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Comunicato stampa
Trento, 11 agosto 2009
Carta dei Servizi delle Società di telefonia e pay-tv, dal 10 Agosto facile accesso dal sito dell’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni.
Il CRTCU: nel 90% dei casi le Carte dei servizi sono 

una chimera!!

Dal 10 agosto 2009 è stato pubblicato sul sito dell’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni un elenco delle carte dei servizi e qualità dei servizi di comunicazione elettronica: ovvero società di telefonia, di tv a pagamento, satellitare e digitale. Ricordiamo che per ognuno dei principali comparti di servizi di comunicazione elettronica offerti ai consumatori, l’Autorità ha emanato specifiche direttive in materia di qualità e carte dei servizi, definendo indicatori di qualità peculiari dei servizi. Come recita il sito, “al fine di consentire agli utenti un primo confronto diretto tra i dati relativi alla qualità pubblicati dai vari Operatori, l’Autorità mette a disposizione ed aggiorna, per ciascun comparto, la lista dei collegamenti ipertestuali alle pagine WEB dove ogni operatore ha reso accessibili le predette categorie di informazioni sulla qualità e carte dei servizi”.

Le liste sono aggiornate al 30 giugno 2009. Ossia i relativi collegamenti reindirizzano alla versione della Carta dei servizi disponibile a tale data e a Resoconti e Relazioni sulla qualità del servizio relativi all’annualità 2008, che gli operatori sono tenuti a pubblicare entro il 30 giugno 2009.

Con tale iniziativa, l’Autorità vuole anche dare agli utenti l’opportunità di segnalare alla Direzione Tutela dei Consumatori, qualsiasi tipo di problema o irregolarità riscontrati sia nell’accesso a tali documenti di qualità sia in merito al loro contenuto. L’Autorità invita dunque gli utenti a collaborare, inviando qualsiasi osservazione o suggerimento, in materia, al contact center, raggiungibile a mezzo telefono tutti i giorni feriali, dal lunedì al venerdì, dalle 10.00 alle 14.00 al numero verde 800.18.50.60 (da rete fissa) o al numero geografico 081.750.750 (da rete mobile).o direttamente all’indirizzo di posta elettronica direzioneturelaconsumatori@agcom.it.

“Purtroppo”, sottolinea Paola Francesconi, direttore del Centro di Ricerca e Tutela Consumatori di Trento,” le carte dei servizi, sono quasi sempre una chimera nella loro applicazione e le percentuali indicate di standard generali o particolari nella fornitura di un particolare servizio, chissà come mai, alle Associazioni dei consumatori non risultano quasi mai”. “Inoltre”, continua Francesconi, “come accade, ad esempio per Tele2, la Carta dei Servizi pubblicata sul sito è del 2007, e Tele2 si presenta come controllata di Tele2 AB, mentre la realtà è che è stata acquisita da Vodafone. Inoltre, si nota come sul sito dell’Authority, nonostante le Società siano tenute a pubblicare i resoconti semestrali e annuali sui risultati di qualità del servizio raggiunti e le relazioni annuali in materia di qualità dei servizi, contenenti gli indicatori, i metodi di misurazione, gli standard generali fissati per tali indicatori e i relativi effettivi risultati raggiunti nell’anno solare di riferimento, in molti casi, vedi ancora Tele2 ma anche Tiscali, queste (ancora?) non ci sono.
Una buona iniziativa dunque, ma il divario tra la realtà che affrontano quotidianamente gli utenti, con attivazioni di servizi non richiesti, lungaggini nella portabilità, disdette non registrate, marketing telefonico, ritardi in allacciamenti e riparazione guasti, mancate risposte alle contestazioni e vere azioni a tutela dei consumatori dell’Autorità, è ancora veramente troppo ampio e quasi surreale. Invitiamo comunque i consumatori a segnalare ogni più piccolo disguido al servizio clienti dell’Authority, e a verificare tempistiche nei servizi offerti, nelle carte dei servizi dei singoli operatori, imparando a richiedere SEMPRE il risarcimento che spetta, per ogni inadempimento. Sono soldi degli utenti che quasi mai vengono reclamati!
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