Con los apartados d), f) y h) se incrementan las actuaciones de la Oficina de 
atención a la discapacidad, en especial el apartado a), al ser de obligado 
cumplimiento efectuar el seguimiento de las medidas propuestas que prevengan 
situaciones de discriminación. 

Con la Ley 26/2011, de 1 de agosto, de adaptación normativa a la Convención 
Internacional sobre los Derechos de las personas con discapacidad, se amplía el 
ámbito de aplicación del artículo 3 en:  

f) Administración de Justicia. 

g) Patrimonio Cultural, de conformidad con la legislación del patrimonio 
histórico. 

Con el Real Decreto 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el Texto 
Refundido de la Ley general de derechos de las personas con discapacidad y su 
inclusión social, se comunica la denominación de la Oficina Permanente 
Especializada que pasa a  ser Oficina de Atención a la Discapacidad. (OADIS) 
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II. MEMORIA 2014. 

1. EXPEDIENTES INFORMATIVOS TRAMITADOS POR LA OFICINA DE 
ATENCIÓN A LA DISCAPACIDAD, OADIS. 

En cumplimiento de lo dispuesto en el Real Decreto 1855/2009, de 4 de diciembre, 
(BOE 26/12/2009) por el que se regula el Consejo Nacional de la Discapacidad y el 
artículo 13 d) del mismo, se eleva al Pleno del Consejo Nacional de la 
Discapacidad, el presente informe sobre la situación de igualdad de oportunidades, 
no discriminación y accesibilidad universal de las personas con discapacidad, 
correspondiente al año 2014. 

Durante este año el número de consultas o quejas que se han tramitado como 
expedientes informativos en la Oficina de atención a la discapacidad han sido 571.  

Aunque varios de los expedientes han tenido la misma queja, se ha unificado en un 
solo expediente.  

Las consultas o quejas, se han recibido de los siguientes colectivos: 

¶ En primer lugar por las personas con discapacidad de forma 
individualizada y a quienes se les haya reconocido un grado de 
discapacidad igual o superior al 33%, los pensionistas de la Seguridad 
Social que tengan reconocida una pensión de incapacidad permanente en 
el grado de total, absoluta o gran invalidez, y a los pensionistas de clases 
pasivas que tengan reconocida una pensión de jubilación o de retiro por 
incapacidad permanente para el servicio o inutilidad. A su vez por 
personas con discapacidad sin certificado de grado de discapacidad. 

¶ En segundo lugar por el movimientos asociativos de las personas con 
discapacidad y sus familias, habilitadas para la defensa de los derechos e 
intereses legítimos colectivos a que hace referencia la actual Ley General  
de Derechos de las Personas con discapacidad y su inclusión social. 

¶ En tercer lugar por consultas de distintos organismos públicos a diversas 
situaciones que se integran dentro de los ámbitos de aplicación 
establecidos en la actual Ley General de derechos de las personas con 
discapacidad y su inclusión social. 

¶ Finalmente por personas con o sin discapacidad que consultan o 
presentan quejas aunque no tengan un contacto directo con la 
discapacidad. 
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III CONSULTAS Y/O QUEJAS. 

1. CONSULTAS Y/O QUEJAS FORMULADAS DURANTE EL AÑO 2014, SEGÚN 
LOS ÁMBITOS DE APLICACIÓN DE LA LEY GENERAL DE DERECHOS DE 
LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD Y SU INCLUSIÓN SOCIAL. 

En el ámbito de lo contemplado en el artículo 5 de la Ley General de derechos de 
las personas con discapacidad y su inclusión social. 

 

ÁMBITO DE ACTUACIÓN NÚMERO DE EXPEDIENTES 

Telecomunicaciones y sociedad de la 
información. 

21 

Espacios públicos urbanizados, 
infraestructuras y edificación. 

66 

Transportes. 70 

Bienes y servicios a disposición del 
público. 

74 

Relaciones con las administraciones 
públicas. 

251 

Administración de Justicia. 10 

Patrimonio Cultural 0 

TOTAL 492 
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2. CONSULTAS O QUEJAS FORMULADAS EN DIVERSAS MATERIAS QUE NO 
SON COMPETENCIA DE LA OFICINA DE ATENCIÓN A LA DISCAPACIDAD. 

 

 

ÁMBITO DE ACTUACIÓN NÚMERO DE EXPEDIENTES 

Laboral 36 

Otros 23 

TOTAL 59 
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3. EXPEDIENTES POR CCAA DE CONSULTAS O QUEJAS. 

CCAA 

Andalucía. 33 

Aragón. 5 

Asturias. 5 

Castilla-León. 16 

Castilla-La Mancha. 11 

Cataluña. 30 

Extremadura. 5 

Galicia. 9 

Canarias. 10 

Comunidad de Madrid. 417 

Navarra. 1 

País Vasco. 3 

Comunidad Valenciana. 18 

Baleares 2 

La Rioja 2 

Cantabria 5 

Murcia 5 

Ceuta 0 

Melilla 0 
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4. PROPORCIÓN ENTRE QUEJAS Y CONSULTAS EN EXPEDIENTES 
INFORMATIVOS ABIERTOS. 

En los 571 expedientes tramitados en el año 2014, se han presentado 275 quejas 
para estudio y análisis por parte de la Oficina de atención a la discapacidad,  276 
consultas para asesoramiento y denuncias con actuaciones previas a los 
expedientes de infracciones y sanciones en número de 20. 
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IV. EXPEDIENTES DE 2012 A 2014. INCREMENTO DE UN 53,52% 

 

AÑO Nº EXPEDIENTES INCREMENTO 

2012 450 24,31% 

2013 411 -9,49% 

2014 571 +38.93% 
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V. PERSPECTIVA DE GÉNERO. 

