ECOIlomIa Turisme de muntanya / Internet

La batalla de I'ADSL

La impunitat amb qué han actuat les companyies
telefoniques podria arribar a la fi. Milers de
qgueixes d’usuaris sobre deficiéncies en el servei
d’Internet han dut les administracions a fer un cop
de puny sobre la taula. El govern Zapatero

obligara les operadores a agilitar les sol-licituds
de baixa i millorar els serveis d’atenci6 al client,
mentre que la Generalitat ha obert expedient
sancionador a totes les operadores amb multes
que poden arribar als 600.000 euros.

La bajanada

Va sentir idea, arriscar, innovacio
i constatar que, als joves, aix0d de
I’esqui no els acaba de convéncer
i es va apuntar a dir-ne una. Per al
cap de Govern en funcions d’An-
dorra, Marc Forné, la solucié a
tots els mals passa per fer pistes
artificials al pais (petit) de la neu
(natural). Forné va fer seu el repte
d’innovar i va proposar la creaci6
d’una pista artificial d’esqui al
centre del pafs (Andorra la Vella i
Escaldes-Engordany son les dues
dniques parroquies del Principat
que no tenen camps de neu). El
maxim responsable de 1’executiu
andorra va recordar ’exemple
reexit de Madrid i va afirmar que
seria una manera “d’incentivar
I'interes per ’esqui de les perso-
nes que estan lluny de la neu, com
ara Madrid o Andorra la Vella”,
sense dir que la capital, sense
cues, estd a menys de deu minuts
de telecabines que et deixen a peu
de pistes. L’experiencia “ha donat
molt bon resultat” a la capital
espanyola, va assegurar,

En el congrés es va analitzar, aia:
mateix, el sistema del “tot inclos” per-
met també que 1’estiu sigui una clau de
volta, paradoxalment, per al turisme
d’hivern. Evidentment, perd, es podra
aconseguir si no s’ha fet malbé 1’entorn
paisatgistic. Tenint en compte que els
valors naturals poden ser una font d’in-
gressos, i important, els empresaris
creuen que és un aspecte que cal tenir en
compte. De fet, aix{ ho tenen compro-
vat, per exemple, a la regié suissa
d’Arosa. Els hotels, que abans havien de
tancar la paradeta a 1’estiu, ara poden
mantenir les portes obertes a 1’hivern
gracies al paquet del “tot inclds”. A un
preu tancat es pot gaudir d’un magnific
entorn, de I’allotjament, d’un espai on es
poden fer activitats de lleure. .. A més, si
alhora s’aconsegueix reviscolar una
zona que deixava de tenir vida, general-
ment el sector puiblic hi contribueix.

Només calen idees. Innovacions per a
la innivaci6.

Toni Solanelles
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Mallay de queixes i reclamacions
7 gque ha rebut I’ Agéncia Catalana
del Consum relacionades amb la
contractacié de serveis a operado-
res telefoniques ha ences tots els llums
d’alerta. L’any passat es van tramitar
més de 8.700 queixes, i entre gener i
febrer d’enguany, més de 4.000. Una
bona part d’aquestes son referides a
accessos a la xarxa i sobretot als lots
autoinstal-lables ADSL.

L’increment de les reclamacions i la
passivitat de les operadores han dut
I’organisme dirigit per Enric Aloy a
prendre una decisi6é sense precedents:
’Agéncia Catalana del Consum ha
obert expedient sancionador a totes les
operadores telefoniques. “S’ha decidit
actuar de manera proactiva i contun-
dent davant 1’actual situacié d’insegu-
retat i desproteccid dels consumidors
per culpa de les practiques d’algunes
empreses”, afirma Aloy, que confirma
que la quantia de les sancions pot arri-
bar als 600.000 euros, cent milions de
les antigues pessetes.

