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Nell'anno 2011, come negli anni precedenti,
si & regisfrato un nuovo aumento delle richiesfe
e dei casi di conciliazione. In confronfo al fota-
le dell'anno 2010, cid corrisponde ad un au-
mento del 27%. Ad un'osservazione differen-
ziata si nota, tuttavia, che i casi che sono stati
sequiti fino all’elaborazione della proposta di
conciliazione hanno subito un ristagno, menire
il numero delle richieste & cresciuto nofevol
mente. Spesso si frafta, al riguardo, di dlienfi
che si sono accorti di un cambio non desidero-
to del fornitore di servizi di telecomunicazione.
Lo stagnazione dei casi di conciliazione ¢ da
ricondursi a molteplici fattori: da un lato vi sono
fornitori che, dopo che vi ¢ stafo un confatio
fra i clienti ed ombudscom, hanno immediata-
menfe intenfafo un'azione presso il fribunale
civile, circostanza per cui viene a mancare uno
dei presupposti per awiare una procedura di
conciliazione; dall'altro, spesso si giunge ad
un accordo fra fornitori e clienti e non & quindi
necessario seguire ulteriormente il caso.
L'ombudsman, il Dr. Oliver Sidler, e il suo team
motivato hanno fatto fronte al sovraccarico ag-
giuntivo sbrigando i dossier in maniera effici-
ente senza dover aumentare il personale. la
quota di successi delle proposte di conciliazio-
ne, rimasta invariata, mostra che si continua a
lavorare eccellentemente.

Per quanto riguarda il finanziamento di ombuds-
com, il Consiglio di Fondazione sta sviluppan-
do, insieme all'ombusman, un nuovo modello.
Per far cid & sfata cosfituita una commissione i
cui lavori sono gig in stato avanzato e saranno
ferminati enfro il 2012. lo scopo & quello di
sosfituire il modello attuale del finanziamento

incrociato delle richieste, che
awiene con le fasse per i casi
normali e i casi brevi, con un
finanziamento separato per
le sole richieste. Al confempo
sard possibile diminuire i costi
fotali gia solo risparmiando

sui cosfi all'interno dell'ufficio
di conciliazione sfesso.
Rispondere dlle richieste & una parte molto im-
porfante dell’affivita di ombudscom. Il loro au-
mento mostra la vera necessitar di un interlocu-
fore neutrale nei rapporti contratiuali dell'ambito
dei servizi di telecomunicazione e dei servizi a
valore aggiunfo. In fin dei conti, se affraverso
indicazioni telefoniche & possibile risolvere dei
problemi, si risparmiano dei cosfi per futte le
parti coinvolte. Ombudscom percid, non ¢ in-
tenzionata a infrodurre, nei confronti delle /dei
clienti, degli ostacoli per accedere all'ufficio di
conciliazione. Affinché sia pero possibile dimi-
nuire i costi per i casi di conciliazione normali
e per quelli brevi, & necessario che il finanzia-
mento delle richieste sia separafo dai casi
stessi e sia suddiviso equamente fra i fomifori
coinvolti. Vorrei percid nuovamente ringraziare,
in questa sede, le mie colleghe e i miei colleghi
del Consiglio di Fondazione per la collaborazi-
one molto cosfruttiva e la buona atmosfera sia
durante le riunioni del Consiglio di Fondazione,
sia duranfe quelle della commissione menzio-
nata. | mio ringraziamento si rivolge anche al
Dr. Oliver Sidler e al suo team per I'applicazione
professionale del mandato di ombudscom.
Prof. Dr. Christian Schwarzenegger
Presidente del Consiglio di Fondazione
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Nell'anno 2011, ['ufficio
di conciliazione ha trat-
tato 1'137 casi e 3404

richieste.

In confronto al 2010, il
numero dei casi & aumen-
fafo in maniera poco rile-

vante, mentre quello delle
richieste, rispeffo all’anno
precedente, & salifo di oltre il 40%. Una
richiesta  viene registrata  sfafisticamente
quando le/i clienti si rivolgono all'ufficio di
conciliazione felefonicamente o per iscritio
e i presupposti per awiare un procedura di
condiliazione non sono (ancora) soddisfatti.
la necessita di ricevere informazioni e spie-
gazioni & nofevole. l'ufficio di conciliazione
viene confatfato da molte /i clienti quale or
gano di consulenza, sebbene ombudscom
non possa ricoprire questo ruolo. In qualits
di ufficio di conciliazione indipendente e
neutrale, esso pud dare informazioni solo in
merito allo svolgimento della procedura. Tale
situazione ¢ insoddisfacente e informazioni
concrefe fornite alle clienti e ai clienti, rela-
tive, per esempio, a date o a fermini di dis-
detta oppure consigli su cosa intraprendere
per contattare i fomitori, potrebbero contri-
buire ad evitare una procedura di concilia-
zione. Si deve percid puntare ad un'attivita di
consulenza chiaramente definita e limitata.

Per quanto riguarda i mofivi dei reclami, spic-
cano le confroversie relafive a servizi non ri-
chiesti. Se nell'anno precedente tali reclami

corrispondevano a 442, in questo ambito, nel
2011, il numero dei reclami & aumentato di
olire il doppio, raggiungendo la quota di 965.

Il tentativo di oftenere nuove/i dlienti & av-
venuto framite i contratti o domicilio, per
strada e, nella maggior parte dei casi, al
telefono. le/| clienti molte volte non erano
consapevoli del fatto che i contrafti possono
essere conclusi oralmente e si sono rivolte /i
all'ufficio di conciliazione per questo motivo.
L'ufficio di conciliazione ha anche avuto casi
in cui le/i clienti si sono pentite/i del con-
tratto e, con argomenti dubbi, volevano ritor-
nare presso il fornitore iniziale (ovwviamente
senza conseguenze pecuniarie).

Con la crescente diffusione degli smart-
phones & aumentafo anche il numero delle
procedure di conciliazione dovute al volume
di dati scaricati (sopratiutto all’estero) con
conseguente aumento dei costi. L'ufficio di
conciliazione fa sempre riferimento alla re-
sponsabilita propria degli ufenti dei nuovi
mezzi di comunicazione e agli obblighi
d'informazione dei fornitori. Per le/gli utenti
le fatture dei fornitori non sempre sono com-
prensibili e, in questo ambito, sarebbe desi-
derabile maggiore trasparenza.

Anche quest'anno i collaboratori di ombuds-
com hanno svolio il loro compito con grande
impegno. A loro va il mio vivo ringraziamento.

Dr. Oliver Sidler
Ombudsman
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L'ufficio di conciliazione e ’'Ombudsman

Dal 1° luglio 2008, ombudscom, |'ufficio di
conciliazione della telecomunicazione, eser-
cita la propria aftivita secondo il mandato
e sulla base del confrafto amministrativo
con |'Ufficio Federale della Comunicazione
(UFCOM,) in qualita di fondazione (art. 12 ¢
della legge del 30 aprile 1997 sulle tele-
comunicazioni, [TC, RS 784.10). Esso fa
da tramite tra le/i clienti dei fomitori svizzeri
di servizi di telecomunicazione o di servizi
a valore aggiunfo in caso di confroversie
di diritto civile che le parti non riescono a
risolvere in maniera appagante. L'ufficio di
conciliazione & obbligato ad un’assoluta
neutralita. Esso non rappresenta né gli inte-
ressi della parte che si rivolge all'ufficio di
conciliazione stesso, né quelli della contro-
parfe. In conformita a cio, I'ufficio di con-
ciliazione non pud seguire alcuna direffiva
di nessun’alira persona, organo o isfituzio-
ne estemi. L'ufficio di conciliazione non ha
nessuna facolts di dare direttive (art. 43
dell'Ordinanza sui servizi di telecomunica-
zione, OST, RS 784.101.1). Esso decide
in maniera indipendente riguardo alla sua
competenza e all'awio di una procedura di
conciliazione (art. 2 cpv. 2 del regolamento
procedurale) ed elabora una proposta di
conciliazione equa (art. 45 cpv. 4 OST).

Uufficio di conciliazione & presieduto dal
Dr. Oliver Sidler in qualita di ombudsman.
Per quanto riguarda I'attivita di conciliazione,
egli non sottosta a nessuna direftiva, & libero
da qualsiasi vincolo d'inferessi ed esercita
il proprio compito in maniera indipendente,
imparziale, frasparente ed efficiente. Egli si
assicura, in particolare, che le persone cui &
affidato il compito di risolvere le controversie
dispongano delle qualifiche professionali ri-
chieste e che si attengano al diritto vigente.
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La procedura di conciliazione
in breve

lo procedura di condiliazione viene condotta
principalmente per iscritto. Le richiesfe di conci-
liazione sono accettate se presentate (online o
per posta) framite il formulario previsto. La pro-
cedura di condiliazione pud essere awiata se:
— nessun fribunale o fribunale arbitrale si sta
gid occupando della medesima questione,
—la parfe richiedente dimostra attendibil-
mente di aver precedentemente fentafo di
frovare un accordo con l'altra parte — in
questo caso |'ulfimo contfatto avuto con la
confroparte in merito alla controversia in
essere non deve risalire, in linea di mas-
sima, ad un lasso di fempo superiore ai
dodici mesi — e
— I'istanza di conciliazione non risulta palese-
mente abusiva.

Se questi requisiti previsti dall’art. 5 cpv. 1
del regolamento procedurale sono soddis-
fatti, ombudscom awvia la procedura di con-
ciliazione e richiede al fomitore di servizi di
telecomunicazione e /o di servizi a valore
aggiunto interessato di prendere una posizi-
one in merifo e di fornire ulteriori documenti
utili. | fornitori coinvolti sono legalmente tenu-
ti a partecipare alla procedura di concilia-
zione (art. 47 OST).

Le categorie di casi

Nell'anno preso in considerazione, le cate-
gorie di casi infrodotte I'anno precedente
sono rimaste invariate:

Caso breve

Se la presa di posizione del fomitore di
servizi di telecomunicazione e/o di servizi
a valore aggiunto interessato contiene una

ombudscom

proposta volta al componimento della con-
froversia, questa viene inolirata alla/al dli-
ente affinché possa verificarla. la /Il cliente
pud accettare la proposta del fornitore di
servizi di telecomunicazione e/o di servizi
a valore aggiunto interessato oppure defe-
rire una confroproposta. Se le parti si accor-
dano durante lo scambio di scrifti — tutt'al
pit doppio — I'ombudsman redige I'accordo
in forma scritta e lo invia alle parti interes-
sate per essere firmato.

Caso normale

Se la presa di posizione del fomitore di
servizi di telecomunicazione e/o di servizi
a valore aggiunfo interessato non contie-
ne alcuna proposta o, rispeffivamente, se
nell'ambito dello scambio di scritti non i
raggiunge alcun accordo, viene eloborata
una proposta di conciliazione sulla base

delle affermazioni delle parti, dei documenti
inolfrati e dei principi giuridici. Se la /il cli-
ente e il fornitore di servizi di felecomunica-
zione e/ o di servizi a valore aggiunto con-
cordano con la proposta di conciliazione e
quest'ultima viene soffoscritta da entrambe le
parti, la procedura di conciliazione si con-
sidera conclusa con successo. la procedura
viene conclusa anche nel caso in cui una o
entrambe le parti non accettino la proposta
di conciliazione.

Stralcio dal ruolo

la procedura di conciliazione puo aliresi
essere conclusa tramite il ritiro dell’istanza
di conciliazione da parte della/del dliente.

le parti hanno la possibilita di adire le ordi-
narie vie givdiziali anche dopo la conclu-
sione della procedura di conciliazione.