1. INFORMACIÓN POR GÉNERO. 

Se han abierto expedientes por consultas y/o quejas de las personas con 
discapacidad individualizadas. No se computan las organizaciones asociativas, ni 
los órganos públicos como género, (aunque se haya interpuesto por hombre o 
mujer en su representación). La iniciación mayoritaria de los expedientes ha sido 
presentada por hombres en número de 322 sobre el de mujeres en número de 255. 
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VI. CARTA DE SERVICIOS DE LA OFICINA DE ATENCION A LA 
DISCAPACIDAD PERIODO 2013-2016. 

Por Resolución de 21 de mayo de 2013, de la Subsecretaría, por la que se aprueba 
la carta de servicios de la Oficina de Atención a la Discapacidad del Consejo 
Nacional de Discapacidad (BOE de 3 de junio de 2013) se aprobó la carta de 
servicios 2013-2016. 
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VII. PÁGINA WEB DE LA OFICINA DE ATENCIÓN A LA 
DISCAPACIDAD. 

www.oadis.msssi.gob.es 

 

 

 

Se puede comprobar lo siguiente: 

1. Creación y funciones. 

2. Atención al ciudadano. 

3. Consulta, Queja. o Denuncia 

4. Carta de Servicios. 

5. Informes de la OADIS. 

6. Preguntas más frecuentes. 

 

Además se incluyen las actuaciones y colaboraciones realizadas por OADIS en el 
año 2014.  

Todas las actuaciones se pueden ver en el enlace de la página Web. 

 

http://www.oadis.msssi.gob.es/
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VIII. INFORMES DEL AÑO 2014 QUE SE ELEVAN AL CONSEJO 
NACIONAL DE LA DISCAPACIDAD CLASIFICADOS POR ÁMBITOS 
DE APLICACIÓN EN CONSULTAS Y QUEJAS. 

 

 

1. Telecomunicaciones y sociedad de la información. 

2. Espacios públicos urbanizados y edificaciones. 

3. Acceso y utilización de los medios de transporte. 

4. Bienes y servicios a disposición del público. 

5. Relaciones con las Administraciones públicas. 

6. Administración de Justicia. 

7. Patrimonio Cultural. 
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1. TELECOMUNICACIONES Y SOCIEDAD DE LA INFORMACIÓN 
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1.1 INTRODUCCIÓN. 

Hasta tanto no se regule el Real Decreto de condiciones básicas para la 
accesibilidad de las personas con discapacidad a los bienes y servicios a 
disposición del público, se aglutina en este apartado lo referente a la subtitulación y 
la audio descripción y cualquier tema referente a la accesibilidad en la 
comunicación de los medios audiovisuales.  

Primero: 

El Real Decreto 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el texto 
refundido de la Ley General de Derechos de las Personas con discapacidad y de 
su inclusión social, regula en su artículo 5 como ámbito de aplicación en materia de 
igualdad de oportunidades, no discriminación y accesibilidad Universal a las 
Telecomunicaciones y Sociedad de la Información. 

La generalidad de las consultas y quejas presentadas por las personas con 
discapacidad y sus familias se presentan en este informe. 

Segundo: 

El Real Decreto 1494/2007, de 12 de noviembre, por el que se aprueba el 
reglamento sobre las condiciones básicas para el acceso de las personas con 
discapacidad a las tecnologías, productos y servicios relacionados con la sociedad 
de la información y medios de comunicación social se inspira en los principios de 
accesibilidad universal y diseño para todos, establecidos en la actual ley general de 
discapacidad y su inclusión social... 

La disposición adicional tercera del real decreto establece que: 

òEl Consejo Nacional de la Discapacidad, con base en el informe anual o en las 
medidas o decisiones propuestas por la Oficina de atención a la discapacidad al 
Pleno, informará sobre el grado de cumplimiento de las obligaciones en materia de 
accesibilidad reguladas en este real decreto, para ser tenido en cuenta por el 
departamento ministerial responsableò. 

En este apartado se incluye aquellos apartados las diferentes obligaciones en 
materia de accesibilidad para que se tenga en cuenta  en las recomendaciones por 
el departamento ministerial responsable. 

Actualmente las quejas se refieren a la ausencia de accesibilidad de las páginas 
web, a la calidad del subtitulado y al temor de que surjan una nueva barrera de 
comunicación para las personas ciegas en el caso de que las televisiones emitan 
en versión original y no tengan en cuenta la audiodescripción en español. 
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1.2. RELACIÓN DE EXPEDIENTES EN MATERIA DE 
TELECOMUNICACIÓN Y SOCIEDAD DE LA INFORMACIÓN. 

Nº de 
orden 

Nº de 
expediente 

Motivos 

1 201400561 
SEGUIMIENTO 426.13  
Ausencia de accesibilidad a la Web del Ministerio de 
Asuntos Exteriores 

2 201400586 
SEGUIMIENTO Q/201300016 
Ausencia de accesibilidad en CINESA Santiago de 
Compostela  

3 201400601 
Accesibilidad a la web de la Juventud de la Comunidad 
de Madrid 

4 201400614 
Accesibilidad a la web de la juventud de la Comunidad 
Autónoma de Madrid; 

5 201400626 
Subtitulación a gran velocidad en canales de TV que 
dificulta la lectura a niños 

6 201400643 
Datos sobre accesibilidad de las cadenas de TV 
públicas/privadas (Subtitulación y  LSE) 

7 201400664 
Consultas sobre medidas para facilitar el acceso a los 
programas de TV a personas con discapacidad 
auditiva. 

8 201400689 
Ausencia de accesibilidad en el programa PADRE para 
declaración del IRPF de personas ciegas 

9 201400733 
Vídeo en Youtube que atenta contra la dignidad de las 
personas con discapacidad. 

10 201400754 
Ausencia de accesibilidad de la Web del Colegio de 
Abogados de Madrid 

11 201400849 
Consulta sobre difusión en abierto de vídeos accesibles 
en un centro de documentación que realiza préstamo. 
Propiedad intelectual. 

