Asi sortean las empresas la obligacion

de ofrecer un teléfono gratuito

INCUMPLIMIENTOS Y RESQUICIOS LEGALES/ Una veintena de compariias con servicios de interés general no
ha eliminado los teléfonos de pago 901y 902. Baleares ha abierto ya cinco expedientes sancionadores.

Beatriz Trecefio. Madrid

La desaparicion de los teléfo-
nos de pago 901 y 902 no esta
siendo tan rapida como tenia
previsto el Ministerio de Con-
sumo que, el pasado diciem-
bre prohibi6, a través de unre-
al decreto, su uso a un conjun-
to de empresas consideradas
de servicios de interés general.
Bajo ese amplio paraguas in-
cluia a companias de suminis-
tro de agua, gas, electricidad,
financieras, aseguradoras, ser-
vicios postales y de transporte
aéreo, ferroviario y por carre-
tera.

En concreto, la nueva nor-
ma obliga a estas empresas
tanto a eliminar las lineas de
atencion al cliente 901 y 902
—en las que el usuario asumia
el coste total de la llamada-,
como a aportar una alternati-
vagratuita con los prefijos 800
0900. Tres meses después de
laentrada en vigor de lanueva
norma, las asociaciones de
consumidores Facua y Asufin
denuncian que muchas de
ellas no estan cumpliendo, y
ya se han abierto los primeros
expedientes sancionadores.

Concretamente, la Direc-
cion de Consumo de Baleares
hasido la primera de las 17 co-
munidades auténomas en ini-
ciar cinco expedientes sancio-
nadores contra las aerolineas
easyJet, British Airways,
Vueling, Fly Level e Iberia.
Todas ellas se enfrentan a una
sancion leve, casi simbdlica,
de 4.500 euros, la mitad por
pronto pago. “Ahora tienen
que responder las aerolineas.
El proceso puede durar afos,
pero en caso de que reincidan,
seguiremos interponiendo
sanciones”, explica Félix
Alonso, director general de
Consumo de Baleares.

Estas aerolineas, las prime-
ras que afrontan un proceso
sancionador, han incluido en
estos tltimos meses un teléfo-
no gratuito para atender a sus
consumidores, si bien recono-
cen que no lo hicieron de for-
ma inmediata con la entrada
en vigor de la norma, sino que
han ido adaptandose y auto-
corrigiéndose en las tltimas
semanas, como explican des-
de Iberia, “porque en algunas

British Airways,
easyJet, Vueling,
Iberia y Fly Level son
las primeras en
afrontar sanciones

Dreamstime

El coste de estas lineas gratuitas puede suponer para las empresas hasta 2 millones de euros mensuales.

paginas web atin aparecian los
teléfonos anteriores”. Vue-
ling, por ejemplo, asegura dis-
poner de una linea gratuita
desde el 13 de enero.

Aunque Baleares esla tinica
comunidad que ha iniciado
procedimientos sancionado-
res, las reclamaciones de las
asociaciones de consumido-
res se han dirigido a cada una
delas17 direcciones de consu-
mo de las comunidades auto-
nomas. Y ese esel principal es-
collo para el cumplimiento de
la noma, la complejidad de
tramitacion de las sanciones
por el obstaculo administrati-
vo. Lo que algunas de estas
empresas estan aprovechan-
do para relajarse a la hora de
adaptarse a la norma. De he-
cho, la lista de compaiiias de-
nunciadas por las asociacio-
nes es mucho mas amplia.

Seguros, banca...

Facuaha presentado reclama-
ciones contra las asegurado-
ras Linea Directa, Securitas
Direct y Caser; y contra las
firmas de paqueteria GLS,
DHL o Seur; que se suman a
la lista de denunciadas por
Asufin,que sefialaa AXAy Vi-
dacaixaylas entidades de cré-
dito Banca March, Banco
Mediolanum, Cofidis,
Deutsche Bank, ING y
Kutxabank. “En total hemos
presentado mas de un cente-
nar de denuncias porque de-

LA NORMA

El Real Decreto ley
37/2020 del 22 de
diciembre obliga a
sectores de interés
general, como elec-
tricidad, gas, aeroli-
neas y financieras, a
eliminar las lineas
telefénicas 901y 902
y a incluir una total-
mente gratuita para
el consumidor.

nunciamos alaempresaen ca-
da una de las comunidades”,
explica Rubén Sanchez, se-
cretario general de Facua,
quien confirma que solo Ba-
leares ha contactado con la
asociacion para confirmar la
apertura del procedimiento
sancionador. “La ley permite
que en el momento que haya
consumidores afectados en
una comunidad, ésta debe ac-
tuar y sancionar. Cosa que el
resto no esta haciendo”.

El procedimiento es el si-
guiente: el consumidor de-
nuncia a la empresa ante la
asociacion de consumo, que
presenta las correspondientes
reclamaciones en las comuni-
dades auténomas, una por ca-
da autoridad de consumo. A
partir de ahi, queda en manos
de cada autoridad de Consu-

mo, que debe realizar la labor
de vigilancia y considerar la
apertura y cuantia de los ex-
pedientes sancionadores. El
ministerio cede el testigo a las
comunidades: “Nos remiti-
mos aellas”, dicen desde Con-
sumo.