9 Accettazione - conclusione della procedura

3 Rifuto - conclusione della procedura

Elaborazione della proposta
4 di concilazione

1) Istanza del cliente

2) Presa di posizione del fornitore

3) Presa di posizione del cliente

3 Scambio di scritti

4) Presa di posizione del fornitore
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- nessun accordo fra il cliente e il fornitore

- listanza non & palesemente abusiva

- nessun tribunale ordinario o arbitrale si sta
occupando della medesima questione

Presentazione dell'istanza di Presupposti

@ concilazione

Verifica dei presupposti preocedu-
rali tramite ombudscom

FORMULARIO

ﬂo:ﬂ 310 11 77 (giomi feriali dalle 10 alle 14)

Con listanza di concili- K
azione deve essere di- % =" Checkliste

mostrafo in maniera credi- - o
bile che il cliente, negli ultimi PITTTTa -

12 mesi, ha gia tentatfo di d
frovare una solizione concil-

Relazione annuale 2011



ombudscom

Le spese procedurali

Quando i requisiti sono soddisfatti, ombuds-
com awia la procedura di conciliazione e
invita il fornitore di servizi di telecomunica-
zione e/ o di servizi a valore aggiunfo inte-
ressato a fornire la propria presa di posizi-
one. le relative fasse di procedura vengono
fatturate al fomitore di servizi di telecomuni-
cazione e /o di servizi a valore aggiunto ol
momento della conclusione della procedura
di conciliazione. le tasse di procedura dei
clienti sono pari a CHF 20.— e vengono
dedotte dall'importo fatturato al fomitore di
servizi di telecomunicazione e /o di servizi

a valore aggiunto.

Pagatori in anticipo e pagatori

per singolo caso

Per tutti i fomitori di servizi di telecomunica-
zione o di servizi a valore aggiunio esiste
la possibilita di effettuare il pagamento in
anticipo (cosiddefti pagatori in anticipo, cfr.
I'art. 5 ss. del regolamento sugli emolumenti)
oppure di versare le tasse di procedura per
singolo caso (cosiddetti pagatori per singo-
lo caso, cfr. I'art. 10 del regolamento sugli
emolumenti). | pagafori in anficipo versano
le tasse di procedura, stabilite dal Consiglio
di Fondazione per i casi futuri previsfi, con
sei mesi d'anficipo. | pagamenti anticipati
non sono soggefti ad interessi. Il quantita-
tivo delle tasse di procedura da versare in
anticipo ¢ fissato dall'ufficio di condiliozione
sulla base degli effettivi casi di conciliazione
avuti nel semestre precedente. Nel caso di

fornifori senza un parametro di riferimento, &
I'ufficio di condiliazione a decidere in merito
alle spese procedurali da versare in anficipo,
considerando che debbono essere corrispos-
te le fasse di procedura per almeno due casi.

Tutti gli alfri fornitori che non si cosfituiscono
come pagatori in anticipo diventano aufo-
maticamente pagatori per singolo caso e
versano le fasse di procedura caso per caso
nel quale sono coinvolti, con un aumento
del 20% come previsto dal regolamento

sugli emolumenti.

Spese procedurali fino al 31 luglio 2011

Il regolomento procedurale del 1° gennaio

2011 prevedeva per ogni categoria di caso

un imporfo minimo e uno Massimo:

- Stralcio dal ruolo: da CHF 250.— a 800.—
IVA esclusa.

— Caso breve: da CHF 500.- a 1'500.—
IVA esclusa.

— Caso normale: da CHF 950.— o 3'000.—
IVA esclusa.

Questi importi minimi e massimi valevano
per quei fornitori di servizi di telecomunica-
zione e di servizi a valore aggiunfo che
versavano le fasse di procedura in anficipo.
Per i fomnifori di servizi di felecomunica-
zione e di servizi a valore aggiunto che non
effettuavano alcun  pagamento  anficipato
era previsto, come precedentemente menzi-
onato, un aumento del 20%.
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In questo ambito, I'ammontare delle tasse di
procedura veniva calcolato sulla base delle
circostanze del concrefo singolo caso, cioe
secondo la complessita dello sfesso, il va-
lore litigioso, il dispendio in termini lavorativi
e I'esito della procedura di conciliazione.

Nell'anno preso in esame, il Tribunale
amministrativo federale ha emesso quattro
sentenze nelle quali si & espresso in meri-
fo alle spese procedurali. Esso ha consi-
derato alcune tasse di procedura come
un’infrazione al principio di equivalenza
e percid I'ha ritenuta in un palese rappor-
fo di sproporzione rispefto al valore della
prestazione. Per questo motivo ha approvato
una parte dei ricorsi dei fomitori di servizi
di telecomunicazione e di servizi a valore
aggiunto.

II' regolamento sugli emolumenti elaborato
alla luce di queste sentenze ha soppresso
i valori minimi e massimi previsti per ogni
categoria di caso offinché si potesse tenere
meglio confo di ogni singolo caso.

Spese procedurali a partire

dal 1° agosto 2011

II' regolamento  sugli  emolumenti entrato
in vigore a partire dal 1° agosto 2011
prescrive, all'art. 2 cpv. 2, che le fasse di
procedura possono corrispondere da un
minimo di CHF 200.— ad un massimo di
CHF 3'000.- IVA esclusa (per i pagafori in
anticipo). L'ammontare delle singole spese
procedurali continua ad essere calcolato sul-
la bose della complessiter del singolo caso,
del valore lifigioso, del dispendio in termi-
ni lavorativi e dell’esito della procedura di
conciliazione (art. 2 cpv. 3 del regolamento
sugli emolumenti).

Ricorsi presso il Tribunale

amministrativo federale

Nell'anno preso in esame, presso il Tribunale
amministrativo federale sono stati presentati
23 ricorsi confro decisioni di ombudscom
sugli emolumenti, ricorsi che nel 2011 non
erano ancora sfati conclusi. Essenzialmente
viene confesfata la competenza dell'ufficio
di conciliazione cosi come 'ammontare e

la proporzionalitty delle tasse di procedura.
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Retrospettiva e resoconto sulle cifre

Numero delle conciliazioni

Casi e richieste

2011 2010 2009 2008
4541 356/ 3146 1168

Richieste di informazioni/ consigli

3404 2402 2448 848

Richieste concluse, di cui
Richieste divenute un caso
Mancato invio dei documenti

Ritiro da parte del cliente prima d. presa di posizione = 253 223 325 -

Incompetenza
Richieste telefoniche (dal 1° agosto 2011)

3179 2171 2174 =
618 517 437 =
1599 1339 1248 =
104 92 164 =
605 = = =

Richieste pendenti alla fine del periodo

225 231 274 =

Casi 1137 1165 698 320
Conclusi con non membri (fino al 30.6.2008) - - - 36
Conclusi in seguito al ritiro da parte del cliente

dopo la presa di posizione 275 164 6 17

Conclusi con una proposta di conciliazione, di cui =~ 539 686 474 134

Conciliazione avvenuta (casi normali)
Conciliazione non avvenuta (casi normali)
Casi brevi

142 234 427 119
94 98 47 15
303 354 = =

Conclusi con successo

445 588 427 119
(83%) (86%) (90%)  (89%)

Casi pendenti alla fine del periodo

323 315 218 133

Nell‘anno preso in esame, ad ombudscom
si sono rivolte complessivamente 3’923 per-
sone (2010: 3'050). Quesfo dafo corris-
ponde a 327 clienti che mensilmente hanno
consultato  I'ufficio di conciliazione. Ne

sono derivati 1'137 casi (2010: 1'165) e
3'404 richieste (2010: 2'402). In confronto
all'anno precedente vi & stato un incremento
dei casi e delle richieste del 27 %.

10
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I numero di persone che nel 2011 si sono ri-
volte all’ufficio di conciliazione della teleco-
municazione, pari a 3'923, & da ricondursi
all’aumentato tasso di notorieta di ombuds-
com. Da un lato, a partire dal 1° gennaio
2010, i fornitori di servizi di telecomunicazi-
one hanno I'obbligo di informare le /i clienti,
con ogni faftura, sull’esistenza dell'ufficio
di conciliozione (art. 47 cpv. 3 OST).
Dall'altro, le relazioni fornite dai mass-media,
le informazioni delle organizzazioni per la
tutela dei consumatori, delle assicurazioni
profezione giuridica e dei sindacati hanno

M T: Totale
M D: Domande
1 C: Casi

2005 2006 2007 2008

T: 459 T: 739 T: 1149 T: 1168
D: 154 D: 324 D: 672 D: 848
C: 305 C: 415 C. 477 C: 320

ombudscom

contribuito al fatto che molte /i clienti si sia-
no rivolte /i all'ufficio di conciliozione.

IIseguente diagrammaiillustra I'aumento delle
richieste e dei casi a partire dal 2005,
anno in cui ombudscom si & cosfituita come
associazione (fino a giugno del 2008) con i
foritori cablecom, Orange, Sunrise e Swiss-
com.

2009 2010 2011

T: 3146 T: 3567 T: 4541
D: 2448 D: 2402 D: 3404
C: 698 C: 1165 C: 1137
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Richieste

Una richiesta ¢ rilevata statisticamente quan-
do una/un dienfe si rivolge per iscritto o
telefonicamente all’ufficio di conciliazione e
i requisiti necessari per |'awio di una proce-
dura di conciliazione non sono ancora sod-
disfatti. Del totale di 3'923 persone che si
sono rivolte ad ombudscom nell’anno preso
in esame, le richieste sono pari a 3'404.
Cio corrisponde a tre quarti del totale dei
casi e delle richieste pari a 4'541. Rispetto
all'anno precedente, il numero delle richieste

& aumentato di oltre il 40% (2010: 2'402).

Alla fine dell'anno preso in esame ¢ stato
possibile concludere il 93% delle richieste in
seguifo al ritiro delle stesse da parte della/
del diente, all'incompetenza, al mancato
invio dei documenti oppure all'awio della
procedura di conciliozione. Da nofare & la
categoria delle richieste felefoniche intro-
dofta a partire dal 1° agosto 201 1. Fin dal
1° agosto 2011 si sono rivolte /i telefoni-
camente ad ombudscom, per offenere infor-
mazioni, 605 clienti. Aftirano |'attenzione
anche le 1'599 richieste concluse in seguifo
al mancato invio dei documenti necessari.
Cio significa che si & dovuta archiviare cir
ca la meta delle richieste perché le /i clienti
non hanno fornito i documenti richiesti da
ombudscom. Nell'anno preso in esame, si
sono spesso rivolte /i ad ombudscom clien-
ti che non erano corretfamente informate /i
sull'aftivits dell'ufficio  di conciliazione
o, rispeitivamente, erano convinte /i che
I'ombudsman e l'ufficio di conciliazione

tutelassero i loro interessi nei confronti del
fornitore di servizi di telecomunicazione o di
servizi a valore aggiunfo o potessero direffa-
mente risolvere il problema. 'ufficio di con-
ciliazione le /li ha informate /i sulla sua atti-
vita e le /li ha rinviate /i ai presupposti per
I'awio di una procedura di conciliazione
previsti ex art. 5 cpv. 1 del regolamento pro-
cedurale: debbono compilare il formulario
«Richiesta di conciliazione» indicando i fatti
e il fine perseguito, cosi come dimostrare
credibilmente di aver fenfato invano, nei
12 mesi precedenti, di frovare una soluzione
al problema. Se dalla richiesta o dai docu-
menfi inviati non era possibile evincere che
la /il cliente avessero gi& provato a frovare
una soluzione con il fomitore di servizi di fe-
lecomunicazione o di servizi a valore aggi-
unto, di volta in volta I'ufficio di conciliazio-
ne ha consigliato loro di rivolgersi dapprima
al foritore di servizi di telecomunicazione
o di servizi a valore aggiunfo per iscritfo.
Con quesfo scritto si dovrebbe esporre la
fattispecie e la /il cliente dovrebbe cercare
di trovare una soluzione alla confroversia.
Evidentemente, per molte /i clienti tutto cio
& risultato troppo dispendioso. Come prece-
dentemente indicato, essi debbono aver
supposfo che ombudscom futelasse i loro
inferessi e che per questo motivo non fosse
necessario infraprendere pit nulla che rigu-
ardasse la questione.

Un altro motivo per cui non & stata awvia-
ta la procedura & dowvuto al fatto che le/i
clienti, su consiglio di ombudscom, si sono
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rivolte /i per iscritto al fomitore di servizi di
telecomunicazione o di servizi a valore ag-
giunfo inferessafo e sono quindi riuscite /i a
trovare un accordo fra di loro.

Il numero di richieste pendenti alla fine
dell'anno preso in esame & rimasto all‘incirca
lo stesso dell’anno precedente (2011: 225;
2010: 231). 618 richieste sono state por-
tate avanti come casi.

Casi

Una richiesta o una domanda di concilio-
zione diventano un caso se si stabilisce che
futti i presupposti per I'awio di una proce-
dura di conciliazione ai sensi dell’art. 5 del
regolamento procedurale sono rispettati e il
fornitore di servizi di telecomunicazione o
di servizi a valore aggiunto viene esortato a
fornire la propria presa di posizione.

