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Defensor del
Pueblo Europeo

La traduccién de esta pdgina es automatica [Enlace]. Las traducciones automdticas pueden
contener errores que menoscaben la claridad y la exactitud del texto. El Defensor del Pueblo
declina toda responsabilidad por las eventuales discrepancias. Para asegurarse de que dispone
de informacion fiable y [disfruta de] seguridad juridica, consulte la version original en inglés
cuyo enlace aparece arriba. Para ampliar informacidn, consulte nuestra politica en materia de
idiomas y de traduccion [Enlace].

Decision en el asunto 2060/2008/VIK - Supuesto
incumplimiento de la igualdad de los diferentes
alfabetos en la UE

Decision
Caso 2060/2008/VIK - Abierto el 25/07/2008 - Decision de 11/11/2009

El demandante, un ciudadano bulgaro, presentd una peticion a la Comisién de Peticiones del
Parlamento Europeo. Su peticion se referia al sitio web EU Bookshop, cuyo mantenimiento
corre a cargo de la Oficina de Publicaciones. El demandante criticaba el hecho de que el
formulario de registro en linea disponible en el sitio web EU Bookshop sélo se pudiera rellenar
utilizando los caracteres del alfabeto latino. El ciudadano consideraba que deberia ser posible
utilizar caracteres cirilicos y griegos.

Dado que la anterior peticién contenia alegaciones de mala administracion, el Presidente de la
Comision de Peticiones trasladé el caso al Defensor del Pueblo, quien inicié una investigacion
sobre el asunto.

En el curso de la investigacion, la Oficina de Publicaciones expuso dos motivos para justificar
su posicion: (i) la necesidad de seguir las recomendaciones de la Unién Postal Universal, y (ii)
motivos técnicos. El Defensor del Pueblo consideré que los citados motivos no eran
convincentes ni guardaban relacién directa con el modo en el que la Oficina de Publicaciones
deberia organizar el registro en linea de sus usuarios. Por lo tanto, presentd una propuesta de
solucién amistosa a la Oficina de Publicaciones, de conformidad con el apartado 5 del articulo
3 de su Estatuto.

La Oficina de Publicaciones acepto la propuesta de solucién amistosa y se comprometio a
garantizar que, para finales del primer trimestre de 2010, seria posible utilizar caracteres
cirilicos y griegos para el registro en linea en el sitio web EU Bookshop. En sus observaciones,
el demandante indicé que estaba satisfecho con el resultado de su reclamacion. Por
consiguiente, el Defensor del Pueblo archivé el asunto como «resuelto por la institucion».
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ANTECEDENTES DE LA DENUNCIA

1. EI 5 de febrero de 2008, el demandante, ciudadano bulgaro, presenté una peticion a la
Comision de Peticiones del Parlamento Europeo. La peticidn se referia al sitio web de EU
Bookshop, mantenido por la Oficina de Publicaciones Oficiales de las Comunidades Europeas
(en lo sucesivo, «Oficina de Publicacionesy»). El denunciante criticé el hecho de que el
formulario de registro en linea disponible en el sitio web de EU Bookshop solo pudiera
cumplimentarse si se utilizaban caracteres alfabéticos latinos.

2. El 22 de julio de 2008, el Presidente de la Comision de Peticiones informé al Defensor del
Pueblo de la conclusién de la Comisién al respecto. Considerd que la peticidon contenia
denuncias de mala administracion y, por lo tanto, estaria comprendida en el mandato del
Defensor del Pueblo. Como resultado, decidié transferir el caso a él.

OBJETO DE LA INVESTIGACION

3. El 25 de julio de 2008, el Defensor del Pueblo inicié una investigacion sobre las siguientes
alegaciones y reclamaciones:

Alegacion :

La Oficina de Publicaciones no ha respetado debidamente la igualdad de los diferentes
alfabetos. En este contexto, el denunciante sefal6 que la creacién de un perfil personal con el
formulario de registro en linea disponible en el sitio web de EU Bookshop solo es posible si se
utilizan caracteres alfabetos latinos.

