LA NOVA CARTA DELS DRETS DELS USUARIS DELS SERVEIS DE COMUNICACIONS ELECTRÒNIQUES

El passat dia 30 d’agost de 2009 va entrar en vigor la Carta de drets dels usuaris dels serveis de comunicacions electròniques que amplia el marc de protecció dels usuaris d’aquests serveis i pretén contribuir a la lliure competència, la dinamització del mercat, la capacitat d'elecció d’operador per part dels usuaris i els processos de canvi de companyia. Es reconeixen explícitament una sèrie de drets dels usuaris, com el de disposar d’un contracte on constin les condicions que s’apliquen, el dret a donar-se de baixa en qualsevol moment, el de ser indemnitzat en cas d’interrupció del servei o el de rebre la facturació detallada, entre molts d’altres. 
Principals novetats de la carta:

La Carta amplia el contingut dels contractes per tal de garantir la informació a l’usuari. Caldrà que consti per escrit la possible existència de períodes mínims de contractació i de vincles entre el contracte de servei i l’adquisició d’un terminal i les possibles conseqüències del seu incompliment. D’aquesta manera, l’usuari sabrà en cada cas per quin concepte se li està aplicant una penalització per baixa anticipada, per exemple si està vinculada al descompte que se li ha efectuat per lliurar-li l’aparell.
Una de les reclamacions habituals que els usuaris presentaven als organismes de consum fins ara era pel cobrament per part de les operadores de penalitzacions en donar-se de baixa dels serveis, sense especificar per quin concepte, cosa que està expressament prohibida per la Llei 44/2006, de 29 de desembre de la protecció dels consumidors i usuaris. L’únic que l’operadora pot exigir és una compensació a l’usuari que es doni de baixa sense complir el període de permanència, per recuperar el benefici obtingut per aquest en el supòsit que hagi gaudit d’algun avantatge econòmic (en la majoria dels casos, una reducció en el preu del telèfon mòbil, una alta gratuïta...). A més, sovint es feia pagar a l’usuari la quota íntegra de tot el període de permanència, quan només es podia cobrar la part proporcional del temps restant en el moment de la baixa. 


D’altra banda, la nova normativa prohibeix que l’operador pugui realitzar modificacions contractuals unilateralment si no estan expressament previstes per anticipat al contracte. L’operador haurà d’avisar l’usuari amb un mes d’antelació i aquest tindrà dret a resoldre el contracte sense penalització en cas de desacord amb les modificacions. Fins ara era habitual cobrar aquestes penalitzacions si no havia finalitzat el període de permanència, fins i tot quan era la pròpia operadora qui modificava les condicions o incomplia les seves obligacions contractuals.
Pel que fa a les baixes, la Carta redueix de 15 a 2 dies el termini que l’operador té per donar de baixa un client i es prohibeix la facturació posterior a aquest període. A més, el procés habilitat per l’operador per donar-se de baixa, haurà de garantir que l’usuari disposa de constància per acreditar-la. El fet de no disposar d’un comprovant, generava moltíssimes reclamacions, ja que en el cas de les contractacions telefòniques, les operadores sovint no admetien la baixa per telèfon, i es continuava facturant el servei fins que no es demanava per escrit, tot i que la llei 44/2006, de 29 de desembre de la protecció dels consumidors i usuaris ja establia com a regla general que el consumidor s’havia de poder donar de baixa, almenys tan fàcilment com es va donar d’alta, sense penalitzacions desproporcionades.
La nova normativa també inclou mesures per agilitar els processos de canvis d’operador, i es fixa en 2 dies el temini màxim per portar a terme la portabilitat (canvi d’operador amb conservació del número de telèfon), amb la previsió de reduir-lo a 1 dia, seguint les indicacions de la Unió Europea. Quan un operador tingui coneixement mitjançant els procediments regulats d’accés a les xarxes que un abonat s’ha donat d’alta amb un altre operador, haurà de considerar-lo automàticament donat de baixa de la seva companyia. Un dels motius que generava més reclamacions als organismes de consum és precisament la portabilitat o canvi d’operador, ja que era habitual que s’exigís a l’usuari donar-se de baixa explícitament i, de vegades per escrit, de l’operador que era titular de la línia i, en cas contrari, es seguia facturant malgrat no disposar ja dels serveis contractats.   
La Carta reforça la protecció de l’usuari davant les altes fraudulentes, atès que atorga a l’administració més poders sancionadors davant dels operadors en casos d’allò que s’anomena slamming (alta d’un usuari amb un operador sense el seu consentiment). Aquest tipus de reclamacions van ser molt freqüents anys enrera, quan es va produir la liberalització del mercat de telecomunicacions, encara que s’han anat reproduint amb certa regularitat reclamacions per altes fraudulentes per part de certes companyies en què els comercials es feien passar per representants de Telefònica per captar més fàcilment els nous clients. 
En relació amb la velocitat de transmissió de dades en l’accés a Internet, la Carta prohibeix publicitar velocitats que excedeixin de la permesa per a una determinada tecnologia. A més, els operadors estan obligats a informar els usuaris abans de contractar, sobre els factors que influeixen en la velocitat efectiva de la seva línia.

Una altra mesura que ja existia i que no suposa cap novetat és el dret d’indemnització automàtica dels usuaris per tall del servei, en el cas de la telefonia fixa i mòbil. En les interrupcions del servei d’accés a Internet, la compensació serà també automàtica  quan els talls acumulats durant un mes superin les 6 hores en el període entre les 8:00 i les 22h. 

Finalment, algunes de les mesures sobre els serveis d’atenció al client poden suposar una millora important. Els operadors estaran obligats a acceptar el mitjà telefònic per a la presentació de reclamacions i no podran exigir l’enviament d’un fax o d’un correu electrònic i, sobretot, tindran l’obligació d’enviar al consumidor un document acreditatiu de les ofertes a les quals s’hagi acollit i que no estiguin incloses a les condicions generals del contracte de servei. S’estipula l’obligació de respondre a les reclamacions presentades pels usuaris en el termini d’un mes. Resultaven també freqüents en els organismes de consum les reclamacions dels consumidors per l’aplicació d’ofertes diferents de les contractades, de les quals no n’hi havia cap constància, ja que s’havien contractat telefònicament.
Les conclusions finals que extraiem des del Servei Municipal de Consum de l’Ajuntament de Vilafranca  és que aquestes mesures poden ser molt positives per als consumidors i usuaris sempre i quan vagin acompanyades d’una postura ferma de l’Administració competent, per tal de fer complir la normativa i fer ús del sistema sancionador de forma exemplar si els operadors mantenen les constants transgressions dels drets dels usuaris. 
Consultes,  reclamacions  i denúncies rebudes al Servei Municipal de Consum de Vilafranca durant l’any 2009, en relació amb el sector de comunicacions electròniques i informació.
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