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mente intentato un’azione presso il tribunale 

ente senza dover aumentare il personale. La 

 

Prof. Dr. Christian Schwarzenegger
Presidente del Consiglio di Fondazione
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Dr. Oliver Sidler
Ombudsman

 

 

 

 

L’ufficio di conciliazione e l’Ombudsman
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La procedura di conciliazione 
in breve 

–  nessun tribunale o tribunale arbitrale si sta  

 

mente abusiva.

Le categorie di casi

Caso breve
Se la presa di posizione del fornitore di 

Caso normale
Se la presa di posizione del fornitore di 

Svolgimento 
della 

procedura 
conciliazione

 
  

Presentazione dell'istanza di 
concilazione

Presupposti

- nessun accordo tra il cliente e il fornitore

- l'istanza non è palesemente abusiva

- nessun tribunale ordinario o arbitrale si sta 

occupando della medesima questione

FORMULARIO

031 310 11 77 (giorni feriali dalle 10 alle 14)

www.ombudscom.ch

Verifica dei presupposti preocedu-
rali tramite ombudscom

Con l'istanza di concili-

azione deve essere di-

mostrato in maniera credi-

bile che il cliente, negli ultimi 

12 mesi, ha  tentato di 

trovare una solizione concil-

iatoria con il fornitore.

                                      Checkliste

Scambio di scritti

1) Istanza del cliente

2) Presa di posizione del fornitore

3) Presa di posizione del cliente

4) Presa di posizione del fornitore

Elaborazione della proposta 
di concilazione

Accettazione - conclusione della procedura

Rifuto - conclusione della procedura

Se la presa di posizione 

contiene un'offerta, questa 

viene inviata al cliente. Lo 

scambio di scritti  essere 

al massimo doppio.

Accettazione dell'istanza oppure 

rinvio al cliente per miglioraria

In caso di accordo dopo lo scambio scritti: 
ombudscom lo trascrive e lo invia alle parti per essere 

firmato.

Senza accordo dopo lo scambio di scritti: ombudscom  

invia alle parti una proposta di conciliazione  

le stesse possano prendere una posizione in merito.

Stralcio dal ruolo
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Le spese procedurali

ressato a fornire la propria presa di posizi

dedotte dall’importo fatturato al fornitore di 

Pagatori in anticipo e pagatori 
per singolo caso

 

 

Questi importi minimi e massimi valevano 

to di sproporzione rispetto al valore della 

Spese procedurali a partire 

Ricorsi presso il Tribunale 
amministrativo federale

amministrativo federale sono stati presentati 
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Retrospettiva e resoconto sulle cifre

Numero delle conciliazioni

 

 

 

all’aumentato tasso di notorietà di ombuds

 

 

   
 
Casi e richieste 4541 3567 3146 1168
 
Richieste di informazioni/consigli
 
Richieste concluse, di cui 

 

 

 
Casi
 
Conclusi con non membri 
 
Conclusi in seguito al ritiro da parte del cliente  
dopo la presa di posizione
 
Conclusi con una proposta di conciliazione, di cui 539 686 474 134 

 
Conclusi con successo  

 

 
T: 459 

 

 
T: 739 

 
 

 
 

 
 

 
T: 3567 

 
 

T: Totale 
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Richieste

 Casi

fornire la propria presa di posizione. 

 

Casi pendenti

aumentare notevolmente il personale per di

minuire il ritardo di allora nell’elaborazione 
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dispendio. 

era in attesa o di una reazione del fornitore 

erano in attesa di una reazione del fornitore 

Procedure di conciliazione concluse 
con successo

il ritardo nell’elaborazione delle proposte di 

dovuto all’aumentato numero del dispendio 

del fornitore non deve essere premiato per

Aumento dei ritiri delle richieste 
di conciliazione

 

Valore litigioso
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anni.

Lingua e tipi di reclamanti

privati. 

Motivi della controversia
Blocco, annullamento dei servizi, disdetta 
contrattuale, Condizioni Generali

libertà di disporre. Non sono visibili  motivi 

  
 
Blocco, annullamento dei servizi, disdetta  
contrattuale (tasse amministrative), CG 1163 957 745 344

Qualità dei servizi/Servizio clienti

Fatturazione

Servizi a valore aggiunto 

Servizi non richiesti, marketing telefonico,  
contratti a domicilio

Problemi d’antenna – – – 4

Disagi/Pubblicità indesiderata 

Furto  6 6 8 –

Portabilità del numero 

Roaming 

Radio/Televisione 

Altro

Motivi della controversia

Lingua di reclamanti  
1.1.2011 al 31.12.2011 italiana



Relazione annuale 2011    Relazione annuale 2011

 

tivo l’ombudsman vorrebbe sensibilizzare i 

eventualmente ad adattarle. Nell’ambito 

note volmente se venissero effettuati adatta

poter disdire al di fuori del temine utile dopo 

previsti e sono passati ad un altro fornitore 

Servizi non richiesti

desiderato ad un altro fornitore di servizi di 

 

la possibilità di avere una propria volontà 



Relazione annuale 2011    Relazione annuale 2011

del 17 novembre 1997 della Commissio

all‘ordinanza della Commissione federale 

di preselezione al fornitore iniziale e possa 

 

 

 

 

Fatturazione

 

alle fatture stesse. 