Reclamacion :

Deberia permitirse que el formulario de registro en linea se cumplimentara también en
caracteres cirilicos y griegos.

LA INVESTIGACION

4. El Defensor del Pueblo solicitd a la Oficina de Publicaciones que emitiera un dictamen sobre
esta alegacion y reclamacion. El 30 de octubre de 2008, la Oficina de Publicaciones emitié su
dictamen. El denunciante tuvo la oportunidad de presentar observaciones antes del 31 de
diciembre de 2008. No se recibieron observaciones de él. Sin embargo, durante una
conversacion telefénica con los servicios del Defensor del Pueblo el 9 de julio de 2009, y en un
correo electrénico enviado al Defensor del Pueblo el mismo dia, el demandante confirmo que
mantenia su reclamacion.
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5. El 23 de julio de 2009, y tras un cuidadoso examen del dictamen y de las observaciones del
demandante, el Defensor del Pueblo presenté a la Oficina de Publicaciones una propuesta de
solucion amistosa, de conformidad con el articulo 3, apartado 5, de su Estatuto.

6. Mediante carta de 30 de septiembre de 2009, |la Oficina de Publicaciones inform¢ al
Defensor del Pueblo de que aceptaba su propuesta de soluciéon amistosa. Con ocasién de una
conversacion telefonica con los servicios del Defensor del Pueblo el 7 de octubre de 2009, el
demandante explicé que estaba satisfecho con el resultado de la investigacion.

ANALISIS Y CONCLUSIONES DEL DEFENSOR DEL
PUEBLO

A. Por lo que respecta a la supuesta desigualdad de los
alfabetos respectivos en el sitio web de la libreria de la UE
y la alegacion correspondiente

Argumentos presentados al Defensor del Pueblo

7. El denunciante senal6 que el alfabeto cirilico se habia convertido en el tercer alfabeto oficial
(después del latin y el griego) de la UE. Desde el 1 de enero de 2007, el alfabeto cirilico ha
tenido el mismo estatus que los otros dos alfabetos y, por lo tanto, puede ser utilizado por los
ciudadanos en su correspondencia con las instituciones y organismos comunitarios. Sin
embargo, segun el denunciante, este principio fundamental no se observé en el sitio web de EU
Bookshop, gestionado por la Oficina de Publicaciones [1] . El denunciante explicé que, al
ordenar publicaciones en linea, los ciudadanos tenian que crear un perfil personal. Esto solo
era posible usando caracteres de alfabeto latino. Segun él, se trataba de un acto de
discriminacion con respecto a los ciudadanos europeos que utilizan los alfabetos cirilico y
griego, y una violacion del principio de igualdad de todas las lenguas y escrituras oficiales de la
UE.

8. En este contexto, el denunciante sefalé que también era posible ordenar publicaciones en el
sitio web del Consejo de la UE, pero que el formulario pertinente podria cumplimentarse
facilmente, utilizando caracteres latino, cirilico o griego.

9. En su dictamen, la Oficina de Publicaciones sefiald que el sitio web de la libreria de la UE
estaba disponible actualmente en 23 lenguas, incluida la lengua del denunciante, el bulgaro.
Para acceder a funciones personalizadas, los usuarios deben registrarse en linea. Sin
embargo, por razones técnicas, los formularios de registro solo pueden completarse utilizando
caracteres latinos estandar. Caracteres especiales y marcas diacriticas, como caracteres
escandinavos, umlauts o acentos, no estan disponibles. Una limitacién similar también se aplica
al formulario de pedido.
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10. La Oficina de Publicaciones explicé que la limitacion se debia a las recomendaciones de la
Union Postal Universal, establecidas en el Manual de Correos [2] , que estipula que las
direcciones en las cartas o paquetes enviados por correo internacional deben escribirse en «
Cartas romanas y nimeros drabes ». Para los paises que usan otros alfabetos, se recomienda
agregar la direccion en el otro alfabeto.