Dal numero totale di persone, pari a 3’923,
che nell'anno preso in esame si sono rivol-
te all'ufficio di conciliazione sono risultati
1137 casi. Cio corrisponde ad un quarto in
relazione al totale di casi e richieste (4'541).
618 richieste sono state portate avanti come
cosi. | restanti 519 casi derivano da dossiers
inolfrati giar completi in modo tale che ¢ stato
possibile awiare la procedura senza dover
indicare la necessita di compilare il formula-
rio per la richiesta di conciliazione o di do-
ver redigere un’eventuale leffera di reclamo.

In confronto all'anno precetente con 1165
casi, & sfafo registrato un lieve regresso.

Tuttavia, i| numero ancora elevato di casi
& da ricondursi all’aumentato tasso di noto-
rietar dell’ufficio di conciliazione e della sua
attivitar. In oltre, le /i clienti hanno consultato
maggiormente la homepage di ombuds-
com www.ombudscom.ch con informazioni
sull'awio della procedura di conciliazione
o, rispettivamente, sulla lettera di reclamo da
inviare al fornitore di servizi di telecomunica-
zione o di servizi a valore aggiunto, o sul
formulario «Richiesta di conciliaziones.

Allafine del periodopresoinesame éstatopos-
sibile concludere 814 casi; al 31 dicembre
2011 erano pendenti ancora 323 casi.

Casi pendenti

Del totale di 17137 casi, alla fine dell’anno
preso in esame ne erano pendenti ancora
323. In confronto all‘anno precedente, il nu-
mero dei casi ancora pendenti alla fine del
periodo preso in esame & rimasfo all'incirca
lo sfesso (2010: 315). Questo dato & de-
gno di nota in particolare in considerazio-
ne del numero ridotto, nell‘anno 2011, di
collaboratrici e collaboratori di ombudscom.
Se nell’estate del 2010 era sfato necessario
aumentare notevolmente il personale per di-
minuire il ritardo di allora nell’elaborazione
dei casi, nell’anno preso in esame, con un
feam ridoffo & sfato possibile concludere
quasi lo sfesso numero di casi. 'ufficio di
conciliazione ha percio lavorato in maniera
piu efficiente con la conseguenza che le tas-
se di procedura sono state abbassate.
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Si nofa, pero, che 'ufficio di conciliozione,
in confronfo all'anno precedente, doveva
affivarsi in ancora 107 dei casi pendenti
(2010: 80), sia con l'elaborazione della
proposta di conciliazione in 88 casi, con
un traffamento successivo di un caso o con
la conclusione di 18 casi. Quest'aumento
dei casi in cui ombudscom doveva ancora
affivarsi & in parte da ricondursi ad un mag-
giore dispendio amministrativo dovuto alle
numerose richieste; dall’altro cio & dovuto
al fatto che ombudscom ha infrodotto con-
siderazioni giuridiche piv ampie che hanno
avufo, come conseguenza, un maggiore
dispendio.

Nei restanti 216 casi pendenti, ombudscom
era in attesa o di una reazione del fornitore
di servizi di telecomunicazione o di servizi
a valore aggiunto, o di una reazione da
parte della/del cliente: in 110 casi non era
ancora pervenuta la presa di posizione del
fornitore di servizi di telecomunicazione o
di servizi a valore aggiunto, mentre 52 casi
erano in attesa di una reazione del fornitore
di servizi di telecomunicazione o di servizi
a valore aggiunto oppure di una reazione
della/del cliente e per 54 casi mancava
ancora la reazione del fornitore di servizi
di telecomunicazione o di servizi a valore
aggiunto in merifo alla proposta di concilio-
zione. Si nota il numero elevato di casi an-
cora pendenti per i quali mancava la presa
di posizione del fornitore. Cio & dovuto al
fatto che, in particolare i nuovi partecipanti
sul mercato, siano essi fornitori di servizi di

telecomunicazione o di servizi a valore ag-
giunfo, non avevano ancora dimestichezza
con l'affivita di ombudscom. Un alfro moti-
vo & da ricondursi a quei fornitori di servizi
di telecomunicazione o di servizi a valore
aggiunto che si sono rifiutati di partecipare
alla procedura di conciliazione. E stato ne-
cessario sollecitare spesso questi fornitori e
i nuovi partecipanti sul mercato, circostanza
che ha rallentato tutta la procedura di con-
ciliazione.

Procedure di conciliazione concluse

con successo

In totale, fino alla fine dell'anno preso in
esame, sono stati conclusi 814 dei 1137
casi. In 275 casi non & stata elaborata alcu-
na proposta di conciliazione poiché le /i cli-
enti hanno rifirato la propria richiesta di con-
ciliazione (si veda piv avanti). Nei restanti
539 casi ombudscom ha elaborato una pro-
posta di conciliazione (caso normale e bre-
ve), che, in confronto all'anno precedente,
corrisponde ad una diminuzione di un quin-
to (2010: 686 proposte di conciliazione).
Cio & da ricondursi al fatto che, in seguito
a delucidazioni giuridiche pit complesse
nelle proposte di conciliazione si & avuto
un maggiore dispendio. Inolire, nell’anno
precedente, I'ufficio di conciliazione, dato
il ritardo nell'elaborazione delle proposte di
conciliazione, ha avufo bisogno di un au-
menfo del personale. Di conseguenza, nel
2010 sono state elaborate piv proposte di
conciliazione rispetto all'anno preso in esa-
me. Un ulferiore motivo per il minor numero
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di proposte di conciliazione elaborate &
dovuto all’aumentato numero del dispendio
amministrativo per I'accresciuto numero di
richieste.

Delle 539 proposte di conciliazione ela-
borate 94 sono sfate rifivtate da una o da
enframbe le parti e la procedura di condi-
liazione & stata conclusa in quanto fallita.
Nei restanti 445 casi la proposta di con-
ciliozione & sfato accettata da entrambe
le parti ed & stato possibile concludere la
procedura di conciliazione con successo.
Per ben 2/ 3 delle procedure di concilia-
zione concluse con successo si fraffava di
casi brevi. Infatti, in 303 delle procedure
di conciliazione concluse con successo, le
parti hanno raggiunfo un accordo durante
lo scambio di scrifti effettuato da ombduds-
com, che & stato in seguito messo per iscrit-
fo e inviato alle parti per essere firmato. le
445 procedure di conciliazione concluse
con successo corrispondono ad un fasso di
successo pari quasi all'83% che, in confron-
fo all’anno precedente, & leggermente dimi-
nuito (2010: 86%). Cid & essenzialmente
dowvuto alla circostanza che I'ufficio di con-
ciliazione, elaborando la proposta di con-
ciliazione, ha rinunciato ad una soluzione
compromissoria nel caso in cui & accertato
che il fornitore abbia agito coreftamente.
Un dienfe, nel caso di propria condotta
colpevole e di un agire corretto da parte
del fornitore non deve essere premiato per-
ché si & rivolto ad ombudscom. Questo fatio
ha portato ad un aumento del rifivto della

proposta di conciliazione da parte delle /
dei clienfi. A quesfo proposito & aliresi da
menzionare il fatto che alcuni fornitori, sia di
servizi di telecomunicazione, sia di servizi
a valore aggiunto, nonosfante I'obbligo le-
gale, non hanno preso parte alla procedura
di conciliazione e, di conseguenza, non vi &
stata alcuna reazione alla proposta di con-
ciliazione, fanto che la procedura di conci-
liozione & fallita. Inoltre, vi sono stati alcuni
fornitori di servizi di telecomunicazione e di
servizi a valore aggiunto che hanno ripefuta-
mente rifiutato le proposte di conciliazione.

Aumento dei ritiri delle richieste

di conciliazione

Nell'anno preso in esame, in confronto
all’'anno precedente, il numero dei ritiri delle
richieste di conciliazione da parte delle /dei
clienti & aumentato di 2/ 3, salendo a 175
(cosiddetto stralcio dal ruolo; 2010: 164).
A causa dell'awio di una procedura di
conciliazione, i foritori di servizi di fele-
comunicazione o di servizi a valore aggiun-
fo hanno contattato piv spesso le /i clienti e
hanno fentato di accordarsi al di fuori della
procedura di conciliazione sfessa. Se si &
raggiunfo un accordo, le /i clienti hanno riti-
rato la richiesta di conciliazione.

Valore litigioso

Fin dal 2007 il valore litigioso & registrato stati-
sticamente. Nell'anno preso in esame & sceso
a CHF 424 —(2010: 740.—; 2009: 937.—,
2008: 1'200.-, 2007: 750.-). Secondo la

nostra opinione cio¢ & ugualmente dovuto al
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B francese
Lingua di reclamanti [ tedesca
1.1.2011 al 31.12.2011 italiana

tasso di noforieta dell'ufficio di conciliazione
sempre pivt alto. In seguito all'applicazione
dell'obbligo dei fornitori di servizi di teleco-
municazione di informare i clienti, con ogni
fattura, sull’esistenza dell'ufficio di concilia-
zione, spesso si sono rivolte /i ad ombuds-
com clienti con un valore litigiose minimo o,
a volte, addirittura inesistente. Al riguardo
non riscontriamo alcun trend; piuttosto si
tratta di una suddivisione casuale sui diversi
anni.

Lingua e tipi di reclamanti

Delle 4’541 richieste e casi, il 72,6% & sta-
fo presentato in lingua tedesca, il 24,3% in
lingua francese e il 3,1% in lingua italiana.
In confronto all'anno precedente, le richieste
e i casi in lingua tedesca si sono ridofti del
3%, quelli in lingua italiana e francese sono
invece aumentati, rispeffivamente, dello

0,8% e del 2,2%.

Solo 204 richieste o casi sono pervenuti
da societa (4,5%), mentre tutto il resto da
privati.

Motivi della controversia

Blocco, annullamento dei servizi, disdetta
contrattuale, Condizioni Generali

Rispetfo all'‘anno precedente, i reclami in
questo ambito sono saliti da 957 a 1'163.
Cio corrisponde ad un aumento di oltre il
20% nei confronti del 2010. Questo motivo
della controversia corrisponde ad un quarto
di tutti i motivi della controversia.

Si trafta, tra  l'altro, di  controversie
concementi la disdeffa del confrafio e
quindi relative al termine della disdetta o,
rispeftivamente, alla tassa amministrativa fat-
turata nel caso di una disdefta anticipata.
Questa problematica si manifesta in parti-
colare nel caso dei cosiddetti contratti roll
over. Se la/il cliente non esercita in fempo
il proprio diritto di recesso, il confrafto si
rinnova aufomaticamente per un determina-
to periodo. Percio, le/i clienti spesso si tro-
vano confrontate /i con una tassa per una
disdetta anticipata oppure con un rinnovo
automatico del contratto, sebbene non ab-
biano desiderafo fale rinnovo. Specialmente
dopo un rapporto contrattuale durato nume-
rosi anni, le/i dlienti hanno generalmente
dimenticafo la data in cui il contratto & sfa-
fo concluso. Questo problema si inasprisce
per il fatto che le/i clienti, anche dopo
che sia trascorsa la durata contrattuale mi-
nima, in qualsiasi stadio del rinnovo auto-

16

Relazione annuale 2011

ombudscom

matico si trovino, sono limitate /i nella loro
libertes di disporre. Non sono visibili mofivi
plausibili per questa possibilita di recesso
molto limitata. Queste regole vigenti sono
inoltre adatte a rendere piv difficile, alle/
ai dlienti, il passaggio verso altri fornitori di
servizi di telecomunicazione sul mercato o
di cambiare i prodotti, circostanza che, in
ultimo, & contraria ad una valida concor-
renza sul mercato delle telecomunicazioni.
L'ombudsman non scorge il problema nei
contratti roll-over in sé, bensi nelle restrittive

Motivi della controversia

Blocco, annullamento dei servizi, disdetta
contrattuale (tasse amministrative), CG

modalitas di recesso. E da supporsi che la
maggior parte delle/dei clienti non sia di-
sturbata dal rinnovo automatico della durata
confrattuale, quanto piuttosto dai problemi
che si prospettano e dalle controversie che
nascono in relozione alla necessita di poter
disdire un contratto. Se le CG concedono
alle/ai clienti un solo termine utile per poter
inoltrare la disdetta, la flessibilita e la mo-
bilita delle consumatrici e dei consumatori
viene aggravata inutilmente. Nel mercato
di massa dell'industria delle telecomunico-