El boom de les connexions rapides a
Internet ha anat acompanyat de la man-
ca de recursos de les operadores per fer
front a ’allau de demandes. A I’estat
espanyol ja hi ha més de 2.800.000 de
linies ADSL. Perd sén milers d’usuaris
els que es troben sense servei, amb pro-
blemes d’accés o en plena batalla legal

per donar-se de baixa d’una operadora.
Davant d’aquesta evidéncia, el Govern
espanyol acaba d’aprovar un nou regla-
ment que impedira a les companyies,
per exemple, continuar cobrant un ser-
vei quan el client hagi decidit donar-se
de baixa.

Laventura de donar-se de baixa.
La majoria de reclamacions que ha atés
I’Ageéncia Catalana de Consum denun-
cien problemes amb el servei, factures
per serveis no prestats o dificultats per
donar-se de baixa. Unes queixes sovint
de dificil resolucid, ja que només Auna
esta adscrita a la Junta Arbitral de Con-
sum i, per tant, admet resoldre els con-
flictes mitjangant la mediacid.

La Federaci6 de Consumidors en
Accid, Facua, també denuncia practi-
ques com ara oferir velocitats de con-
nexi6 inferiors a les contractades i
penalitzacions econdmiques per voler-
se donar de baixa del servei. I €s que si
donar-se d’alta és molt senzill (amb
una trucada de telefon n’hi ha prou),
trencar la relacié contractual amb 1’o-
peradora pot convertir-se en un calvari.

La primera trava acostuma a ser la
dificultat de poder posar-se en contacte
amb el servei d’atencid al client, si €s
que aquest existeix. “En aquests
moments tots els nostres agents estan
ocupats, disculpin les molesties, 1i pre-



guem torni a trucar passats uns mi-
nuts”, respon un centre de trucades,
que acostuma a estar saturat. I si s’opta
per esperar, la trucada pot sortir bastant
cara, ja que molts d’aquests serveis s6n
linies 902. A les penalitzacions econo-
miques que imposen moltes operadores
per donar-se de baixa, cal afegir 1’obli-
gaci6 de notificar-les enviant cartes,
faxos o burofaxos a la companyia. Una
operacié que no sempre funciona, ja
que hi ha centenars de demincies a
Consum per cobrament de factures un
cop s’ha demanat la baixa del servei.
Unes factures per uns serveis no pres-
tats que sovint reclamen les operado-
res, sota ’amenaca d’incloure el client
en una llista de morosos.

Totes reben queixes. Els portaveus
de 1’Associacié Valenciana de Consu-
midors i Usuaris també es mostren pre-
ocupats per 1’augment de queixes.
L’organisme valencid va rebre ’any
passat prop de 300 queixes sobre
aquest sector, un 20% relacionades
amb els equips autoinstal-lables.
“Wanadoo és 1’operadora de la qual
rebem més queixes, sobretot pel que fa
a problemes amb els paquets d’ADSL,
perd també tenim reclamacions per
males practiques a Terra o Ya.com, que
posen traves als clients per donar-se de
baixa”, assegura una representant d’a-
questa associacié de consumidors.

Una preocupacid que també compar-
teixens els representants de Facua.
L’organisme, amb seu a Andalusia,
perd amb delegacions a tot l’estat
espanyol, ha realitzat un ranquing de
les operadores segons les queixes rebu-
des per part dels seus usuaris. Segons
aquest, Auna és 1’operadora amb més
dendncies com a proveidor d’accés a
Internet, amb el 26,8% de les reclama-
cions. La segueixen de prop 1’operador
majoritari, Telefénica, amb el 19,2% de
les reclamacions, i Wanadoo, amb el
18,7%. Ya.com, una de les que més
publicitat fa, acumula gairebé una de
cada deu queixes.