12 201400886 
La ausencia de accesibilidad de las campañas 
audiovisuales de las empresas españolas del IBEX 

13 201400887 
Ausencia obligaciones de accesibilidad audiovisual a 
todas las emisiones de contenidos en soportes de 
internet o DVD 

14 201400888 Ausencia de accesibilidad  en las  redes sociales 

15 201400917 
Mala calidad del subtitulado en las cadenas de 
televisión Aragón TV 

16 201401010 Consultas diversas sobre subtitulación. 

17 201401062 
Legislación vigente en accesibilidad webs y otros 
medios audiovisuales, para personas con discapacidad 
visual 

18 201401070 
Datos sobre quejas a OADIS para máster en Telecom. 
y Sociedad de la información 

19 201401074 
Ausencia o existencia pero inadecuada y de baja 
calidad de los subtítulos de las televisiones públicas y 
privadas 
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Nº de 
orden 

Nº de 
expediente 

Motivos 

20 201401080 
Queja por no emisión de programación subtitulada en la 
cadena de televisión  "La Otra" 

21 201401083 
Consulta sobre programación de TV en lengua de 
signos 
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1.3. RELACIÓN DE LOS PRINCIPALES CONTENIDOS EN MATERIA DE 
TELECOMUNICACIONES Y SOCIEDAD DE LA INFORMACIÓN. 

NÚMERO 
DE ORDEN 

MOTIVO CANTIDAD 

2 
Ausencia  de subtitulación y calidad en la 

subtitulación en la televisión 
8 

1 Ausencia de accesibilidad a páginas web públicas 4 

3 Ausencia de accesibilidad a páginas web privadas 4 

4 Otros  5 

  



 

 

 29 

 

1.4 SUBTITULADO EN TV A GRAN VELOCIDAD DIFICULTANDO LA LECTURA 
EN LOS CANALES INFANTILES. 

 

La OADIS inicia un expediente de oficio sobre la publicación de un artículo en El 
País en el que se recogían los resultados de un estudio de calidad del subtitulado y 
audiodescripción. 

La OADIS solicitó un informe al Centro Español de Subtitulados y Audiodescripción 
CESYA que informa lo siguiente: 

ñTras realizar el an§lisis del subtitulado a lo largo de 15 meses (desde 1 de enero 
de 2013 a 31 de marzo de 2014) de los canales infantiles (Clan, Boing y Disney 
Channel) se ha podido comprobar cómo los resultados obtenidos son 
significativamente mejores a los aparecidos en el artículo de El País.  

Por un lado se puede comprobar que el porcentaje de subtítulos por encima de la 
velocidad máxima recomendable de 15 caracteres por segundo, es inferior al 18% 
que indica el artículo, siendo este porcentaje en el global de las cadenas infantiles 
de un 5,9% lo que pese a suponer un porcentaje superior a lo deseable, es un 
resultado aceptable.  

Además, al realizar la comparativa entre los canales infantiles y los canales 
generalistas, se observan unos mejores datos en las infantiles, lo que favorece la 
utilización del subtitulado por parte del público infantil respecto al potencial público 
adulto del resto de canales.  

Por otra parte, la metodología seguida en SAVAT a la hora de extraer los subtítulos 
utilizados en este estudio, evita los posibles errores de presentación en pantalla de 
los subtítulos en función del receptor TDT utilizado, ya que estos en ocasiones no 
contemplan la totalidad de funcionalidad del estándar DVB-T y pueden provocar 
que determinados subtítulos permanezcan un tiempo superior o inferior en pantalla 
al que han sido emitidos.  

No obstante sería deseable que ninguna cadena sobrepasara el valor medio 
sugerido en la norma UNE de 15 cps, no siendo sin embargo de obligado 
cumplimiento. 

Tercero: La Ley 7/2010 de 31 de marzo, General Audiovisual, establece en la 
disposición transitoria quinta el número de horas que deben emitir las televisiones 
públicas y privadas con subtitulados, audiodescripción e intérpretes de lengua de 
signos. Pero no establece los requisitos de calidad del subtitulado y 
audiodescripción.  

Por todo ello, la OADIS concluye: 

De acuerdo con el informe emitido por CESYA, los resultados del estudio que han 
realizado no coinciden con los publicados en el periódico ñEl Paísò. Los resultados 
del estudio de CESYA son fiables al tratarse de un organismo que se dedica al 
estudio del subtitulado y la audiodescripcion. 
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El CESyA a su vez, recomienda: 

 ñNo obstante ser²a deseable que ninguna cadena sobrepasara el valor medio 
sugerido en la norma de 15 cps, no siendo sin embargo de obligado cumplimiento.ò 

La normativa no establece la obligación de cumplir unos requisitos de calidad en el 
subtitulado y audiodescripción por lo que, en ocasiones, la falta de cumplimiento de 
unos requisitos de calidad impiden que las personas sordas o con discapacidad 
auditiva puedan comprender las emisiones, por tanto se va a proceder a realizar 
una recomendación al Pleno para que sea conocida por el departamento ministerial 
competente. 
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1.5 PAGINAS WEB 

1.5.1 AUSENCIA DE ACCESIBILIDAD EN EL PROGRAMA PADRE PARA 
PERSONAS CIEGAS 

Presentan una queja porque el programa de la declaración de la renta 2013, como 
años anteriores no es accesible con los sintetizadores de voz existente, ni en 
Windows. 

El Programa utilizado NUDA no es  accesible desde la instalación en el sistema 
operativo y su imposibilidad de probar su accesibilidad, así como su instalación en 
el sistema OSX en Mac (programa VoiceOver) donde su instalación si es accesible, 
pero no su manejo una vez instalado. 

La Agencia Tributaria informa a la OADIS que: 

ñLas páginas Web de la Agencia Tributaria han obtenido la Certificación de 
Accesibilidad Euracert, nivel doble-A, emitida por Technosite, empresa 
perteneciente al Grupo Fundación ONCE, como entidad certificadora, tras la 
auditoría realizada en 13/05/2009. 