Qualità del servizio/Servizio clienti
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Servizi a valore aggiunto 

SMS/MMS a pagamento

 

 

minuto. Quest’informazione deve avvenire 

 

sulle modalità di disattivazione del servizio 

in un minuto non possono superare l’importo 

 

messa a disposizione oppure tramite l’invio 

«La tua password: 5xxx per X 3 buoni di 
5SFR ognuno, max. 1 SMS/min, 15SFR/



24   Relazione annuale 2011 25   Relazione annuale 2011

sett+tass. dati. Terminare abbonamento: 
Stop X, nessuna pubblicità: out al numero 
breve Y, 3 buoni 5SFR max. 1SMS/min, 
15SFR/sett+ tass. dati Hotl. Z».

Al momento dell’attivazione del servizio e 

sono una suoneria o un testo. L’ombudsman 

d’informazione.

nostante sia stata appurata una violazione 

Partecipazione a concorsi, giochi 
d’azzardo e di conoscenza tramite SMS 
a pagamento 

le possibilità di vittoria. Era possibile parte

versamento d’una posta o a dipendenza 

tura dipendono dell’estrazione a sorte di nu

 

dei premi in buona parte da azzardo o da 

a più domande possibili per poter avere 

tore erano stabiliti tramite la risposta di una 
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si dovesse rispondere ad una domanda ri

mande venivano inviate tramite SMS a 

 

 

 

 

 

del meteo  in televisione oppure se Martina 

 

il presentatore delle previsioni meteo? Sup

saria un’autorizzazione ai sensi dell’art. 43  

 

za leale e inalterata nell’interesse di tutte le 

versamento della posta non è assolutamente 

proporzionale alla possibile vittoria. Appare 

Chiamate verso numeri di telefono premium 
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i servizi possono essere fatturati ad un prez

 

Altri servizi a valore aggiunto – non  
competenza dell’ufficio di conciliazione

relative fatture per le tariffe e non tramite la fat

 

stati fatturati sulla fattura del fornitore di ser

Roaming
Nell’anno preso in esame sono aumentati 

dove informarsi sulle tariffe attualmente in 

 

–  invio di SMS e

MMS.
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mi per le fatture elevate. Quest’aumento è 

 

 

Contatti con i mass-media

informazioni fornite dall’ombudsman oppure 

dell’ombudsman ed è stato fatto riferimen
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Esempi di casi 

1. Roaming di dati e consegna di 
indirizzi IP

fatturato un elevato volume di trasmissione di 

rata a tariffe diverse. L’ombudsman è tuttavia 

responsabile delle impostazioni e dell’uso 

mobile del fornitore all’estero. 

Problema: All’estero, l’utilizzo dell’internet 
mobile tramite l’apparecchio telefonico 
cellu lare può generare costi molto elevati. 

Consiglio: Prima di andare all’estero, assicu-
ratevi che il vostro apparecchio sia installato 
in modo che non acceda automaticamente 
alla rete di telefonia mobile di un fornitore 
estero. Se necessitate di utilizzare l’internet 
mobile all’estero, potete informarmi presso 
il vostro fornitore su particolari opzioni per 
l’estero. 

2. Contratto di preselezione: assenza 
della conversazione commerciale 
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delle informazioni sui prodotti o di altri ele

di adattamento stesse. Queste debbono 

 

Problema: A causa delle CG, il margine 
di gioco di un fornitore per poter cambiare 
le condizioni contrattuali può risultare molto 
elevato. 

Consiglio: Limitazioni del contenuto della 
prestazione che avvengono in seguito e per 
le quali viene invece mantenuto l’ammontare 
dei canoni da versare rappresentano, gene-
ralmente una modifica del prezzo e i clienti 
non debbono farsene carico. Il fornitore vi 
deve garantire un diritto di recesso antici-
pato oppure disdire egli stesso il contratto 
con il cliente. 

Problema: I contratti legalmente validi pos-
sono essere conclusi anche al telefono, o 
rispettivamente, oralmente.

Consiglio: Siate prudenti e non lasciatevi 
convincere al telefono a concludere un con-
tratto. Se dopo aver ricevuto una telefonata 
vi dovessero essere spediti dei documenti, 
leggeteli attentamente e intervenite subito 
qualora non desideraste quanto previsto. 
Richiedete inoltre la registrazione di tutta la 
conversazione.

3. Cambiamento del contratto a discapito 
del cliente durante la durata contrattuale 

iniziale. 

le informazioni sui prodotti ed altri aspetti 

di preselezione debbono inoltre rispettare i 

all‘ordinanza del 17 novembre 1997 della 

la prova del mandato di pre selezione. Que
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4. Revoca di un contratto di preselezione

presso il suo fornitore iniziale. 

 

 

 

Il loro rimborso porterebbe infatti ad un ar

a saldo di tutte le pretese.