Escac a les operadores. Tot aixd
hauria de canviar ben aviat. El nou
reglament aprovat pel consell de minis-
tres obligara les operadores a oferir un
servei d’atenci§ eficient, i s’hi haura de
poder contactar amb una trucada que
no haura de suposar una despesa addi-

Decaleg de males practiques

1. Penalitzacions econdmigues per donar-se
de baixa abans d'un any des de la firma del
contracte.

2. Traves administratives a I'hora de donar-
se de baixa.

3. Velocitat de connexié a la xarxa inferior a
la publicitada.

4. Demores en |'enviament del moddem i
|"activacié dels serveis.

5. Teléfons d'atencié al client de pagament
(Iinies 902) i poc efectius.

6. Canvis de proveidor d'accés a internet
sense consentiment de I'usuari.

7. Facturacié de trucades per errors en
I'activacié de les tarifes planes.

8. Alta i facturacié de serveis diferents als
sol-licitats.

9. Contractacié de serveis que no s'ajusten
als publicitats per I'operadora.

10. Navegaci6 per la memdoria cau de les
operadores, fet que provoca que sovint les
webs visitades no estiguin actualitzades.

cional per al client. A més, 1'usuari
podra donar-se de baixa en qualsevol
moment, amb quinze dies de preavis.
No es podra cobrar cap tipus de pena-
litzaci6 ni carregar cap factura més un
cop formalitzada la baixa.

Els usuaris també tindran dret a recla-
mar una indemnitzacié en cas d’inter-
rupcions en el servei. El nou reglament
també recull que per incloure les dades
d’un client en una llista piblica caldra
tenir el seu consentiment. A més, a les
guies telefoniques no podra figurar ni
el pis ni la porta de 1’usuari.

Totes aquestes mesures pretenen eli-
minar la indefensié dels consumidors
davant les practiques d’algunes opera-
dores. Per aix0, a més, es reforcara el
servei d’inspectors i es creara I’Oficina
d’ Atenci6 al Consumidor.
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Economla Internet

Competéncia o monopoli enco-
bert? La gran majoria de la xarxa que
permet 1’accés rapid a Internet €s pro-
pietat de Telefénica. Per poder operar,
les altres companyies han de llogar-li
els bucles d’accés. Com que el preu
final de les operadores no majoritaries
ve marcat en gran part per aquest fet,
I’tinica alternativa que els queda per
competir amb Telefénica és oferir
extres en el servei, Moltes ofereixen les
trucades a telefon fix gratuites en con-
tractar el servei d’ADSL. D’altres, com
és el cas de Terra, ofereixen un servei
d’antivirus.

Tot i aquests extres, ’ADSL de 1’estat
espanyol és dels més cars i lents d’Eu-
ropa, i es troba a anys llum del servei
que tenen els internautes del Japé o
Corea del Sud. Alli, les connexions sén
de fins a 40MB per segon, vuitanta
vegades I’estandard d’aqui, que és de
512 kb per segon, i el preu també és
Menor.

Més barat, més restriccions. Pero
fa uns dics, Tclefénica llangava al mer-

Comparativa
Telefénica Preu bonificat fins 2006 29,90 euros/mes
Wanadoo Trucades locals a fix gratuites ’
Ya.com
Jazztel Totes les trucades a fix gratuites | 32,95 euros/mes
Auna
Tole2 Totes les trucades a fix gratuites | 33,90 euros/mes

cat la seva iiltima proposta en conne-
xions d’alta velocitat. Es tracta de
I’ADSL Mini. Per una quota mensual
de 19,90 euros es podra navegar les 24
hores a 512 kb/seg. Ara bé, aquesta

modalitat té restringides les descarre-
gues a 1 GB mensual. Aix0 seria I’e-
quivalent a 250 cangons en MP3, tres
hores de video o uns 10.000 docu-
ments de Word. Existeix, perd, 1’opcid
d’ampliar el limit de descarregues en
segments de 2 GB pagant una mica
més, amb un maxim de 42 euros al
mes.

La batalla de 1I’ADSL pot comencar a
arribar a la seva fi, pero les dificultats
d’implantaci6 i d’accés de la societat a
les tecnologies de la informacié evi-
dencia que el perill de la fractura digi-
tal encara és ben latent.

Albert Aguilera