Para garantizar que la Web de la Agencia Tributaria mantiene los requisitos de 
accesibilidad exigidos para ostentar el sello Euracert, Technosite someterá la Web 
a revisiones de accesibilidad periódicas. 

El objetivo de la Agencia Tributaria es ofrecer portales accesibles para todos los 
ciudadanos, de modo que, con independencia a su discapacidad, a su edad o a 
acceder a la Web desde tecnologías poco convencionales, puedan navegar por las 
páginas de http://www.agenciatributaria.es sin encontrar dificultades de acceso. 

La política de accesibilidad aplicada por la Agencia Tributaria está en línea con las 
exigencias del Real Decreto 1.494/2007, de 12 de noviembre, por el que se 
aprueba el Reglamento sobre las condiciones básicas para el acceso de las 
personas con discapacidad a las tecnologías, productos y servicios relacionados 
con la sociedad de la información y medios de comunicación social. 

Las páginas de los portales de la Agencia Tributaria cumplen con el nivel AA según 
la Norma UNE 139803:2004 y las Directrices de Accesibilidad para el Contenido 
Web 1.0 del W3C. 

El portal de la Agencia Tributaria está optimizado para una resolución de 1.024 x 
768. Si se dispone de un monitor con una resolución mayor, puede que el tamaño 
de letra resulte en algunos casos pequeño. No obstante, los tamaños de las 
fuentes se han definido de forma que sea posible ampliar o disminuir su tamaño 
desde las opciones del navegador. 

Se ha comprobado la correcta visualización de este sitio Web en diferentes 
versiones de los principales navegadores y en diferentes plataformas. Este portal 
está optimizado para los navegadores Microsoft Windows Internet Explorer 7 y 
Mozilla Firefox 1.1, o versiones superiores de los mismos. 

 

En cualquier caso si a pesar del esfuerzo realizado por la Agencia Tributaria, se 
encontrara en la Web una página o documento que no cumpliera con lo 
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establecido, o al que no pudiera acceder correctamente, se tomarán las medidas 
oportunas para su correcta accesibilidad dando traslado de lo comentado por usted 
a los órganos competentes de la Agencia Tributaria. 

En el marco del convenio de colaboración entre la Agencia Tributaria y el Comité 
Español de Representantes de Personas con discapacidad (CERMI) y la 
Fundación ONCE, la Agencia Tributaria realiza los estudios, análisis y evolución de 
sus sistemas hacia mecanismos con mayor grado de accesibilidad y usabilidad. Se 
están desarrollando migraciones de programas a sistemas Web en navegador para 
el mejor cumplimiento de estándares. 

Asimismo, en la medida en que la planificación de los sistemas lo permita, la 
Agencia Tributaria ha requerido de la ONCE un experto para poder realizar 
estudios conjuntos y poder establecer la viabilidad de la evolución del programa 
PADRE en la vertiente de su accesibilidad a personas con discapacidad visual. 

Por todo ello, se adoptaran las medidas pertinentes para cumplir con lo 
establecidoò. 

La OADIS concluye que: La transcripción del informe indica, que la Agencia 
Tributaria, está en la línea de cumplir con todas las exigencias marcadas por la 
normativa vigente en cuanto a su accesibilidad, en sus relaciones con todos los 
ciudadanos y en particular el portal de la Agencia Tributaria. Por ello está 
cumpliendo con el nivel AA según la Norma UNE 139803.2004 y las Directrices de 
Accesibilidad para el Contenido Web 1.0 del W3C.  

A su vez, ha obtenido la Certificación de Accesibilidad Euracert, nivel doble-A 
emitida por Technosite, empresa perteneciente al Grupo Fundación ONCE y que 
ha obtenido tras la realización de una auditoria en el año 2009 y somete el 
cumplimiento de accesibilidad a revisiones periódicas. En esta misma línea y 
dentro de los convenios de colaboración entre la Agencia Tributaria y el Comité 
Español de Representantes de Personas con discapacidad (CERMI) y la 
Fundación ONCE, realiza estudios, análisis y evolución de sus sistemas para 
conseguir una mayor accesibilidad y usabilidad. Asimismo, el informe indica que la 
Agencia Tributaria ha requerido a la ONCE, un experto para estudiar la viabilidad 
de la accesibilidad en el programa PADRE.  
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1.5.2 AUSENCIA DE ACCESIBILIDAD EN WEBS LÍNEAS DE AUTOBUSES. 

El Cermi presenta una queja en los siguientes términos: ñPara la mayor parte de 
personas usuarias de silla de ruedas, viajar en autobús de medio y largo recorrido 
es altamente complicado, ya no solo por las condiciones de accesibilidad de las 
infraestructuras y vehículos en este modo de transporte, sino también desde la fase 
de planificación del viaje, en buena medida por la falta de información sobre las 
posibilidades de viajar en silla de ruedas. 

Es necesario recordar que el autobús como modo de transporte es un eje 
vertebrador territorial, ya que es el único disponible en la mayor parte de los 
municipios de España, especialmente en el entorno rural, siendo para muchos de 
los ciudadanos de España obligatorio si se quiere acudir al trabajo, al médico, a la 
universidad, hacer compras a cabeceras de comarca y capitales de provincia, o 
disfrutar de oferta cultural y de ocio. 

Sabemos que existen muchas empresas que no disponen de autobuses con un 
grado adecuado de accesibilidad universal que permitan el acceso y la estancia de 
una persona usuaria de silla de ruedas durante el trayecto. Además, el 
procedimiento habitual es que las personas en silla de ruedas que quieran viajar en 
autobús deben de comunicar su intención días antes (el tiempo varía en función de 
la empresa) para que el operador de transporte pueda poner a disposición de esa 
persona un vehículo accesible. Esto fundamentalmente ocasiona una imposibilidad 
de viajar de manera imprevista, ya sea por necesidad o por elección personal. 