Otras comunidades consul-
tadas, entre ellas Galicia, Ma-
drid y Castilla la Mancha, de
momento, no han interpuesto
sanciones y algunas aiin no
han puesto en marcha la ins-
peccion de las empresas sefia-
ladas por las asociaciones de
consumo. “A la vista de los re-
sultados que se obtengan, se
adoptaran las medidas que co-
rrespondan”, aseguran desde
la Direccion de Consumo de
Galicia.

Como sortear lanorma
A la complejidad del proceso
administrativo se une la astu-
cia de las empresas para apa-
rentar cumplimiento. Si bien
lamayoria ha incluido un telé-
fono 800 0 900, no ha elimina-
do los 901 y 902, de manera
que el cliente puede seguir lla-
mando al de pago si no presta
suficiente atencién. Por tanto,
la empresa no estaria cum-
pliendo con la norma, que
prohibe totalmente el uso de
teléfonos de pago al grupo de
empresas consideradas esen-
ciales.

Otra formula frecuente de
esquivar la norma es ofrecer

Cada comunidad
decide si sanciona,
o no, a las empresas
seifaladas por los
consumidores

un teléfono regional (91, por
ejemplo en el caso de Madrid)
en el que el cliente asume un
coste minimo. Esto, que si esta
permitido para las empresas
no consideradas esenciales
por el real decreto, no puede
ser sustituto del gratuito en el
caso de las empresas de sumi-
nistros, financieras, asegura-
doras, etc.

También es frecuente que
algunas compaiiias incluyan
el gratuito en la pagina web
principal y, en cambio, man-
tengan el de pago en otras pes-
tafias de la web. La astucia es
casi infinita. De hecho, si ha-
cen la prueba y escriben en el
buscador: “Teléfono de aten-
cion al cliente de X”, la prime-
ra opcion que aparece suele
ser uno de esos numeros de
pago. Esto, en principio, es
fruto de la seleccion que hace
el propio buscador. “Si bien,
en ese caso, no es responsabi-
lidad directa de la empresa, si
deberia avisar del cambio de
teléfono al buscador, siempre
y cuando quieran hacer las co-
sas bien, claro”, dice el secre-
tario general de Facua.

Uncoste extra
La razon detras del incumpli-
miento es sencillo. Lo que an-
tes era un ingreso afiadido,
ahoraes un coste extra que va-
ria en funcién del tamafio y
del sector, dependiendo de la
frecuencia de uso que los
clientes hagan de la linea.
“Puede ir desde 30.000 euros
mensuales para una empresa
pequenia hasta los 2 millones
que pueden estar pagando,
por ejemplo, las grandes eléc-
tricas”, explica Jorge Fernan-
dez, CSO de la operadora Dia-
loga, una de las empresas que
ofrece este tipo de servicios.
Este coste extra ha desper-
tado el recelo de algunos de
los sectores considerados
esenciales: es el caso de las
empresas de servicios posta-
les. “Nuestro sector tiene mu-
chos pequefios franquiciados
alolargo de todalageografiay
€so genera unos costes muy
importantes”, explica Fran-
cisco Aranda, presidente de la
patronal de logistica Uno.
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ERTE en
Renault hasta
septiembre
por la falta

de chips

Fernando Llamas. Madrid

La falta de suministro de com-
ponentes electronicos esta
frenando la produccion de au-
tomoviles en todo el mundo.
Ayer, la direccion de Renault
Espafia constituyd una mesa
de negociacion para estable-
cer un expediente de regula-
cién temporal de empleo (ER-
TE) que afectaria a todos sus
trabajadores (casi 9.200) en
Castillay Leon desde este mes
hasta el 30 de septiembre.

Cree necesario solicitar 39
dias de paro en la factoria de
Palencia donde fabrica los Re-
nault Mégane, Mégane Sports
Tourer y Renault Kadjar; 32
en la de carroceria y montaje
de Valladolid, donde ensam-
bla el Renault Captur; y 31 dias
en la de Motores de la capital
pucelana.

Segun la empresa, hasta
ahora se han aplicado las me-
didas de flexibilidad aproba-
das en los convenios colecti-
vos, pero dice haber agotado
estaviay que la estabilidad de
las fabricas pasa por negociar
el citado ERTE.

Este lunes se ha abierto el
periodo de consultas para tra-
mitar el expediente y la proxi-
ma reunion con los sindicatos
se celebrara mafiana miérco-
les.

Volkswagen Navarra

Por su parte, la fabrica de
Volkswagen en Landaben ha
comunicado a los trabajado-
res la probabilidad manifiesta
de que la semana que viene
tenga que parar la produccion
por la falta de suministro de
semiconductores y otros ele-
mentos tecnoldgicos, la mayo-
ria procedentes de fabricas
asiaticas.

La empresa no ha comuni-
cado a los representantes sin-
dicales la extension de los pa-
ros en la produccion, ya que
considera que la volatilidad es
una constante en el suminis-
tro de los chips electrénicos.
Ha pedido disculpas por con-
vocar alos sindicatos con poca
antelacion, pero asegura que
en el momento en que decida
detener la produccién convo-
cara al Comité de Empresa in-
mediatamente. Segun la com-
paiiia, no esta garantizado el
suministro de tres piezas que
vienen de Europay Asia.

VW yahabiaanunciado que
reduciria su produccion pre-
vista para 2021 a 257.258 vehi-
culos. La fabricacion de los
Polo, T-Crossy el nuevo Taigo
queda a merced de la escasez
mundial de los chips.