2011 2010 2009 2008

1163 957 745 344

Qualita dei servizi/ Servizio clienti

540 594 738 338

Fatturazione

805 514 397 200

Servizi a valore aggiunto

345 554 807 143

Servizi non richiesti, marketing telefonico,
contratti a domicilio

965 442 91 53

Problemi d’antenna - - - 4
Disagi/ Pubblicita indesiderata (o pariire dal 1.1.09) 17 12 29 -
Furto (a partire dal 1.1.09) o) 6 8 -
Portabilita del numero (o partire dal 1.1.09) 17 28 7 -

Roaming (o partire dal 1.1.09)

168 71 52 =

Radio / Televisione (a partire dal 1.1.09)

22 27 26 -

Altro

493 362 246 86
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zioni, i clienti privati, come da esperienza,
devono accettare le CG. Per loro i contraffi
standard non sono fraffabili. Per questo mo-
tivo 'ombudsman vorrebbe sensibilizzare i
fornitori in merito alle fattispecie ricorrenti e
problematiche, inducendoli a riesaminare
le prafiche adottate finora dal punto di vi-
sta dell’essere favorevoli alle/ai dlienfi ed
eventualmente ad adattarle.  Nell'ambito
dei contratti rollFover, I'ombudsman  ritiene
che le possibilita di recesso dopo che si-
ano frascorsi sia la durata minima, sia un
primo rinnovo aufomatico del confratto in
questione, siano insufficienti e orientate uni-
lateralmente verso g|i interessi dei fornitori.
Pertanto I'ombudsman si compiacerebbe
nofevolmente se venissero effeftuati adatta-
menti in merito. Inoltre, I'ombudsman richio-
ma |'attenzione sullo scopo di una tassa per
la disdefta anticipata che consiste, in realts,
nel fatto che la/il cliente, che al momento
della stipulazione di un abbonamento rice-
vono un apparecchio a prezzo ridotto (tele-
fono cellulare, netbook, ecc.), non debbono
poter disdire al di fuori del temine utile dopo
breve tempo. Piuffosto, dev'essere premiata
la fedeltar del cliente e i costi per il telefono
cellulare debbono essere ammortizzati. Tra-
scorsa la durata contrattuale minima senza
che la/il cliente prolunghino il contrato e
ricevano un aliro apparecchio a prezzo ri-
dotto, 'ombudsman & dell'awiso che questi
costi elevati da considerare come un finan-
ziamento dell’apparecchio ricevuto non sia-
no piv giustificati. Fortunatamente, nell'anno
preso in esame, alcuni fornitori di servizi di

telecomunicazione si sono allontanati da
questa prassi. le /I clienfi di questi fomitori
di servizi di felecomunicazione, dopo che
sia trascorsa la durata contrattuale minima,
possono disdire il confratto in qualsiasi mo-
mento osservando, percid, il fermine di dis-
defta (per esempio 30 giomi).

Nell'anno preso in esame, si sono in-
oltre rivolte /i piv spesso ad ombudscom
quelle /i clienti che hanno softoscritto presso
un fornitore di servizi di telecomunicazione
un contratto della durata di un anno e che
hanno acquistato un iPhone a prezzo ridot-
to. Hanno disdetto il contratto entro i fermini
previsti e sono passati ad un altro foritore
di servizi di telecomunicazione. Quando
hanno voluto infrodurre la scheda SIM del
nuovo fomnitore di servizi di telecomunica-
zione, si sono perd accorti che |'iPhone dis-
poneva ancora di un SIM-lock. Anche que-
sta problematica ricade in questa categoria
dei reclami. Vi rientrano, inoltre, il blocco
degli allacciamenti oppure le disdetfte anti-
cipate e soggette a pagamentfo pronunciate
dal fornitore a causa di fafture non saldate.

Servizi non richiesti
motivi della contro-

Per quanto riguarda
versia, colpiscono le confroversie dovute @
servizi non richiesti. Se nell'anno precedente
si contavano solo 442 casi, il numero dei
reclami nell'ambito dei servizi non richiesti
nel 2011 & raddoppiato, salendo a 965.
Rienfra in quesfo motivo della controversia, in
particolare, la conclusione non richiesta di un
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contratfo con un altro fornitore di servizi di
telecomunicazione oppure il passaggio non
desiderato ad un dlfro fomitore di servizi di
felecomunicazione. Tutto cid ha generalmente
come conseguenza che le comunicazioni
vengono fatturate secondo le fariffe del nuovo
fornitore di servizi di telecomunicazione, men-
fre le /i clienti confinuano a ricevere una fat-
tura del fomitore iniziale per |allacciomento

alla rete fissa (tassa base).

Questo notevole aumento rispecchia la situa-
zione dell’accresciuta concorrenza, sul mer-
cato, tra i fornitori di servizi di telecomunica-
zione. Anche nell‘anno preso in esame nel
mercato svizzero sono nuovamente entrati
nuovi fornitori di servizi di telecomunicazione
che hanno tentato di attirare nuove /i clienti
nell'ambito della telefonia mobile, ma so-
praftutio in quello della telefonia fissa. Cio
& avvenuto, in particolar modo, tramite ven-
dite porta a porta, fermando le persone sul-
la strada e spesso anche per felefono. le /|
clienti che nell'anno preso in esame si sono
rivolte /i all'ufficio di conciliazione a causa
di un servizio non richiesto, nella maggior
parte dei casi sono sfate/i contattate /i
telefonicamente da uno dei nuovi foritori di
servizi di telecomunicazione. Nel momento
in cui hanno poi ricevuto la prima fattura per-
ché il loro allacciamento era stato commuta-
fo (preselezione), sono rimaste /i sbigottite /i
di fronte a quest’apparente conclusione di un
contratto. Alcune /i di essi hanno sosfenuto
di non aver mai sottoscritto alcun contratto,
altre /i, invece, hanno menzionato di non

essere state /i a conoscenza che si tratfasse
di un aliro fornitore di servizi di felecomunico-
zione. Tutto cid ha avuto come conseguenza
che nell'anno preso in esame il tentativo di
aftirare le /i clienti da parte dei nuovi fornito-
ri di servizi di telecomunicazione per la fele-
fonia fissa ha spesso portato allo sviamento
della clientela di un aliro fornitore di servizi

di telecomunicazione.

| contrafti possono essere sfipulati verbal-
mente, circostanza di cui molte /i clienti non
sono consapevoli. Secondol'art. 11 del dirit-
fo delle obbligazioni svizzero (CO, RS 220),
i confratti possono essere stipulati in qual-
siasi forma, se la legge non ne prescrive
una in particolare. Per servizi di questo fipo,
la legge non prevede nessuna forma parti-
colare. Conformemente al diritto delle obbli-
gozioni, per la conclusione di un confratio
legalmente valido sono richieste un’offerta
o proposta, nonché la sua accetftazione.
Per far cio, le parti contraenti devono avere
la possibilita di avere una propria volonta
negoziale e di poterla esprimere. Se percid
manca la relativa volonta di sfipulare un
confraffo, per esempio se una parfe e stata
ingannata oppure si frova in errore in merito
al contenuto contrattuale, il contratto & affet-
to da vizio e pertanto non ha alcun effetto.

Per prevenire controversie, |'organo inca-
ricato di emanare ordinanze nel seffore
delle telecomunicazioni ha posto delle
condizioni alla stipulazione telefonica di
contrafti riguardanti la preselezione (cfr. la
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cifra 4.1 ss. dell’Appendice 2 all'ordinanza
del 17 novembre 1997 della Commissio-
ne federale delle comunicazioni concer
nenfe la legge sulle telecomunicazioni; RS
784.101.112/2). Tutti i fornitori di servizi
di felecomunicazione sono obbligati a re-
gistrare I'offerta verbale della preselezione.
Una fale offerta consiste nel cosiddefio TPV
(Third Party Verification, cioe la conclusione
contrattuale orale standardizzata) e della
conversazione commerciale che la precede
(conversazione di consulenza). le conver-
sazioni che conducono alla conclusione
confrattuale debbono essere registrate da
terzi, indipendenti dal fomitore di servizi
di telecomunicazione, attraverso un sistema
di registrazione automatica e verificate da
questi. Inolire, qualsiasi condizionamento
¢ vietato (cfr. la cifra 4 dell’Appendice 2
allordinanza della Commissione federale

delle comunicazioni).

la possibilits di fornire la TPV & presupposto
affinché il nuovo fornitore di servizi di fele-
comunicazione possa frasmettere il mandato
di preselezione al fomitore iniziale e possa
awvenire la commutazione. Tutta la registra-
zione deve essere conservata per almeno
6 mesi. Se la consumatrice o il consumatore
contestano il passaggio al nuovo fomnitore,
I'ombudsman & dell'awiso che la registra-
zione debba essere conservata finché non
& sfato possibile comporre la controversia.

Nel caso di una controversia e su richiesta
della/del cliente, il fornitore di servizi di tele-

comunicazione & obbligato a fomire, entro
dieci giomi, la prova dell'offerta sulla pre-
selezione, la cosiddetta TPV, comprensiva del-
la registrazione della conversazione commer-
ciale per |'acquisizione di clienfi (conversa-
zione di consulenza). In caso contrario, il
fornitore di servizi di telecomunicazione deve
adotfare tutte le misure necessarie per ripristi-
nare enfro cinque giomni lo stato di preselezione
precedente sul collegamento in questione (cfr.
la cifra 4.5 dell' Appendice 2 all'ordinanza
della Commissione federale delle comunico-
zioni). In questo modo alle consumatrici ed
ai consumatori viene dafa una possibilita,
per simili casi, per poter annullare in maniera
semplice, nel caso di uno svolgimento dubbio
della conclusione orale del contratto, la pre-
selezione offivata contro il loro volere.

In molti casi i fomitori di servizi di tele-
comunicazione non sono riusciti a recapi-
tare alle /ai clienti la registrazione completa
della conversazione, bensi hanno messo a
loro disposizione solo la registrazione della
conclusione del confrafto. In queste circo-
stanze non & possibile valutare complefa-
menfe la conclusione del confraffo sfessa.
Inoltre, le registrazioni della conclusione del
contratto (TPV) sono spesso avvenute tramite
il fornitore sfesso e sono state verificate da
quest'ultimo. Spesso, percio, la registrazione
automatica e da parte di un organo indi-
pendente come pure la verifica della sfessa,
come previsto dalla legge, non veniva forni-
ta. Secondo il parere dell’'ombudsman, la
registrazione della conclusione del contratto
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messa a disposizione ¢ si utile per la valuta-
zione, tuttavia, se osservata singolarmente,
possiede poca forza persuasiva perché si
possa ripercorrere e quindi confermare una
valida conclusione del confratto. Inoltre, i
fornitori di servizi di telecomunicazione non
avrebbero potuto eseguire la commutazione
(preselezione) senza aver registrato futta lo
conversazione e dovrebbero percid annulla-

re lo preselezione entro cinque giomi.

Inalcuni casi, alle / ai clienti e all ufficio di con-
ciliazione & sfata fomita futta la registrozione
della conversazione. Spesso le consumatrici
ed i consumatori durante la conversazione,
sono sfate/i letteralmente bombardate /i
da informazioni senza che siano riuscite /i
ad inserirsi loro stesse /i nel discorso. Ge-
neralmenfe non & sfata riscontrata alcuna
consulenza né sono sfafe fornite informazio-
ni frasparenti sulimminente conclusione del
contratto o cambiamento di fornitore. Alle/
Ai clienti & stato in parfe fatto credere che
'offerta riguardasse il fornitore di servizi di fe-
lecomunicazione originale, per esempio con
espressioni come: «Quest offerta & valida per
tutti i clienti del fomitore XY», oppure «Per lei
resta futfo com’e ora: I'allacciamento rimane
presso il fornitore XY e continua ad essere
fatturato da quest'ultimoy. In questo modo, al
momento della stipula del contratto, alcune /i
clienti coinvolti si frovavano in errore oppure

erano stafi ingannati.

Come mostrano questi esempi, quanto pre-
visto legislativamente non viene applicato in

maniera eccepibile. 'ombudsman esorta i
fornitori di servizi di telecomunicazione di in-
formare le /i clienti, al momento della conclu-
sione di un contratto al telefono, in maniera
chiara e trasparente sull imminente stipulazio-
ne orale del contratto cosi come sul cambio
del fornitore di servizi di telecomunicazione.