En cualquier caso, más allá de estos problemas que necesitarían una resolución 
distinta para permitir que las personas con discapacidad pudieran optar y viajar 
como cualquier otro ciudadano, las empresas deberían facilitar toda la información, 
cuanto más detallada mejor, sobre las necesidades de accesibilidad que cumplen, 
para que se pueda realizar de una manera óptima la planificación del viaje. 

Esta denuncia está relacionada con la información que se ofrece en las páginas 
web de las empresas de transporte en autobús, la cual, en general, es bastante 
deficiente e incompleta en 26 empresas analizadas por un usuario. 

Lo que este usuario ha analizado es: 

Existencia de un enlace en la portada de la web dirigido a las personas con 
movilidad reducida 

Existencia de una sección dedicada a informar a las personas con movilidad 
reducida 

Existencia de información para personas con movilidad reducida en algún lugar de 
la web 

Facilidad de información práctica para viajeros usuarios de silla de ruedas 

En el apartado 36.4 Tabla de información se resume en una tabla la información, 
dando respuesta a estos 4 indicadores sobre una muestra de 26 empresas que 
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ofrecen servicios de transporte por carretera a viajeros. El resultado global es que 
la información es muy deficiente, incompleta y no garantiza la planificación del viaje 
de una manera certera a personas con movilidad reducida y/o usuarios de silla de 
ruedas. 

Tras examinar la cuestión planteada, la Oficina de Atención a la Discapacidad inició 
por este mismo asunto el expediente Q/201300183, seguimiento del Q/281/12, que 
finalizó en diciembre de 2013 y cuya conclusión se transcribe, a continuación: 

«En fecha 26 de abril de 2013 se solicitó un nuevo informe a la Dirección General 
de Transporte Terrestre en relación con las alegaciones de 27 de marzo de 2013, y 
el informe recibido reitera el que le hemos enviado en la conclusión Q/281/12. 

En su escrito de 27 de marzo de 2013, además de su formulación de alegaciones, 
nos incluía una tabla con las observaciones que usted había realizado acerca de la 
práctica ausencia de información en sus páginas web de veintiséis empresas de 
autobuses de largo recorrido, para las personas con movilidad reducida y/o 
usuarias de silla de ruedas, cuyo resultado arroja los siguientes datos: 

Que 15 empresas no dedican en su web ninguna referencia a las personas con 
movilidad reducida. 

Que 5 empresas hacen una vaga e inadecuada referencia a las personas con 
movilidad reducida, sin aportar información de utilidad. 

Que tan solo 3 empresas aportan una información clara, suficiente y comprometida. 

La OADIS, ha revisado las páginas web de las 26 empresas que usted menciona 
en su queja y se ha comprobado que en la mayoría de los casos no tienen la 
información completa y adecuada para las personas con discapacidad. 

Se ha procedido, con fecha 27 de mayo de 2013, a solicitar informes a varias 
empresas (17 empresas) objeto de su estudio y el resultado arroja, hasta el 
momento, las siguientes respuestas: 

Subus Vectalia 

ñQueremos manifestarle los siguientes aspectos: 

Å Que el grupo de empresas SUBUS-VECTALIA, ha mostrado siempre una 
especial sensibilidad con los viajeros con discapacidad, poniendo especial énfasis 
en la disposición de vehículos adaptados, tanto en el ámbito urbano como en el 
interurbano y discrecional, y en la atención especializada a dichas personas. 

Å Que, en relaci·n con ello, mantenemos un acuerdo con APDA, Asociaci·n Pro 
Personas con discapacidad de Aspe (Entidad Declarada de Utilidad Pública N^ 
318) que, entre otros aspectos, se dirige a la prestación de servicios a nuestras 
empresas por personas con discapacidad, así como a la asistencia en el diseño de 
la información de nuestros servicios y en la adecuación de los medios de acceso a 
los vehículos, orientados a personas discapacitadas. 
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Å Que, siendo plenamente conscientes de la necesidad de una permanente revisi·n 
de nuestros procedimientos de información, y especialmente de lo que respecta a 
personas con algún tipo de discapacidad, hemos iniciado un proceso de valoración 
de tales procedimientos, especialmente al objeto de asegurar su máxima 
adecuación a los principios que deben regir las condiciones de accesibilidad WEB. 
 

Esperando que ello permita, tanto a esa Oficina como a la propia Dirección de este 
Grupo, poder asegurar el logro de los objetivos descritos, quedamos a su 
disposición para colaborar en cuantas iniciativas consideren oportunas en este 
sentidoò. 

UNIONBUS 

ñEn Marzo de 2011, adquirimos la concesión administrativa de transporte regular 
permanente y de uso general de viajeros por carretera entre Helechosa de los 
Montes-Badajoz, con Hijuelas (JEV-021). Concesión vigente hasta el día 31 de 
diciembre de 2018. 

- Que a día de hoy se cumple escrupulosamente con todos los requisitos de 
cualquier índole establecidos por la Administración para la explotación de la 
referida concesión administrativa. 

- La página Web es de reciente creación, en la que todavía hay elementos no 
operativos, y de escasa utilidad por parte de los usuarios debido entre otras 
causas, al reducido número de viajeros que usan éstas líneas, edad de usuarios y 
horario muy definidos. 

- Que como dicta la normativa concretada en el expediente, en el Anexo IX, 
procuraremos recopilar y concentrar en un enlace toda la información disponible 
que pueda ser de utilidad para los viajeros potenciales con alguna discapacidad. 

Independientemente de ello y en aras de mejorar nuestros servicios, rogamos nos 
hagan llegar al domicilio significado en el apartado primero, las conclusiones y 
deficiencias que se aprecian en nuestra página Web, con el fin de subsanarlos y 
facilitar el acceso toda persona interesada en ellaò. 

Grupo SAMAR 

ñLa web de Grupo SAMAR (www.samar.es) se ha dise¶ado pensando en la 
accesibilidad. 

En esencia se ha tratado de hacer la web más legible a todos los usuarios 
independientemente de las circunstancias y los dispositivos involucrados a la hora 
de acceder a la información. 