Problema: Nel caso dei contratti a domic-
ilio sussiste un termine di revoca di sette gi-
orni previsto dalla legge. Questo diritto non 
vale però nel caso della conclusione di un 
contratto al telefono, viene però concesso 
dai fornitori. Al riguardo, se il fornitore vi fa 
riferimento, vengono applicate in maniera 
analoga le disposizioni del diritto di revoca 
nel caso dei contratti a domicilio. 
La validità della conclusione contrattuale 
dipende inoltre dall’aver accettato le CG. 
Se però dopo aver ricevuto una telefonata 
per dare il proprio mandato non si riceve al-
cun documento, i clienti spesso non ne sono 
consapevoli.

Consiglio: Se dopo aver ricevuto una chia-
mata vi dovessero arrivare solo fatture, re-
clamate immediatamente presso il fornitore 
e richiedete l’invio dei documenti di confer-
ma così come delle CG per poter, eventual-
mente, esercitare il vostro diritto di revoca. 

5. Fair use policy. Modifica del contratto 
e CG non chiare

 

 

limita un utilizzo superiore alla media nel 



38   Relazione annuale 2011 39   Relazione annuale 2011

stata avvertita. L’ombudsman è dell’opinione 

non è possibile partire dal presupposto del 

della prestazione per il prezzo menziona

Problema: Nel caso di cosiddette offerte 
«illimitate», nelle CG i fornitori possono co-
munque prevedere dei limiti massimi del loro 
utilizzo. 

Consiglio: Al momento della sottoscrizione 
di un contratto con un’offerta illimitata, leg-
gete attentamente le condizioni contrattuali 
ed informatevi su possibili limiti all’utilizzo 
massimo. 

6. Servizi a valore aggiunto come 
modalità di pagamento

re insolitamente elevati. Questi sono dovuti a 

numerose telefonate verso dei numeri inizian

SMS al numero breve di riferimento del for

domanda se fra il fornitore di servizi a va

del minore.
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e fa notare la possibilità di poter prevedere 

essere eliminata sulla base della possibilità  

 

ente possa saldare l’importo insoluto presso 

Problema: I servizi offerti da fornitori di ser-
vizi a valore aggiunto vengono fatturati a 
tariffe maggiori rispetto alle normali conver-
sazioni o ai normali SMS. Spesso vengono  

inoltre utilizzati come metodo di pagamento,  
per esempio per proseguire con i giochi on-
line che, in linea di massima, sono gratuiti. 
Per far ciò bisogni inviare un SMS ad un nu-
mero breve oppure bisogna telefonare ad un 
numero premium. I minori che parteci pano a 
tali giochi spesso non sono consapevoli che 
l’SMS inviato al numero breve o le chiamate 
effettuate verso i numeri premium sono più 
costosi; così possono generarsi costi molto 
elevati.

Consiglio: Se vivete con bambini o adole-
scenti, è consigliabile far attivare dei set di 
blocco per i servizi a valore aggiunto. 

7. Abuso di un allacciamento VoIP

possibile mettere a disposizione una linea 

terminale protetto in maniera troppo debole. 

Problema: Utilizzando la tecnologia VoIP,  
il rischio che avvenga un abuso dell’al lac-
ciamento può eventualmente essere più alto. 

Consiglio: Assicuratevi di disporre di tutte le 
misure preventive e prendete tutti i provvedi-
menti necessari per la sicurezza. Nel caso 
di incertezze e di poca chiarezza, rivol-
getevi al fornitore.
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Bilancio: Attivo

 

 

Attivo  

Attivo circolante

Crediti risultanti da forniture e prestazioni

   

Bilancio: Passivo

 
 

Passivo  

Capitale di terzi 

Capitale della Fondazione
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Ricavi  

 

 

Segnalazione: l‘utile indicato, derivante dalle tasse procedurali, sarà rimborsato alle fornitrici di servizi  
di telecomunicazione e di servizi a valore aggiunto conformemente alla legge.

Relazione sulla revisione



46   Relazione annuale 2011

Il team di ombudscom

Fondazione ombudscom –  
ufficio di conciliazione della telecomunicazione

I fondatori
upc cablecom GmbH ACSI (Associazione consumatrici e 
Orange Communications SA consumatori della Svizzera italiana)
Sunrise Communications SA FRC (Fédération romande 
Swisscom (Schweiz) AG des consommateurs)
SAVASS (Swiss Association   kf (Konsumentenforum) 
Value Added Service)

Membri del Consiglio di Fondazione
 Presidente

Christiane Langenberger-Jaeger,
Monika Dusong 
Franziska Troesch-Schnyder 
Frank Zelger 
Tonio Meier 

Ombudsman

Beatrix Carelli, 
Christiane Bakajika, 
Melanie Flury, 

Nadia Palombo, 
Eleonora Rhyn, 
Annarita Rombini, 
Ruth Stuber-Simon, 
Linard Vital, 



Office de conciliation des télécommunications 
Schlichtungsstelle Telekommunikation
Ufficio di conciliazione della telecomunicazione 
Bundesgasse 26, 3011 Berna

T 031 310 11 77
F 031 310 11 78

www.ombudscom.ch