11. La institucién sefialé ademas que las maquinas y la tecnologia utilizadas actualmente para
el « back-office » de la libreria de la UE no podian manejar el doble direccionamiento. Por lo
tanto, solo se utilizaron las direcciones en caracteres latinos. Independientemente del idioma, el
sistema también era incapaz de reconocer acentos y caracteres especiales de cualquier tipo.
Sin embargo, la Oficina de Publicaciones declaré que buscaba un reemplazo de su software
EU Bookshop y que trataria de garantizar que el nuevo software respondiera a las
preocupaciones del denunciante. Sin embargo, esto dependeria de la disponibilidad de
maquinas y programas adecuados capaces de hacer frente tanto a los grandes volumenes de
material expedidos por la Oficina de Publicaciones como a la gestion de doble direccion en
multiples idiomas y alfabetos.

12. Por ultimo, la Oficina de Publicaciones observé que, tras la adhesiéon de Bulgaria a la UE en
2007, se habia asegurado rapidamente de que sus principales sitios web publicos mostraran
paginas de navegacién en bulgaro. La institucion considerd que esto demostraba su
compromiso continuo con el multilingtiismo, pero reconocié que aun quedaba mas trabajo por
hacer. La Oficina de Publicaciones también se disculpé con el demandante, si habia dado la
impresion de que no era sensible a las cuestiones linglisticas y le aseguré que el
multilingliismo estaba en el centro de sus preocupaciones diarias.

13. Durante una conversacion telefonica con los servicios del Defensor del Pueblo el 9 de julio
de 2009, y en un correo electrénico enviado al Defensor del Pueblo el mismo dia, el
demandante reiteré que las lenguas bulgara y griega (escritas utilizando los alfabetos cirilico y
griego) son lenguas oficiales de la Union Europea. Por lo tanto, los ciudadanos bulgaros y
griegos tienen derecho a comunicarse con las instituciones de la UE en estas lenguas. Este
derecho incluye el uso de la comunicacion electronica. El denunciante sefialé que esto no
debia evitarse por razones técnicas. El software tecnoldgico actual y el hardware permiten el
uso de todos los alfabetos posibles. También sefialé que la Union Postal Universal recomienda
doble direccionamiento cuando el pais de destino no utiliza el alfabeto latino. Por ultimo, sefala
que su denuncia plantea una cuestion de principio, que espera que la Oficina de Publicaciones
aborde.

Evaluacién preliminar del Defensor del Pueblo que lleva a una propuesta de solucién amistosa

14. El Defensor del Pueblo sefiald que la Oficina de Publicaciones expuso dos razones para
justificar su posicion: 1) la necesidad de seguir las recomendaciones de la Unién Postal
Universal; y ii) razones técnicas.

15. Por lo que se refiere al primero de estos argumentos, la Oficina de Publicaciones se refiri6 a
las recomendaciones de la Unién Postal Universal, que figuran en el Manual de Correos de
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Carta. La norma pertinente del Manual relativa al tratamiento dice lo siguiente:

« La direccién del destinatario estard redactada de manera precisa y completa. Se escribird muy
legiblemente en letras romanas y nimeros ardbigos. Si se utilizan otras letras y nimeros en el
pais de destino, se recomendard que la direccién se indique también en estas letras y nimeros
- 3]

16. Por lo tanto, parece que la Unién Postal Universal recomienda que, al enviar correo a
paises que no utilizan el alfabeto latino, la direcciéon también se indique en las letras y nimeros
utilizados en ese pais. Por lo tanto, esta claro que la Oficina de Publicaciones no sigui6 las
recomendaciones de la Union Postal Universal. Sin embargo, dichas recomendaciones se
refieren Unicamente a la forma en que deben abordarse los articulos destinados a ser
entregados por correo. No tienen ninguna relacién directa con la forma en que la Oficina de
Publicaciones debe organizar el registro en linea de sus usuarios.