Partiendo de esta idea, una página accesible lo sería tanto para una persona con 
discapacidad, como para cualquier otra persona que se encuentre bajo 
circunstancias que dificulten su acceso a la información, como puede ser el uso de 
otros dispositivos de hardware. 

Por ello, nuestra web cumple el estándar W3C en su categoría AA. 

Este estándar marca unas pautas que describen cómo hacer páginas web 
accesibles sin sacrificar el diseño, ofreciendo la flexibilidad necesaria para que la 
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información sea accesible bajo diferentes situaciones y proporcionando métodos 
que permiten su transformaci·n en p§ginas ¼tiles e inteligiblesò. 

En fecha 24 de junio la OADIS solicita un nuevo informe al Grupo SAMAR relativo 
al contenido de su página web, más concretamente sobre si recoge información 
para los viajeros con discapacidad, contestando como sigue: 

ñEn la web de Grupo SAMAR (www.samar.es) se ha insertado un enlace el cual 
recopila toda la información para los viajeros potenciales con alguna discapacidad. 

GRUPO SAMAR se debe a las necesidades de sus usuarios y es por ello por lo 
que se está haciendo un esfuerzo para satisfacer sus demandas a la hora de asistir 
a los servicios que se realizanò. 

Eurolines 

ñEn respuesta a su escrito les informamos que: 

En las Condiciones Generales del billete, en el apartado VIII, se informa de que al 
no disponer de personal a bordo, la persona con movilidad reducida, sólo podrá 
viajar sola si es autónoma, que en caso contrario debe ir acompañada por un 
asistente durante todo el trayecto. Que "el asistente" tiene derecho a un descuento 
en el tramo coincidente. Se deberá informar y acreditar en el momento de realizar 
las reservas en nuestras oficinas Eurolines personalmente o telefónicamente El % 
descuento viene dado por la Organización. 

Que en las paradas donde exista oficina y dentro del horario de apertura, Eurolines 
dará asistencia para acceder al autocar, si le es solicitado con 36 horas de 
antelación por motivos de organización. 

Y que sí puede viajar un perro guía, acompañando a un PRM debidamente 
documentado y disponiendo de una plaza a su lado en el autocar.  

En los distintos folletos, en el apartado Condiciones Generales, también se 
menciona lo arriba especificado de forma resumida por el espacio disponible. Ver 
documento adjunto. 

En la página web www.eurolines.es, en el apartado Info/Servicios, Info. /Reservas 
se encuentra el punto informativo Pasajeros con movilidad reducida - PRM donde 
también se detalla. Consultar link: http://www.eurolines.es/es/info-servicios/info-
reservas/ 

Las líneas internacionales se explotan en régimen de pool por tanto los autocares 
que corren son de diversas compa¶²as y de diversas nacionalidadesò. 

Cevesa 

ñEn cumplimiento de nuestra pol²tica de calidad y con la finalidad de ofrecer el 
mejor servicio posible a nuestros clientes, esta compañía dispone de una página 
web (www.cevesa.es) destinada a dar a conocer a los usuarios los distintos 
servicios de transporte que realizamos. 

De una forma clara, con lenguaje sencillo y con la ayuda de diferentes pictogramas 
y fotografías, se ofrece la posibilidad de consultar los lugares de salida y llegada de 
los autobuses, conocer los horarios y las tarifas de las líneas regulares, así como 
información general de la empresa o diferentes cuestiones de utilidad para el 
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viajero, realizar una petición o sugerencia, interponer una reclamación o contratar 
un servicio de transporte discrecional. 

Al acceder a nuestra página web, en el menú de la página de inicio, dentro del 
apartado "De interés", el usuario encontrará información sobre diferentes aspectos 
que pueden serle de utilidad, tales como la validez de los distintos títulos de 
transporte, indicaciones sobre el uso del autobús, consejos de seguridad, 
reglamento de viajeros, atención al cliente y objetos perdidos. 

Si el usuario despliega el apartado "Como utilizar el autobús", aparecerán 
detallados consejos y recomendaciones a seguir, referidos al momento anterior a la 
llegada del autobús, el modo de acceso al vehículo, las normas de convivencia y 
seguridad durante el viaje, el modo en que debe bajar del autobús, información 
sobre los títulos de transporte, supuestos de retirada en caso de uso fraudulento e 
información sobre la Oficina de Atención al Cliente. 

Dentro de la sección destinada a las normas de convivencia y seguridad durante el 
viaje, se insiste en la existencia de asientos reservados para personas que, por su 
edad o condiciones físicas, tengan disminuida su movilidad o presenten alguna 
discapacidad física. 

En el apartado "Reglamento de viajeros" el usuario puede encontrar información 
acerca de la adquisición de los billetes y del derecho de las personas con movilidad 
reducida a reserva de asientos y al descenso por la puerta de acceso previo aviso 
al conductor, así como del derecho de las personas invidentes a ir acompañadas 
de perro-guía. 

De modo complementario y para que el usuario pueda acceder con mayor facilidad 
y rapidez a la información que demanda, en la página de inicio, se muestran varios 
accesos directos, tales como "Atención al Cliente" o "Contacta con nosotros". En 
ellos se indica el número de atención telefónica, para que el usuario que lo 
requiera, pueda ponerse en contacto directo con nosotros, indicarnos sus 
necesidades y recibir una atención personalizada. 

Junto al teléfono de contacto, se pone a disposición del viajero el número de fax, la 
dirección de correo electrónico y la dirección postal de nuestras oficinas, para que 
la persona que desee contactar con nosotros pueda utilizar el medio que prefiera o 
que le resulte de mayor comodidad. 

Para aumentar la calidad en el servicio ofrecido a los viajeros, y como 
complemento de las hojas de sugerencias y los libros de reclamaciones que se 
encuentran en las taquillas y en los autobuses a disposición del usuario, también 
canalizamos sus peticiones, sugerencias y reclamaciones a través de nuestra 
página web. 

