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L-MCA Tippubblika Studju dwar il-Konformita tal-Operaturi tas-Servizzi tal-Mowbajl ma’
Regoli ta’ Protezzjoni tal-Konsumatur

L-Awtorita ta’ Malta dwar il-Komunikazzjoni (MCA) llum ippubblikat rapport li jipprovdi informazzjoni

dwar studju ta’ ‘mystery shopping’ li wettget f-2023 u 1-2024 biex tivvaluta I-konformita tal-operaturi
tas-servizzi tal-mowbajl ma’ numru ta’ regoli ta’ protezzjoni tal-konsumatur.

FI-2023, I-MCA abbonat ghas-servizzi tal-mowbajl ta’ kull wiehed mit-tliet operaturi lokali. Wara li
gew identifikati xi nugqgasijiet, I-operaturi gew infurmati u nghataw l-opportunita li jiehdu l-azzjonijiet
korrettivi ne¢¢essariji. FI-2024, I-MCA rrepetiet |-ezercizzju sabiex tevalwa jekk kienx hemm titjib.

F’kummenti ghal dan l-istudju, il-Kap Ezekuttiv Jesmond Bugeja tenna li “I-MCA wettqet dan I-
ezerCizzju ta' mystery shopping biex tizgura li l-operaturi ged jimxu mar-regoli applikabbli ghal
protezzjoni tal-konsumatur. Filwaqgt li nilgghu numru ta’ pratti¢i tajbin u mizuri posittivi li ttiehdu
b’konsegwenza ta’ dan I-ezerc¢izzju, huwa importanti li I-operaturi jassiguraw li t-titjib kollu identifikat
ikun implimentat u sostnut. ll-konsumatur ghandu dejjem jibga’ jinghata informazzjoni shiha u
korretta fuq is-servizzi offruti lilu, u I-agenti tal-operaturi ghandhom isegwu I-pro¢eduri stabbiliti fl-
istadji kollha, mix-xiri tas-servizz sat-terminazzjoni tieghu. F'dan ir-rigward |-Awtorita tenfasizza I-
importanza ta’ tahrig kontinwu partikolarment ta’ I-agenti li jinteragixxu b’mod dirett mal-utenti sabiex
jinghata l-aqwa servizz possibli. L-MCA tibga’ kommessa lejn il-protezzjoni tal-konsumatur u s-
sorveljanza tar-regoli permezz ta’ inizjattivi bhal dawn”.

Oqgsma Ewlenin ta’ Valutazzjoni

Il-mizuri ewlenin ta’ protezzjoni tal-konsumatur li gew investigati kienu jinkludu:

1. ll-provvista ta’ informazzjoni korretta fil-bejgh tas-servizz;

2. ll-provvista tad-dokumentazzjoni kollha tal-kuntratt gqabel u wara li jsir il-ftehim tal-kuntratt;

3. L-inkluzjoni shiha tal-informazzjoni fil-kuntratti;

4. Id-dritt li wiehed jaghzel li jinkludi jew le I-informazzjoni personali tieghu fis-servizz tad-
direttorju;

5. ll-proc¢essi sabiex jinkiseb il-kunsens tal-konsumatur li jidhol fkuntratt;

6. L-accessibbilta ghal kontijiet dettaljati;
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7. ll-proceduri tat-terminazzjoni tal-kuntratti.
Sejbiet tal-Istudju

L-ahhar ezerc¢izzju ta’ ‘mystery shopping’ li sar fl-2024 wera progress sinifikanti meta mgabbel mal-
ezercizzju tas-sena ta’ qabel, izda kkonferma ukoll li hemm ogsma li jehtiegu jigu rreveduti sabiex
titjieb il-konformita tal-operaturi mar-regoli tal-protezzjoni tal-konsumatur. Filwaqt li gie nnutat titjib,
ghadhom jezistu xi nuggasijiet minuri, primarjament minhabba ommissjonijiet zghar, zbalji umani u
inkonsistenzi fl-implimentazzjoni tal-proceduri stabbiliti.

Is-sejbiet ewlenin kienu jinkludu:

e Xi nuqgasijiet fl-informazzjoni inkluza fil-kuntratti, bhal dettalji negsin dwar il-parametri tal-
Kwalita tas-Servizz (QoS), tariffi applikabbli jekk tittermina s-servizz gabel jiskadi |-kuntratt,
u rimedji applikabbli ghall-konsumatur.

o Zbalji fis-sommarji tal-kuntratti u inkonsistenzi fl-interazzjonijiet tal-agenti tal-operaturi mal-
konsumaturi, bhal per ezempju n-nuqqas ta’ verifika tal-identita tal-klijent jew nuqqas ta’
spjegazzjoni ¢ara dwar l-iskop tal-firem mehtiega.

o Xifacilitajiet, bhall-acc¢essibilita’ ghall-kontijiet dettaljati minn fuq I-internet u I-konformita mar-
regoli applikabbli dwar servizzi tad-direttorju, ma kinux dejjem ipprovduti b’mod effi¢jenti.

Ghalkemm dawn il-kwistjonijiet ma kinux sistematici, jenfasizzaw il-htiega li jkun hemm processi
operattivi aktar b’sahhithom. B’reazzjoni, I-operaturi kkonfermaw li introdu¢ew mizuri ta’ monitoragg
biex itejbu I-konformita taghhom mar-regoli ta’ protezzjoni tal-konsumatur.

Azzjonijiet Korrettivi u Kooperazzjoni tal-Operaturi mal-MCA

L-operaturi wiegbu b’mod proattiv ghall-osservazzjonijiet tal-MCA, u ndirizzaw hafna minn
nuqgqasijiet filwaqt li kkommettew li jtejbu s-servizzi taghhom. L-azzjonijiet korrettivi ewlenin li ttiehdu
kienu jinkludu:

o Revizjoni tal-kuntratti sabiex jigu eliminati zbalji u jigi assigurat li dawn jinkludu I-informazzjoni
kollha mehtiega;

o Introduzzjoni ta’ ghodod digitali godda biex itejbu l-accessibbilta ghall-konsumatur;

e Revizjoni ta’ protokolli interni biex jigu kjarifikati certu processi;

o Tanrig lill-impjegati sabiex jitjieb |I-gharfien taghhom.

Dawn il-mizuri jirriflettu l-impenn tal-operaturi biex jilhqu I-obbligi regolator;ji u jtejbu |-esperjenza tal-
konsumatur. Fir-rigward ta’ diskrepanzi li baqghu jippersistu, l-operaturi kkonfermaw li ser jahdmu

mal-MCA biex jimplimentaw soluzzjonijiet fit-tul.

L-MCA se tkompli tissorvelja I-impenn tal-operaturi sabiex jindirizzaw kwalunkwe kwistjoni pendenti
bl-ghan li jigu salvagwardjati d-drittijiet tal-konsumatur.

Ir-rapport shih jista’ jigi accessat mis-sit elettroniku tal-MCA billi tikklikkja hawn.
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