Fatturazione

Si nota anche I'aumento dei reclami per la
fatturazione in generale, crescivti nell'anno
preso in esame di circa la metar (201 1: 805;
2010: 514). Anche quest‘aumento & da ri-
condursi alla crescente notorietd di ombuds-
com, in parficolare al fatto che quasi fuffi i
fornitori di servizi di telecomunicazione osser-
vano |'obbligo di informare, con ogni fattura,
sulla presenza dell'ufficio di conciliazione.

Rienfrano in questa categoria i reclami per
la fafturazione che non conceme una dis-
detta. Si tratta, tra I'altro, di reclami per
quanfo riguarda il termine di pagamen-
fo concesso dal cliente, di sconti previsti
dall’abbonamento ma non applicati, cosi
come reclami per alire incertezze in merito
alle fafture stesse.

Qualita del servizio / Servizio clienti
Quale motivo della controversia sono da
intendersi, da un lato, la qualita di un allac
ciamento ad internet o di un allacciamento
telefonico, dall’altro, anche le contestazioni
concrefe in merito al servizio clienti oppure
la semplice risposta non datfa alle richieste
presentote dalle /dai clienti.
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In confronfo all’anno precedente, i reclami
per l'insufficiente qualita dei servizi o lo scar-
so servizio clienti sono rimasti circa gli sfessi

(2011: 540; 2010: 594).

Servizi a valore aggiunto

Nell'anno preso in esame, il numero dei reclo-
mi nell'ambito dei «servizi a valore aggiuntoy
& ulteriormente diminuito a 345 (2010: 554;
2009: 807). l'ombudsman riconosce uno
dei motivi che hanno portato a quesfa nofe-
vole diminuzione dei reclami nell’ombito dei
servizi a valore aggiunto nell'applicazione
delle norme giuridiche da parte dei fornitori
di servizi a valore aggiunto.

SMS /MMS a pagamento

Cli SMS e gli MMS contfinuano ad essere
utilizzati per fomire diversi servizi, general-
menfe a pagamento, in particolare in relazi-
one a giochi a premi e quiz, loghi o suone-
rie, a servizi di contenuto erotico e a forum
di discussione (chat). Nell'anno preso in esa-
me si sono rivolti all'ufficio di conciliazione
sopraffutio clienti che hanno partecipato a
dei giochi a premi. le domande di questi
giochi venivano loro poste framite SMS a
pagamenfo e a prezzo maggiorato. Si sono
rivolte /i ad ombudscom anche molte /i
clienti che volevano usufruire di una singo-
la prestazione, oppure comprarla, e che in
questo modo si sono registrate /i per attivare
un abbonamento a pagamento. Per la regis-
frazione hanno comunicato il loro numero di
cellulare e, in seguito a cio, hanno ricevuto
degli SMS che sono stati fatturati sulla fattura

del fomitore di servizi di telecomunicazione.
Poiché questi SMS il piv delle volte conte-
nevano informazioni su nuove offerte, come,
per esempio, la presenza di nuove suonerie
o concorsi, le /i clienti credevano che si trat-
tasse di un SMS pubblicitario, non leggeva-
no attentamente il suo contenuto e non erano
consapevoli che invece era a pagamento.
Tanto piv si sono stupite/i quando hanno
ricevuto una fattura elevata da parte del pro-
prio foritore di servizi di telecomunicazione.

Nel caso di servizi che richiedono la pre-
ventiva iscrizione della consumatrice o del
consumatore e possono implicare la trasmis-
sione di diverse unita d'informazione quali
testi, immagini, sequenze audio o video
(push services), la legislazione prevede,
per i servizi a valore aggiunto, la seguen-
te regolamentazione: ai sensi dell'art. 11b
dell'Ordinanza  dell'11  dicembre 1978
sull'indicazione dei prezzi (OIP; RS 942.211)
prima dell'attivazione del servizio, i for-
nitori di servizi a valore aggiunto che off-
rono fali servizi devono informare  gratu-
itamente le consumatrici e i consumatori
su un'eveniuale fassa di base, sul prezzo
da pagare per unita d'informazione, sulla
procedura per disaffivare il servizio e sul nu-
mero massimo di singole informazioni per
minuto. Quest'informazione deve avvenire
sull'apparecchio ferminale della/del cliente
da cuiviene attivato il servizio (art. T1b cpv. 1
OIP). Il fornitore di servizi a valore aggiun-
to puo riscuotere le relative tasse solo dopo
aver fornito quest'informazione e dopo che
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la /il cliente abbia espressamente accettato
I'offerta sull'apparecchio terminale mobile
(art. 11b cpv. 2 OIP). Inclire il fornitore di
servizi a valore aggiunfo deve informare
con ogni singolo messaggio o pagamento
sulle modalita di disattivazione del servizio

(art. 11b cpv. 3 OIP).

Per abbonarsi ad un servizio, la/il cliente
awia percio di regola un codice ad un de-
ferminato numero oppure lo affiva con un
link d'attivazione affraverso 'internet mobile.
Ogni volta che & disponibile una nuova in-
formazione, riceve uno o pit SMS o MMS,
generalmenfe a pagamento. Per non rice-
vere pit SMS o MMS di questo tipo, |'utente
deve disatfivare il servizio, per esempio in-
viando un messaggio con un codice di di-
satfivazione specifico come «sfopy. Il singolo
messaggio a pagamento cosi come la som-
ma dei singoli messaggi che vengono inviati
in un minuto non possono superare I'importo
di CHF 5.— (art. 39 cpv. 3 OST). Se ¢ stata
eseguita |'affivazione, la somma ditutte le ta-
riffe non puo superare i CHF 400.— (art. 39
cpv. 4 OST). Hornitori di servizi a valore ag-
giunfo hanno la competfenza per la messa a
disposizione dei contenuti a pagamento di
SMS e MMS a valore aggiunto; i fornitori di
servizi di telecomunicazione, che sono co-
involfi con i ricavati generati, hanno invece
la competenza per la trasmissione, alle /ai
clienti finali, degli SMS ed MMS attraverso
i collegamenti mobili e per la fatturazione
dei costi che ne derivano. | fomitori di ser
vizi di telecomunicazione debbono offrire

gratuitamente alle proprie /ai propri clienti
la possibilita di bloccare I'accesso ai nume-
ri brevi per gli SMS/MMS (art. 40 OST).
Il blocco puo riguardare tutfi i numeri brevi
o solo quelli che iniziano con la cifra 6 e
che, come tali, sono riservati ai servizi a ca-
rattere erotico. Per tutte le /i clienti minori di
16 anni, i fornitori, se sono a conoscenza
della loro ets, devono attivare il blocco
all'accesso alle offerte a carattere erotico.

Nella misura in cui ombudscom ¢ riuscita
a giudicarlo, la maggior parte delle volte,
le norme di questa registrazione a due fasi
sono state rispettate. Cio significa che la/
il cliente ha comunicato il numero del tele-
fono cellulare e ha dovuto attivare il servi-
zio tramite il link iniziole sulla pagina WAP
messa a disposizione oppure framite |'invio
del codice oftenuto ad un numero breve. In
sequito ha ricevuto |'informazione sulla tassa
di base, sul prezzo per singolo messaggio,
sul modo di procedere per disattivare il
servizio, cosi come sul numero massimo di
singole informazioni al minuto. Il piv delle
volte quest’informazione & sfafa frasmessa
con un SMS il cui contenuto era spesso ca-
renfe dal punito di vista linguistico e formu-
lato in maniera insufficiente. Proponiamo, in
merito, il seguente esempio (il numero breve
dell’SMS, il nome del fornitore cosi come il
numero della hotline sono sfati resi anonimi
con X, YelZ):

«la tua password: Sxxx per X 3 buoni di

5SFR ognuno, max. 1 SMS/min, 15SFR/
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sett+tass. dati. Terminare abbonamento:
Stop X, nessuna pubblicita: out al numero
breve Y. 3 buoni 55FR max. 1SMS/min,
15SFR /sett+ tass. dati Hotl. Z».

Dopo aver ricevuto queste informazioni,
la/il cliente ha confermato |'accettazione
tramite il telefono cellulare. 'ombudsman
& dell'opinione che tali mesaggi non sono
proprio adatti a fare chiarezza sulle con-
sequenze da un punfo di vista dei costi.
Al momento dell'attivazione del servizio e
dell'indicazione del prezzo dell’offerta non
¢ stato fatto un chiaro riferimento alla circo-
stanza che la registrazione avrebbe portato
alla ricezione di numerosi singoli messaggi
a pagamento. Piutfosto, si trova in primo pi-
ano il prezzo un singolo servizio — come lo
sono una suoneria o un fesfo. L'ombudsman
riiene appropriata una valutazione critica di
questi messaggi, in parficolare se per le/i
clienfi si hanno conseguenze finanziarie
notevoli. Nel caso dell’esempio precedente-
mente indicato, si tratta di un abbonamento
ad un prezzo di CHF 15.— a settimana. Dal
punto di vista dell'ufficio di conciliazione ri-
sulta spesso dubbio se, in questi casi, sia
veramente sfafo perfezionato un contratto.

Inoltre, in alcuni casi & risultato che il limite
massimo dei prezzi di CHF 400.- non era
stato rispettato, ciog che il fornitore di servi-
zi a valore aggiunto non aveva disaftivato
il servizio dopo che era sfafo raggiunto il
limite massimo di CHF 400.-, tanto che il
cliente si sarebbe nuovamente dovuto regis-

trare. Alcune /i clienti hanno anche ricevuto
piv di un singolo messaggio a settimana ris-
petto a quanto era stato indicato nell’ SMS
d'informazione.

Questi esempi mostrano che le disposizio-
ni legali non sono ancora rispettate da tuti
i fornitori di servizi a valore aggiunto op-
pure sono in parte messe in prafica solo in
modo minimale. L'ufficio di condiliozione si
compiacerebbe se nei confronti delle con-
sumatrici e dei consumatori venissero dafe
informazioni piv dettagliate sui servizi a va-
lore aggiunto.

l'ombudsman ha anche appurato che in
particolare alcuni fornitori di servizi a valore
aggiunto, contrariamente all'analisi defto-
gliata e alla valutazione giuridica della fat-
tispecie, di norma rifiutano le proposte di
conciliazione. Tutto cio porta le /i clienti ad
avere un esito del futfo insoddisfacente. No-
nostante sia sfafa appurata una violazione
contro il diritfo vigente, non ¢ stato possibile

concludere la conciliazione con successo.

Porfecipozione a concorsi, giochi
d'azzardo e di conoscenza tramite SMS

a pagamento

Nell‘anno preso in esame, si & moltiplicato
il numero di clienti che si sono rivolte /i ad
ombudscom perché avevano voluto vincere
un iPhone o un iPad. Si sono registrate /i
per partecipare ad un concorso e, a volte,
dovevano rispondere a piv di 100 doman-
de che venivano loro poste tramite SMS a
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pagamento e a tariffazione maggiorata. Piv
le risposte erano corrette, maggiori erano
le possibilitar di vittoria. Era possibile parte-
cipare a questi giochi a premi durante pit
mesi, circostanza che diminuiva le possibili-
to di vittoria delle /dei singoli partecipanti.

Per quanio riguarda i concorsi e i giochi
d'azzardo e di conoscenza cui si pud parte-
cipare con SMS a pagamento, puo trovare
applicazione la legge sulle lofterie (legge
federale dell'8 giugno 1923 concemente
le lofterie e le scommesse professional-
mente organizzate; LLS; RS 935.51). Senza
precedente autorizzazione, le lotferie sono
generalmente proibite. Per lotteria s'infende
qualsiasi operazione con la quale, confro
versamento d'una posta o a dipendenza
della conclusione d’un contratto, si offre la
probabilits di conseguire un lucro softo for-
ma di premio, il cui acquisto, I'entitar e la na-
tura dipendono dell’estrazione a sorte di nu-
meri o fitoli o da altro procedimento fortuito
seguendo un piano prestabilito (arf. 1 LLS).
Alle lofterie sono parificati i concorsi di
ogni genere ai quali non possono parte-
cipare che le persone che hanno faffo un
versamento o conchiuso un confrafto e che
fanno dipendere I'acquisto o I'ammontare
dei premi in buona parte da azzardo o do
circostanze sconosciute al partecipante (cfr.
art. 42 cifra 2 dell'Ordinanza relativa alla
legge federale concemente le lofterie e le
scommesse professionalmente organizzate
del 27 maggio 1924, OLLS; RS 935.511).