Entrando en los apartados de "Reclamaciones" y "Peticiones o Sugerencias", los 
usuarios pueden enviarnos sus dudas, sugerencias, peticiones o reclamaciones en 
relación con el servicio prestado, que serán gestionadas a través del correo 
electrónico. Si las peticiones o reclamaciones se refieren a líneas regulares 
interurbanas que prestamos dentro de la Comunidad de Madrid y que son 
titularidad del Consorcio de Transportes, el usuario dispone de accesos directos a 
la aplicación de sugerencias y quejas on-line que el Consorcio de Transportes ha 
desarrollado para este fin. 
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En el caso de que el usuario necesite información sobre cualquier aspecto 
relacionado con el transporte dentro de la Comunidad de Madrid, en la página de 
inicio de nuestra web dispone de un enlace con el portal de información del 
Consorcio de Transportes de esta Comunidadò. 

Conda. Compañía Navarra de Autobuses, S.A. 

ñPor la presente damos acuse de recibo de su carta remitida en la que nos instan a 
desarrollar una modificación en la página web de la empresa (www.conda.es). 

En este mismo sentido queremos indicarles que hemos procedido a evaluar las 
necesidades de dicha modificación. En un plazo relativamente corto de tiempo 
nuestra p§gina web pasar§ a poder ser accesible para todos los usuariosò. 

En fecha 30 de octubre de 2013 hemos recibido un correo electrónico en el que 
nos informan que han modificado su página web estableciendo un enlace para toda 
la información de que disponen para las personas con discapacidad. 

Mirat 

ñQue se ha recibido escrito donde se nos solicitaba un informe sobre como 
tenemos dispuesta en nuestra página web, la información relativa a los viajeros con 
discapacidad. 

Para dar respuesta a su solicitud vamos a proceder a colocar un vínculo en nuestra 
página web www.mirat-transportes.es donde incluiremos toda la información 
necesaria para que los viajeros con movilidad reducida sepan cómo proceder a la 
hora de utilizar nuestros serviciosò. 

Therpasa 

ñSe encuentra en proceso de actualizaci·n del contenido y dise¶o de la p§gina web 
www.therpasa.es. Nos comprometemos a cumplir con lo establecido en el Real 
Decreto 1544/2007 de 23 de noviembre que regula las condiciones básicas de 
accesibilidad y no discriminación para el acceso y utilización de los modos de 
transporte para personas con discapacidad, en lo referente a las medidas de 
información a incluir en la página web que puedan ser de utilidad para los viajeros 
potenciales con alguna discapacidad. 

En la actualidad, estamos incorporando a nuestra flota autocares adaptados para 
PERSONAS CON MOVILIDAD REDUCIDA y/o preparados para la instalación de 
plataformas elevadoras que permitan la accesibilidad de personas que viajen en su 
propia silla de ruedas (compromiso al que hacemos referencia en la "carta de 
servicios" insertada en nuestra página web). 

Todos nuestros autobuses disponen de un número determinado de asientos, 
próximos a la puerta de acceso, de uso preferente para viajeros con movilidad 
reducida, mujeres embarazadas y personas mayores. Asientos que están 
debidamente señalizados con pictograma indicativo. 

Por último, informar que nuestros servicios de transporte público regular de viajeros 
de uso general reúnen las siguientes condiciones de accesibilidad: posibilidad de 
adquisición de billetes por internet, a través de servicio telefónico y reserva de 
plazas para personas con movilidad reducida cercanas a los accesos al veh²culoò. 
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El resto de empresas a las que se ha solicitado un informe no han contestado a 
pesar de que dicha petición ha sido reiterada. 

Tercero: El Anexo IX sobre medidas transversales del Real Decreto 1544/2007 de 
23 de noviembre que regula las condiciones básicas de accesibilidad y no 
discriminación para el acceso y utilización de los modos de transporte para 
personas con discapacidad, establece en el punto 4 sobre medidas de información: 

En los servicios e instalaciones de entidad tal que su gestión lo permita se 
adoptarán las siguientes medidas: 

a) Páginas de Internet. Si dispone de una página o sitio de Internet se procurará 
recopilar y concentrar en un enlace toda la información disponible que pueda ser 
de utilidad para los viajeros potenciales con alguna discapacidad. 

Con objeto de que pueda ser utilizado correctamente por el mayor número posible 
de usuarios, incluyendo a personas con diferentes tipos de discapacidad, el 
contenido se presentará de manera clara, con un lenguaje accesible y simple y con 
mecanismos usuales de navegación, según las pautas de la iniciativa sobre 
Accesibilidad a la Web (Web Accessibility Initiative, WAI, http://w3.org/wai) 

La OADIS concluye: 

De acuerdo con la información recibida de 9 empresas: 

¶ Las empresas SAMAR y CONDA han establecido un enlace en sus páginas 
web para recoger toda la información necesaria para las personas con 
discapacidad. 

¶ Otras empresas indican que van a revisar sus páginas web con el fin de 
adaptarse a lo dispuesto en la normativa vigente si bien no lo han hecho 
hasta la fecha. 

¶ Alguna empresa considera que recogen información suficiente en enlaces 
generales de atención al cliente.  

De acuerdo con esto, la Oficina de Atención a la Discapacidad  va a proponer al 
Pleno del Consejo Nacional de la Discapacidad la siguiente recomendación para su 
remisión al Ministerio de Fomento: 

Que se remita a las principales asociaciones de empresarios del transporte 
interurbano un escrito en el que se les recuerde lo dispuesto en el Anexo IX sobre 
medidas transversales del Real Decreto 1544/2007 de 23 de noviembre que regula 
las condiciones básicas de accesibilidad y no discriminación para el acceso y 
utilización de los modos de transporte para personas con discapacidad.  
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 1.5.3 AUSENCIA DE ACCESIBILIDAD PÁGINA WEB DE LA DIRECCIÓN 
GENERAL DE JUVENTUD Y DEPORTES DE LA COMUNIDAD DE MADRID 

La Coordinadora de la Sección Juvenil de la Federación de personas sordas de la 
Comunidad de Madrid FERSOCOMUNIDAD AUTÓNOMA DE MADRID,  presenta 
una queja sobre la falta de accesibilidad para la comunidad sorda joven en la 
página web de la Comunidad de Madrid, concretamente en el portal joven. 