17. Por lo que se refiere al segundo argumento, la Oficina de Publicaciones alegé que, debido
a ciertas limitaciones de software, en la actualidad solo podia enviar cartas con direcciones
escritas en caracteres latinos. Una vez mas, este argumento se referia al envio de articulos
para su entrega por correo, y no a la cuestion de como deberia organizarse el registro en linea
de los usuarios. Sin embargo, el Defensor del Pueblo presumié que la Oficina de Publicaciones
deseaba alegar que las razones técnicas también le impedian permitir el uso de caracteres
griegos o cirilicos para el registro en linea.

18. El denunciante sefald que otras instituciones de la UE, en particular el Consejo de la UE,
ya habian encontrado formas adecuadas de abordar este problema, dado que el formulario de
pedido de las publicaciones gratuitas del Consejo puede completarse utilizando caracteres
latino, cirilico o griego. El Defensor del Pueblo visito el sitio web del Consejo para verificar la
declaracion del demandante. Se cercioré de que el formulario de pedido en linea del Consejo
para las publicaciones gratuitas puede completarse utilizando caracteres latinos, cirilicos o
griegos. Por lo tanto, parece que el uso de méas de un alfabeto para el registro en linea no
plantea problemas técnicos insuperables.

19. La Oficina de Publicaciones sefald que buscaba un reemplazo de su software EU
Bookshop y que trataria de garantizar que las preocupaciones del demandante se resolvieran
con el nuevo software. Sin embargo, el Defensor del Pueblo sefialé que la Oficina de
Publicaciones no habia asumido un compromiso firme y concreto a este respecto. También
cabe sefalar que, mientras que el alfabeto cirilico solo llegd a ser relevante para la UE después
de la adhesién de Bulgaria en 2007, la adhesion de Grecia a la UE se remonta a 1981.

20. A la luz de lo anterior, el Defensor del Pueblo llegd a la conclusion preliminar de que la
Oficina de Publicaciones no habia permitido a los ciudadanos utilizar los alfabetos griegos y
cirilicos al registrarse en el sitio web de la libreria de la UE ni proporcionar razones
convincentes por las que no podia o debia ponerse a disposicion tal posibilidad. En su opinién
preliminar, esto constituia un caso de mala administracion.
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21. Por consiguiente, el Defensor del Pueblo presento la siguiente propuesta de solucion
amistosa de conformidad con el articulo 3, apartado 5, del Estatuto del Defensor del Pueblo
Europeo:

La Oficina de Publicaciones podria reconsiderar su posicion y permitir el uso de los alfabetos
griego y cirilico al registrarse en el sitio web de la libreria de la UE o proporcionar razones
convincentes por las que no se pudiera o deba ofrecer tal posibilidad.

Los argumentos presentados al Defensor del Pueblo tras su propuesta de solucién amistosa
22. En su respuesta, la Oficina de Publicaciones se comprometié a garantizar que, a finales del
primer trimestre de 2010, seria posible utilizar tanto el alfabeto griego como el cirilico para el
registro en linea en el sitio web de EU Bookshop.

23. El demandante informé al Defensor del Pueblo de que estaba totalmente satisfecho con el

resultado del caso y de que la Oficina de Publicaciones adoptaria las medidas adecuadas para
satisfacer su reclamacién a su debido tiempo.

B. Conclusiones

Sobre la base de su investigacién sobre esta reclamacién, el Defensor del Pueblo la cierra con
la siguiente conclusion:

El Defensor del Pueblo concluye que se ha logrado una solucién amistosa y que, por lo tanto,
el caso ha sido resuelto por la Oficina de Publicaciones.

En vista de lo anterior, el Defensor del Pueblo archiva el caso.

Se informara de esta decision al denunciante y al director general de la Oficina de
Publicaciones.

P. Nikiforos DIAMANDOUROS

Hecho en Estrasburgo, el 11 de noviembre de 2009

[1] La direccion del sitio web es: http:/bookshop.europa.eu/ [Enlace]

[2] Adoptada en 2005 por la Oficina Internacional de la Unién Postal Universal.

[3] Unidén Postal Universal, Manual de Correos, Articulo RL 123 (Condiciones de aceptacién de
articulos. Maquillaje. Embalaje).
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