Cio significa che il legislatore suppone

una manifestazione simile ad una lotterig,
se il versamento d'una posta o un negozio
giuridico rappresentano la condizione per
pofervi partecipare. Secondo la dottrina e
la giurisprudenza in materia, quest’aspetto
viene meno se, al confempo, esiste la possi-
bilitd di una partecipazione gratuita. Come
parfecipazione gratuita si considerano, al
riguardo, la regisfrozione framife cartolina
postale comprese le spese di spedizione,
framite e-mail o wap oppure framite un SMS
il cui prezzo non sia superiore alle spese
di spedizione. Nel caso di una parfecipo-
zione gratuito, futtavia, debbono sussistere
le stesse possibilita di vittoria come per
una partecipazione a pagamenio. Con la
parfecipazione ai giochi a premi esisteva
la possibilita di vincere iPhones, iPads o
alfri arficoli, ragione per cui si frattava di
un concorso. 'ombudsman & dell’opinione
che la vitforia in molti casi era dovuta al
caso. Secondo il regolamenfo per parte-
cipare al quiz, era necessario rispondere
a piv domande possibili per poter avere
una chance per vincere. In linea di massi-
ma, percio, la casualitt doveva mancare,
dal momento che le possibilita di vittoria di-
pendevano dalla conoscenza e dall’abilits
del giocatore. Tuttavia, occorreva tener con-
to dell'aspetio della durata del gioco a pre-
mi. | giochi a premi duravano a volte diversi
mesi, con la conseguenza che parfecipava
un numero notevole di concorrenti. Nel caso
di parité dei punti, la vincitrice o il vinci-
fore erano stabiliti framite la risposta di una
domanda risolufiva. L'ombudsman & percio
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dell'opinione che in simili casi dipendeva
molto dal caso, poiché la probabilita che
si dovesse rispondere ad una domanda ri-
solutiva, vista la lunga durata del gioco a
premi, era elevafa e questo tipo di risposte
era proprio caratterizzato dal fatto che la
risposta esatta non dipendesse dalla conos-
cenza del giocatore.

Come precedentemente indicato, le do-
mande venivano inviate tramite SMS a
pagamento e fatturati a tariffa maggiora-
ta. Secondo la giurisprudenza, come ver
samento d'una posta ai sensi della legge
sulle lotterie & da considerarsi quell’entite
patrimoniale che, colui che la pone, deve
versare come controprestazione per po-
ter partecipare al sorteggio del premio
messo in palio. Tale versamento puo es-
sere confenuto anche nella prestazione di
un’entita patrimoniale, per esempio nella
quota del fomitore di servizi a valore ag-
giunfo (cfr. DTF 132 Il 240 consid. 3.1.2).
Nella maggior parte dei casi si aveva
percid il versamenfo d'una posta, poiché
I'importo superava neftamente i costi che
si generavano con la frasmissione della
risposta alla domanda. Tuttavia & possibile
neutralizzare questa caratteristica se si offre
la possibilita di poter partecipare al concorso
senza dover versare una quota. Presupposto
& tuttavia che il concorso, conformemente
alla sua anficipazione, appaia inconfondibil-
mente come manifestazione cui si possa
partecipare, con le stesse possibilita di vitto-
ria, con o senza versamento d'una quota (cfr.

la decisione del tribunale federale 6B_219
/2007 del 23 agosto 2007 consid. 3.2).

l'ombudsman ha partecipato gratuitamente
ad alcuni concorsi a premi tramite e-mail
ed ha risposfo per infero alle domande for-
mulate in parfe in maniera equivoca. Per
esempio, con le domande si chiedeva se
Jurg Kachelmann presentasse le previsioni
del meteo in televisione oppure se Martina
Hingins non avesse mai vinto la competi-
zione Roland Garros. Tali domande poteva-
no risultare molto fuorvianti per i partecipanti.
Nel caso di Jurg Kachelmann, si trattava di
un errore del fornitore di servizi di telecomuni-
cazione oppure voleva che il cliente facesse
confusione, trattandosi, per I'appunto, di
Jurg Kachelmann e non di Jérg Kachelmann,
il presentatore delle previsioni meteo? Sup-
ponendo di aver risposto correttamente
tutte le domande, I'ombudsman ha afteso
che gliene venissero inviate delle alfre per
e-mail. Cio non & perd avvenuto. Poiché per
e-mail non ha ricevuto lo stesso numero di
domande e quindi non & stato possibile of-
tenere il punfeggio massimo, I'ombudsman
ha dovuto supporre che le possibilitar di vitto-
ria nel caso di partecipazione tramite e-mail
non fossero le stesse come nel caso di una
partecipazione framite SMS.

Dal momento che diversi quiz offrivano si
delle possibilits trasparenti per partecipare
gratuitamente, ma quesfe non portavano alle
stesse probabilita di vittoria, tali giochi a pre-
mi, secondo |'opinione dell'ombudsman, ris-
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petterebbero i requisiti di una manifestazione
simile ad una lotteria per la quale & neces-
saria un'autorizzazione ai sensi dell’art. 43
cifa 2 LIS e perfanto dovrebbero essere
equiparati ad una lofteria ai sensi della leg-
ge sulle lotterie. Come gia indicato, le lof-
ferie senza una precedente autorizzazione,
sono generalmente proibite, eccezion fatta
per le lofterie a scopo di ufilita pubblica o
di beneficenza (art. 3 LLS). Nei casi nofi
all'ombudsman, quest’eccezione non era
certamente data, motivo per cui fali manife-
stazioni hanno violato la legge sulle lofterie.

Ci si potrebbe chiedere, inolire, se il com-
portamento di questi fornitori di servizi a va-
lore aggiunto non violi la legge federale del
19 dicembre 1986 confro la concorrenza
sleale (LCSI; RS 241). Questa, infatti, secon-
do I'art. 1, tende a garantire una concorren-
za ledle e inalterata nell'interesse di tutte le
parti interessate. In linea di massima, secon-
do I'art. 2, qualsiasi comportamenio o pra-
tica d'affari ingannevole, o altrimenti lesivo
delle norme della buona fede, che influisce
sui rapporti fra concorrenti o tra fomitori e cli-
enti, & sleale e illecito. Nei casi noti ad om-
budscom & stato verificato se le /i clienti fos-
sero consapevoli dell'ammontare della posta
per partecipare ai concorsi. Un'informazione
non dafa al riguardo alle /ai dlienti, potreb-
be ricadere nella fattispecie speciale dell’art.
3 leff. b ICSI, secondo cui agisce segnata-
mente in modo sleale chi d& indicazioni ine-
satte o fallaci su deferminati aspetti che risul-
tano rilevanti per la concorrenza. le /i clienti

erano percid consapevoli che dovevano ris-
pondere per esempio a 130 domande ad
un prezzo di CHF 3.- ciascuna per un fotale
di CHF 390.—2 Un iPhone costa, all'incirca,
CHF 650.— 0 CHF 750.-. Dal momento che
vincono sopratiutfo quei giocatori che danno
il maggior numero di risposte esatte, si sup-
pone che sia necessario rispondere in manie-
ra corretta possibilmente a tutte le domande.
Secondo I'opinione dell'ombudsman, questo
versamento della posta non & assolutamente
proporzionale alla possibile vittoria. Appare
percio del tutto comprensibile che le /i clienti
abbiano frainteso i riferimenti ai costi. Nella
maggior parte dei casi mancavano pero di-
verse informazioni, percio I'ombudsman non
ha potuto chiarire definitivamente se le /i
clienti fossero consapevoli dell'ammontare
della posta. Tuttavia gia solo la possibilita
che una giocatrice o un giocatore potesse-
o parfecipare senza essere a conoscenza
di queste informazioni & per |'ombudsman
un aspetto problematico dal punfo di vista
del diritto sulla concorrenza. Per evitare simili
situazioni in futuro, I'ombudsman vorrebbe
percio consigliare ai fornifori di servizi a va-
lore aggiunto di formulare in maniera chiare
e comprensibile sia tutte le informazioni ne-
cessarie sullo svolgimento del gioco, sia tutte
le condizioni per parteciparvi e di far si che
le /i clienti le confermino.

Chiamate verso numeri di telefono premium
Rienfrano nella rubrica dei «servizi a valore
aggiunto» anche quelle confroversie in cui
la/il cliente contestano le chiamate verso
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numeri premium (numeri inizianti per 090x).
Con una chiamata ad uno di questi nume-
ri soggetfti a tariffa maggiorata, le/i clienti
usufruiscono di una prestazione che viene
messa in confo con la fattura telefonica. |
fornitori di servizi a valore aggiunto sono
obbligati a comunicare alla/al cliente nella
lingua in cui viene offerfo il servizio, in modo
chiaro e gratuito, le tariffe della chiamata se
superano I'importo di CHF 2.—. Solo allora
i servizi possono essere fatturati ad un prez-
zo maggiorato. Inolire, le consumatrici ed i
consumatori debbono essere informati che
tali tariffe si riferiscono a chiamate effeftu-
ate dalla linea fissa. Tasse fisse interposte
cosl come i costi durante |'attesa debbono
essere  comunicati indipendentemente dal
loro ammontare. Durante quesfo messaggio,
alla/al dliente possono essere fatturate solo
le normali tariffe di collegamento (art. 11a
cpv. 1 e 2 OIP). Se le tasse fisse superano
I'importo di CHF 10.— oppure il prezzo al
minuto quello di CHF 5.-, la /il cliente deve
espressamente confermame |'accettazione,
altrimenti tali tasse non possono essere calco-
late (art. 17a cpv. 4 OIP). le tariffe di base
e quelle fisse per i servizi a valore aggiunfo
non possono superare il limite di CHF 100.—
e le chiamate verso numeri di servizi a vo-
lore aggiunto possono essere fatturate con
un importo massimo di CHF 10.— al minuto

(art. 39 cpv. 1 e 2 OST).

Questi numeri a fariffa maggiorata possono
perfanto far balzare gli importi della fattura
telefonica a lievlli molto alti. Si fratta di servi-

zi per informazioni telefoniche, ma anche di
offerte per frovare un partner per telefono, di
offerte a carattere erotico e quelle riguardan-
fi I'oroscopo, di giochi felevisivi a premi e di
giochi su inferet. Quasi sempre le /i clienti
hanno effeftivamente usufruito di questi ser-
vizi, infafti hanno chiamato questi numeri a
pagamento e il piv delle volte sono anche
stati informati sulle tariffe applicate. Tuttavia
in molti non sono consapevoli del fatto che
la presfazione e soggefto a pagomento
anche se, per esempio, non ¢ sfato orgo-
nizzato un appuntamento e per la maggior
parte delle /dei clienti futfo ci® non & com-
prensibile. Ugualmente, nella maggior parte
dei casi le/i dlienti non erano consapevoli
che I'informazione relativa ai prezzi fatturati
riguardava le telefonate dalla linea fissa e
non dal telefono cellulare.

| fornitori di servizi a valore aggiunto sono
addetti alla fornitura delle offerte a paga-
mento. Al contrario, i fornitori di servizi di
telecomunicazione sono competenti per la
fatturazione degli importi. | foritori di ser
vizi di telecomunicazione debbono offrire
gratuitamente, alle /ai loro clienti, dei sef di
blocco per le chiamate verso tutti i numeri
a valore aggiunto inizianti per 090x offerti,
oppure solo per i servizi a valore aggiunto
a caraftere erofico o pornografico (art. 40
OST). Per le/i clienti minori di anni 16, i
fornitori debbono aftivare il blocco per
I'accesso alle offerte a caraffere erotico e
pomografico, se sono a conoscenza della
loro etar (art. 41 lit. a OST).