La OADIS se puso en contacto con la Dirección General de Juventud y Deportes 
de la Comunidad de Madrid, quien a su vez se puso en contacto con la parte 
reclamante para conocer de primera mano las necesidades y desde el pasado 7 de 
abril se puso en marcha en periodo de prueba la página del Carné joven 
Comunidad de Madrid www.carnejovenmadrid.com como página accesible a las 
personas con discapacidad auditiva y sordociegas, teniendo además la posibilidad 
de llegar a toda la información que para los jóvenes ofrece el portal inforjoven. 

Este extremo fue puesto en conocimiento formalmente. 

http://www.carnejovenmadrid.com/
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1.5.4 AUSENCIA DE ACCESIBILIDAD EN COMPAÑÍA DE MOVILES JAZZTEL 

Surgen nuevas quejas de personas con discapacidad auditiva que  intentan darse 
de alta en una compañía de móviles, en este caso Jazztel, y no pueden ya que hay 
que verificar la llamada vía voz (en audio). 

Con fecha 25 de septiembre de 2014, se solicita informe de la situación planteada 
a Jazztel Telecom. 

Con fecha 15 de octubre del mismo año, se recibe la siguiente respuesta, que se 
transcribe a continuación: 

«I. Que con fecha 30 de septiembre de 2014, fue notificado a Jazztel 
Requerimiento informativo realizado por la a la oficina de atención a la 
discapacidad, con el objetivo de proporcionar información sobre Sistema de Jazztel 
de comunicación accesible para las personas con discapacidad que quieran 
seleccionar un trámite o presentar queja. 

II. Que por el presente escrito se facilita la información requerida a Jazztel 

PRIMERA.-Sistema de Jazztel de comunicación accesible para las personas con 
discapacidad que quieran seleccionar un trámite o presentar queja, o contratación. 

Jazztel dispone de un procedimiento de actuación a través del cual, si el abonado 
no puede formalizar la venta del servicio a través de la contratación telefónica, se le 
remite un contrato físico para que pueda formalizar la venta a través de este medio. 

Jazztel dispone de un apartado en su página WEB denominado "Accesibilidad", en 
la que los Clientes con discapacidad pueden acceder a la misma información que 
se encuentra en la Home.  

Que Jazztel dispone de un servicio telefónico gratuito de atención al Cliente 1565, 
en el caso de que el Cliente no pueda acceder telefónicamente a este servicio, 
dispone de la posibilidad de acceder a través de la WEB de Jazztel al servicio 
1565. 

En este raso, deberá completar un sencillo formulario y será a través de este medio 
el que se utilice para contestar y atender cualquier cuestión relativa con el servicio 
del cliente, solicitud, incidencia o queja. 

A continuación se adjunta el enlace a este apartado así como el modelo de 
formulario disponible para el Cliente, en el caso de que no pueda acceder a través 
del servicio telefónico. 

Asimismo. Jazztel dispone a través de la página WEB: www.jazztel.com un panel 
de control, en el que el Cliente puede acceder y autogestionar sus servicios. 

Además, si el cliente no puede acceder al servicio telefónico de atención al  cliente, 
o al formulario habilitado a través de Internet con este objetivo, podrá remitir una 
comunicación escrita a la Dirección de la compañía "Jazztel Telecom, S.A.U. 
(Jazztel)" Calle Anabel Segura 11, Edif. Albatros. 28108, Alcobendas (Madrid), o 
por Fax al número gratuito 900 807 025. Jazztel le contestará por la vía que el 
propio cliente manifieste. 

  

http://www.jazztel.com/
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Jazztel quiere en primer lugar disculparse por la situación en la que se ha 
encontrado "un vecino con discapacidad auditiva de Toledo", ya que se desprende 
de los hechos narrados por ese Organismo, que el agente que atendió la llamada 
no siguió el protocolo de actuación para este tipo de contrataciones. 

Informarles que se Jazztel ha recordado a los agentes el procedimiento de 
contratación para personas con discapacidad, en concreto discapacidad auditiva, 
que se encuentran impedidos para realizar la contratación telefónica, con la 
finalidad de que esa situación no se vuelve a repetirse. 

Rogamos nos faciliten los datos de la persona que intentó contratar los servicios, 
para contactar con él, ofrecerles nuestros servicios más ventajosos por los 
inconvenientes que hubiera podido ocasionarle este error, y pedirle disculpas por 
los hechos acaecidosò. 

La OADIS concluye: En el informe transcrito se indica, que tal y como se acompaña 
de las páginas web correspondientes, existe un sistema alternativo a la solicitud de 
información que al parecer no se le indicó al vecino con discapacidad auditiva de 
Toledo.  

Asimismo, existe la posibilidad de dirigirse por escrito al domicilio social de la 
compañía y ésta le contestará por el medio que el solicitante exprese.  

La compañía Jazztel, solicita se le comuniquen los datos de la persona que intentó 
contratar los servicios telefónicos, para contactar con él y ofrecerle sus servicios 
más ventajosos por los inconvenientes ocasionados y pedirle disculpas por los 
hechos acaecidos. 

Desde la OADIS posteriormente a la contestación a la petición de informe ha 
intentado entrar en la página web de Jazztel y no encuentra ninguna fórmula para 
acceder, salvo la vía telefónica por audio. 
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Esta última pantalla que aparece en la página web sólo sirve para consultar la 
cobertura a nivel nacional. 

A su vez si se selecciona cualquier apartado aparece el recuadro de la izquierda 
donde indican que dejen sus datos 

 
















































































































































































































































































































































































