28

Relazione annuale 2011

ombudscom

Aliri servizi a valore aggiunto = non
competenza dell' ufficio di conciliazione
Nell‘anno preso in esame hanno agifo diversi
fornitori di servizi che metiono a disposizione
le proprie offerte con numeri di telefono prowvi-
sti dei comuni prefissi. Negli annunci si viene
rinviati alle Condizioni generali (CG). Anche
nel caso di un‘eventuale chiamata si viene
rinviati alle CG in merito ai cosfi fatturati. Pigi-
ando un fasfo sul proprio telefono, le /i clienti
esprimono il proprio consenso all offerta. Per-
cio, chi pigia il fasfo stipula involontariamente
un confratto, senza essere stato prima messo
a conoscenza del prezzo dell'abbonamento
stesso. In seguito i clienti ricevono per posta le
relative fatture per le fariffe e non tramite la fat-
tura del fomitore di servizi di telecomunicazio-
ne. Nel caso di tali fornitori non si frafta né di
un fornitore di servizi di telecomunicazione ai
sensi della legge federale sulle telecomunico-
zioni (art. 3 in relazione con l'art.12c [TC),
né di un fornitore di servizi a valore aggiunfo
exart. 1 1it. ¢ OST, la cui prestazione ¢ fomita
da un servizio di telecomunicazione e fattura-
fa da una fornitrice di servizi di felecomunica-
zione insieme ai servizi di felecomunicazione
stessi. Per questo motivo, tali fornitori non rien-
trano nella sfera di competenza dell’ufficio di
conciliozione.

Tutto cid favorisce una situazione del tutto
insoddisfacente, dal momento che solo le /i
clienti cui i servizi a valore aggiunfo sono
stati fatturati sulla fattura del fornitore di ser-
vizi di telecomunicazione possono rivolgersi
all'ufficio di conciliazione.

Roaming
Nell'anno preso in esame sono aumentati
anche i reclami riguordonﬁ g|i elevati costi di
roaming, in particolare per quelli relativi al
trasferimento di dati. Se nell’anno precedente
si erano avuti solo 71 reclami, nel 2011 il
numero & salifo 168. Questo, nonostante
nell'anno precedente vi sia stato un inaspri-
mento delle norme giuridiche. Da un lafo, i
fornitori di servizi di telecomunicazione, al
momento della conclusione di un contratto,
devono comunicare alle/ai loro clienti in
maniera facilmente comprensibile come e
dove informarsi sulle tariffe attualmente in
vigore cosi come le opzioni fariffarie per la
riduzione dei prezzi (art. 10a cpv. 1 OST).
Dall‘altro le /i clienti, nel momento in cui ent-
rano in una refe di telefonia mobile estera,
debbono essere informate /i senza indugio,
gratuitamente e in forma chiara, sui seguenti
costi massimi dei servizi di roaming infer-
nazionale (art. 10a cpv. 2 OST):
— chiamate verso la Svizzera e chiamate
locali;
— chiamate in entrata;
—invio di SMS e
— frasmissione di dati, compreso I'invio di

MMS.

Su richiesta, le/i clienti possono disattivare
gratuitamente questi servizi d'informazione

(art. 10a cpv. 3 OST).

Nell'anno preso in esame, I'ombudsman ha
appurato, nella maggior parte dei casi, che
queste disposizioni sono stafe validamente
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messe in pratica. Alcuni fornifori di servizi
di telecomunicazione si mostrano solerti nei
confronti di quesfe disposizioni ed inviano
alle/ai clienti un awiso tramite SMS gia
dopo un esiguo volume di dati o blocco-
no l'allacciomento del telefono cellulare
quando & sfafo raggiunfo un certo limite.
Nonostante 'applicazione di tali norme e
I'informazione sui costi di roaming, dopo un
soggiomo all’estero si moltiplicano i recla-
mi per le fatture elevate. Quest'aumento &
dovuto alla notevole popolarita dei cellulari
intelligenti (smartphones). Il calcolo dei costi
per le conversazioni e gli SMS all’estero,
rispetto a quello concemente la trasmissi-
one dei dati, & relativamente semplice. |l
calcolo per il rooming della trasmissione
dei dati, che rappresenta la base per la
fatturazione delle applicazioni di infernet,
&, infaffi, molfo piv complicato. Affinché si
possa scaricare qualcosa sullo smartphone,
non & necessariomente richiesta un’azione
aftiva della/del cliente al momento dello
scarico dei dati. Gli smartphones, infatti, nel
caso di aggiomamenti, nonché di numerose
funzioni e di applicazioni, si conneffono ad
internet per poter ricevere i dati piv attuali,
circostanza di cui molte /i utenti non sono a
conoscenza. Per esempio, infatti, la maggior
parte degli smartphones dispone di un siste-
ma automatico di ricezione delle e-mails e
pertanto quelle in entrata, a seconda delle
impostazioni, vengono scaricate  diretta-
mente sull'apparecchio. Se ci si dimentica
di disattivare questa funzione quando si &
all’estero, ogni volta si genera un volume di

dati e se le e-mails sono prowviste di allegati,
questi possono decisamente far lievitare i
costi.

Il problema piv grande nel caso dei costi
di roaming & quello relativo al fatto che
difficilmente una/un cliente sanno cosa
farsene dell'unita di massa «megabyter. Per
un utente normale, approssimare la quantite
dei dafi puod di conseguenza risultare molto
difficile. Possono essere d'aivto le tabelle
di comparazione visionabili sui siti infernet
dei fornitori di servizi di telecomunicazione:
20 pagine web o 100 e-mails senza alle-
gati corrispondono circa ad 1 megabyte,
10 min. di navigazione su Youtube a circa
22,5 megabyles e una canzone in forma-
to MP3 a circa 3,5 megabytes. A cio si
aggiunge che all’estero la navigazione su
infernet & decisamente cara. Una quantita
di dati che in Svizzera costerebbe intorno
ai CHF 10.—, all'estero pud raggiungere,
senza problemi, un importo superiore ai
CHF 1'000.-. Per quesfo motivo, all’estero
¢ consigliabile disaftivare complefamente
I'internet mobile e collegarsi ad  infemet
attraverso una rete WLAN economica, se
non addiriftura gratuita.
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Contatti con i mass-media

Nell‘anno preso in esame, I'ufficio di con-
ciliazione ombudscom & stato confaffato
da molti media ed ¢ stato pregato di dare
informazioni e inferviste. Nel 2011 sono
percid apparsi molteplici resoconti in riviste
e giomali, nei quali si & parlato dell’affivite
di ombudscom, & stafo fatfo riferimento ad
informazioni forite dall’'ombudsman oppure
& semplicemente stata data I'informazione
sull'esistenza  dell'ufficio di conciliazione.
Anche in molti programmi radiofonici sono
state spesso proposte inferviste o citazioni
dell'ombudsman ed ¢ stato fafto riferimen-
fo all'esistenza dell'ufficio di conciliazione.
Cosi, per esempio, nella frasmissione
«Espresso» della radio DRS 1, vi sono state
sei inferviste con l'ombudsman oppure
riferimenti  all'ufficio  di conciliazione. |l
16 dicembre 2011 I'ombudsman & inol-
fre apparso nel programma «Patti chiariy
dell’emittente felevisiva RSI LA 1, il pen-
dant ficinese alle frasmissioni «Kassensturzy
o «A bon entendeur. | punti chiave della
puntata sono stafi in parficolare i contratti
di preselezione con Suissephone Communi-
cations GmbH e i problemi di roaming cosi
come quelli dei servizi a valore aggiunto.
L'ombudsman & sfafo invitato a partecipare
sia come esperto delle telecomunicazioni,
sia come rappresentante dell'ufficio di con-

ciliazione ombudscom.
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Esempi di casi

1. Roaming di dati e consegna di
indirizzi IP

Il Signor X soggioma all’estero per qualche
giomo e ulilizza il suo felefono cellulare
solo con una refe wireless (WLAN). Ciono-
nostante, duranfe questo periodo gli viene
fatturato un elevato volume di trasmissione di
dati. Il Signor X non si spiega quest'ufilizzo
a pagamento del servizio di infemet e con-
testa la fattura ricevuta. Egli desidera una ri-
duzione dell'imporfo fatturatogli e maggiori
dettagli sui siti infemet da lui visitafi.

Il fornitore Y & dell’opinione che sia necessa-
rio conservare gli indirizzi infernet solo se la
navigazione sul portale del fornitore stesso
(www.Y.ch) e quella su alfri portali sia faftu-
rata a fariffe diverse. L'ombudsman & tuftavia
dellidea che i fomitori iscritti nel registro di
commercio softostanno all’'obbligo di tenere
e conservare i libri di commercio ai sensi
dell'art. 957 CO, secondo cui debbono te-
nere e conservare regolarmente i libri che
sono richiesti dalla natura e dall’estensione
dell'azienda e dai quali si possono rilevare,
tra I'altro, lo stato patrimoniale di questa e i
rapporti di debito e di credito derivanti dal
corso degli affari. Come documenti conta-
bili, secondo I'art. 957 cpv. 3 CO, si con-
siderano quelle registrazioni che aiufano a
ricostruire i fatti aziendali o una fattispecie
che ha porfato ad una registrazione contabi-
le. Se percio il cliente non salda una fattura
e confesfa, in fempo (ciog entro il termine

utile per saldarla), gli importi fatturatigli per
i collegamenti all'infemet mobile, la fattura
rimasta insoluta assume un significato con-
tabile. Percio il fornitore deve conservare i
dati che stanno alla base della fattura stes-
sa. Nel caso in questione si pone quindi la
domanda se i dati indicati sulla fattura dal
foritore, come la data e 'ora del collega-
mento, nonché il volume dei dati trasmes-
si, siano conformi agli aspetti menzionati.
'ombudsman sostiene che i fomitori deb-
bano conservare gli indirizzi IP almeno fin-
ché tali dati non abbiano piv un significato
contabile. Poiché il cliente non ha saldato
la fattura ed ha contesfafo in tempo i costi
fatturatigli, 'ombudsman giunge alla conclu-
sione che, in questo caso, il fornitore avreb-
be dovuto conservare gli indirizzi IP.

Il cliente lamenta inolire il sistema di conte-
ggio dei collegamenti da parte del pariner
di roaming di Y. Al riguardo, I'ombudsman
deve pero partire dal presupposto dell’esat-
tezza dei sistemi di registrazione automatica
dell'utilizzo di cui dispongono i fornitori. Gli
errori non possono essere esclusi al 100%,
tuttavia  I'ombudsman, nell’ambito  della
procedura di conciliazione non ha alcuna
possibilita di verificare singolarmente, e
con maggior precisione, questi rapporti. Per
quanto riguarda il collegamento alla refe
WILAN bisogna inolire chiarire che questo,
proprio negli hotel, & incline all'instabilite
e che percio il felefono cellulare pud con-
neftersi aufomaticamente alla rete telefonica
mobile per garantire il collegamento. Secon-
do la cifra 3 delle condizioni generali (CG)
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del fomitore Y, il cliente & personalmente
responsabile delle impostazioni e dell'uso
del suo apparecchio. Il Signor X avrebbe
percio dovuto configurare manualmente il
suo felefono cellulare in modo che non fosse
stato possibile accedere alla refe telefonica
mobile del fornitore all’estero.

Prima dell'awio della procedura di concilia-
zione, il fornitore Y ha gia concesso al cli-
enfe X un accredito e ha ridotto la prefesa
iniziale del 60%. Inoltre, durante lo scam-
bio di scritti, ha proposto al cliente ulteriori
accredifi. lombudsman ritiene che I'offerta
sia proporzionata ed equa e consiglia al
Signor X di acceftarla.

Problema: All'estero, ['vtilizzo dell'internet
mobile  tramite  I'apparecchio  telefonico
cellulare pud generare costi molfo elevati.

Consiglio: Prima di andare all’estero, assicu-
rafevi 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 ['internet
mobile all’estero, potete informarmi presso
il vostro fornitore su particolari opzioni per

['estero.

2. Contratfo di preselezione: assenza
della conversazione commerciale

Il Signor X usufruisce dei servizi telefonici del
fornitore Z. Tuttavia riceve fatture da Y che, a
quanto pare, lo avrebbe scollegato dal for

nitore Z. Il Signor X contesta di aver conclu-
so un confrafto con Y e non ¢ intenzionato a
saldare le fatture di Y. Y sostiene invece che
il Signor X, o rispettivamente, la Signora X,
lo abbiano autorizzato telefonicamente ad
affivare i suoi servizi per una cosiddetta fo-
riffa di preselezione. Questo contratto sareb-
be stato confermato per iscritto ai clienti e
sullo stesso sarebbe stato indicato il diritto di
revoca. | clienti avrebbero percid concluso
con Y un confratto orale.

Se non ¢ richiesta alcuna forma speciale,
esiste la possibilita di concludere un contrat-
fo oralmente. Se da un confratto si evincono
delle pretese, I'onere della prova spetta a
quella parfe che sostiene I'esistenza delle
prefese confesfate. Nel caso in questione,
il fornitore Y deve percio provare I'esistenza
della conclusione orale del contratto. Per
quesfo motivo, i fornitori sono tenuti a re-
gistrare la conversazione con cui & sfafo
concluso il contratto e la conversazione di
consulenza. Y ha fornito all'ombudsman
una registrazione che dovrebbe contenere
la consulenza e il mandato dato dal cliente.
L'ombudsman ha verificato il file ed ha con-
statato che la Signora X & stata solamente
informata della chiamata effettuata con lo
scopo di controllare la qualits e della con-
ferma del mandato, affinché la riceva per
iscritto a casa. Non si menziona perd un
contfrafto. la conversazione appare percio
come un misfo di una conversazione in-
formativa e di una conversazione con lo
scopo di concludere un confratto. Inolire,
le difficoltts comprensive e linguistiche del-
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la cliente sono palesi. Per I'ombudsman &
percid dubbio se si & giunti alla conclusione
di un contratto intesto come manifestazione
concorde della reciproca volonta. | contratti
di preselezione debbono inolire rispettare i
requisiti della cifra 4.3. dell’Appendice 2
all'ordinanza del 17 novembre 1997 della
Commissione federale delle comunicazioni
concemente la legge sulle felecomunicazio-
ni; RS 784.101.112/). Nel caso di contro-
versie, la cifra 4.5 impone inoltre al fornitore
I'obbligo di fomire entro 10 giomi lavorativi
la prova del mandato di preselezione. Que-
sta consiste nella registrazione della con-
versazione di consulenza e di quella che
ha portato alla conclusione del contratto.
Nel caso in questione, quest'obbligo non
& stafo mantenuto. Se percio il fornitore Y
non possedesse effettivamente queste regi-
sfrazioni, non avrebbe potuto commutare
I'allacciamento del cliente.

Nel presente caso Y, oltre a non poter
fornire la registrazione di tutta la conversa-
zione commerciale, non & nemmeno in gro-
do di fornire la prova che il clienfe abbia
ricevuto la conferma del mandato. Questa
mancanza della prova deve essere consi-
derata a discapito del fornitore. Per questo
motivo & inadeguato fatturare al cliente dei
costi. L'ombudsman propone percio che il
fornitore rinunci a quanto fafturato al clienfe
e che ritiri, a proprie spese, la procedura
per il recupero del credifo gia awiato. la
controversia fra le parti & percid da consi-
derarsi composta a saldo di futte le pretese.

Problema: | 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-
traffo. Se dopo aver ricevuio una telefonata
vi dovessero essere spediti dei document,
leggeteli affentamente e infervenite subito
qualora non desideraste quanto previsto.
Richiedete inolfre la registrazione di tutta la

conversazione.

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

Il Signor X ha concluso con il foritore Y un
abbonamento che gli permette di effeftuare
gratuitamente, per 3000 minuti, felefonate
in determinati Paesi. Il contratto del Signor X
viene adeguato dal fornitore Y durante il pe-
riodo della durata contrattuale: i minuti gra-
tis previsti vengono ridofti o 120. Il Signor
X si rivolge all'ufficio di conciliazione con
la richiesta di poter mantenere il contratio
iniziale.

Il fornitore Y giustifica la modifica del con-
tratfo che & avvenuta a causa di una conge-
stione della rete dovuta al massiccio ufilizzo
delle telefonate gratuite. Inolire, egli fa riferi-
mento alla cifra 11 delle CG secondo cui,
nel caso di confratti gia stipulafi, si riserva
il diritto di modificare in qualsiasi momento
le informazioni sui prodotti ed altri aspetti
dell'obbonomento, comprese le CG stesse. |
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clienti debbono pero essere informati al rigu-
ardo e, qualora non accettino tali cambia-
menti, hanno il diritto di rinunciare ai servizi
modificati oppure, nel caso di notevoli mo-
difiche a loro discapito, hanno il diritto di
disdire il contratto d’abbonamento. Inoltre, il
fornitore sfabilisce che la modifica dei prez-
zi, della larghezza di banda, delle velocite
e del segnale deve essere acceffata e che
non rappresenta una modifica sostanziale
delle informazioni sui prodotti o di altri ele-
menti confrattuali. In quesfo caso i clienti non
beneficiano, percio, di un diritto di recesso
anticipato. Per quanto riguarda le modifiche
generali del confraffo, I'ombudsman  sostie-
ne, innanzitutto, che i contratti, in linea di
massima, debbono essere rispettati e che
una loro modifica pud avvenire soltanto
di comune accordo. Secondo la giuris-
prudenza del fribunale federale, esiste
tuttavia la possibilits di prevedere, con il
contfratto stesso, delle cosiddette clausole
di adattamento sfesse. Queste debbono
perd sia nominare |'avvenimento previsto,
sia I'entitar dell’adattamento. Occorre percio
verificare se il fornitore Y fosse autorizzato
ad aftuare unilateralmente le modifiche men-
zionate. Secondo l'art. 184 cpv. 3 CO, il
prezzo deve essere oggeftivamente deter-
minabile. la presente limitazione del conte-
nuto della prestazione (120 minuti anziché
3000) con il contemporaneo mantenimento
della controprestazione del cliente (il canone
mensile d’abbonamento) rappresenta per X
una notevole perdita ed & da equiparare od
una modifica del prezzo. Il fomitore & tutta-

via autorizzato a far cid secondo la cifra 11
delle CG. Un simile diritto di modifica in-
condizionato ed illimitato assoggetia perd
il cliente alla volonta del fornitore e por-
fa ad un considerevole squilibrio. Percio
I'ombudsman ¢ dell'opinione che la cifra 11
delle CG sia da considerarsi nulla.

Il fornitore Y ha fatto pervenire al clienfe di-
verse proposte per risolvere la controversia
che I'ombudsman considera non soddis-
facenti. Poiché le restrizioni della rete accu-
sate dal fornitore e la limitazione della qua-
it del servizio che ne deriva ricadono nel
rischio imprenditoriale del fornitore stesso e
non debbono di conseguenza essere scark-
cate sul cliente, I'ombudsman propone che
il fornitore conceda al cliente, fino alla fine
ordinaria del contratto, 1000 minuti di tele-
fonate gratuite al mese.

Problema: A cousa delle CG, il margine
di gioco di un fornitore per poter cambiare
le condizioni contrattuali pud risultare molio
elevato.

Consiglio: limitazioni del contenuio della
prestazione che avwengono in seguito e per
le quali viene invece mantenuto I'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 dirifto di recesso antici-
pato oppure disdire egli stesso il contratto

con il cliente.
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4. Revoca di un confratfo di preselezione

Il Signor X riceve una telefonata dal fomitore
Y che gli offre la possibilita di poter tele-
fonare a prezzi piv bassi. Tuttavia, il Signor
X non viene informato né sulla durata con-
trattuale, né sulle condizioni del contratto
stesso. In seguito a cio, il Signor X riceve
fatture da parte del fornitore Y. Il Signor X
riiene di essere stato colto alla sprowvista
e desidera di potersi registrare nuovamente
presso il suo fornitore iniziale.

Se non ¢ richiesta alcuna forma speciale,
esiste la possibilita di concludere i contrafti
in forma orale. Chi fa valere prefeste da un
contratto ha perd anche I'onere della prova.
Nel presente caso, Y deve percio fornire la
prova che sia sfafo sfipulato oralmente un
contratto. Y ha inviato all'ombudsman la re-
gistrazione di una conversazione avvenuta
con il cliente. 'ombudsman ha verificato la
registrozione ed ha appurato che un colla-
boratore di Y fa riferimento ad una conver
sazione che ha gia avuto luogo con il clienfe
e ripete nuovamente, in modo dettagliato,
I'offerta. 1l Signor X viene inolire pregato di
confermare i propri dati personali. Quando
al Signor X vengono ricordate le informa-
zioni sul mandato per la commutazione
della preselezione, egli chiede quale sia il
nome del fomitore Y. Inolire viene confron-
fafo con diverse affermazioni e domande
che deve confermare. Secondo |'opinione
dell'ombudsman non si pud quindi parlare
di un essere colfo alla sprowvista, visfo inolire

N

che si & accennato a tutte le informazioni

importanti per la conclusione del contratto.
lombudsman parte percid dal presuppo-
sto che il confraffo sia stato perfezionato
correttamente.

Con la conclusione del contratto, al Signor X
& sfafo concesso un diritto di revoca di seffe
giomi. In questo modo ha la possibilita di ri-
tirare il suo mandato oppure la sua dichiara-
zione di accettazione. Se si fa valere il dirit-
to di revoca entro il fermine a disposizione, |l
contratto decade, refroattivamente, a partire dal
momento della sua conclusione. Il Signor X
sostiene tuttavia, di non aver ricevuto né la
conferma dell'iscrizione, né I'informazione
sul diritto di revoca. E il fornitore non & in
grado di dimosfrare che questi documenti
siano sfati inviati per posfa raccomandata.
Ne consegue, percio, che la mancanza del-
la prova ricade a discapito del fomitore Y
ed & necessario basarsi quanto dichiarato
del destinafario. A cio si aggiunge il faffo
che nel caso di contratti stipulati al telefono,
la concessione del diritto di revoca si trova
in relazione con |'accettazione delle CC.
Poich¢ il fornitore Y non & nemmeno in gra-
do di fornire la prova sull'avvenuta ricezione
delle CG, & da supporsi che il cliente non
abbia avuto la possibilita di prendere vi-
sione delle CG, ng, percid, di confermarmne
I'accettazione.

Per fufti questi motivi, secondo |'opinione
dell'ombudsman il confratto non & stato
legalmente perfezionato. Poiché pero il cli-
ente ha usufruito consapevolmente dei ser-
vizi del fomitore Y, il pagamento dei costi
fatturatigli per i collegamenti & giustificato.
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II'loro rimborso porterebbe infatti ad un ar-
ricchimento del dlienfe. Percio I'ombudsman
propone alle parti che il contratio venga an-
nullato retroattivamente e che queste si con-
siderino sciolte da ogni vincolo confrattuale
a saldo di tufte le pretese.

Problema: Nel caso dei contrafti a domic-
ilio sussiste un termine di revoca di sefte gi-
omni previsto dalla legge. Questo diritto non
vale perd nel caso della conclusione di un
contratto al telefono, viene perd 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 contrati a domicilio.

la validita della conclusione contratiuale
dipende inolire dall’aver accettato le CG.
Se pero dopo aver ricevuto una felefonata
per dare il proprio mandato non si riceve a
cun documento, i clienti Spesso non ne sono

consapevoli.

Consiglio: Se dopo aver ricevuto una chia-
mata vi dovessero arrivare solo foffure/ re-
clamate immediatamente presso il fornitore
e richiedete I'invio dei documenti di confer-
ma cosi come delle CG per poter, eventual-

mente, esercitare il vostro diritto di revoca.

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

La Signora X puo telefonare per soli CHF 1.—
al giorno tutto il giorno con il felefono cellulare.

Dopo 3000 minuti di telefonate riceve tutta-
via un SMS dal fomitore X che la rinvia alle
CG. la Signora X confesta la pubblicite se-
condo lei errata di poter «telefonare tutto il
giomo per soli CHF 1.-», se poi si rinvia
alle CG e i clienti possono essere frafti in
inganno. Secondo le informazioni del forni-
fore, I'SMS inviato alla Signora X dovrebbe
informare la cliente che ha felefonato per
piv di 3000 minuti e farle notare la fair use
policy (regola per un utilizzo equo) radica-
ta nelle CG. Tramite questa disposizione si
limita un utilizzo superiore alla media nel
caso di offerte forfettarie. Qualora I'utilizzo
continui a differire in maniera considerevole
rispetto al comune utilizzo da parte dei cli-
enti privati, il fornitore si riserva, nel presente
caso, una modifica del piano prezzi.

le porti sono legate al contenuto stabilito
contfrattualmente, nella misura in cui non
decidano di comune accordo di cambiar-
lo. E infatti possibile prevedere cosiddette
clausole di adattamento se, conformemente
alla giurisprudenza del tribunale federale,
nel confrafto si nominino sia |'avvenimento
previsto che I'entits della modifica. Si pone
quindi la domanda se la riserva confenuta
nelle CG rispetti questi requisiti e autorizzi
percio il foritore Y a modificare unilateral-
mente il piano prezzi. | fomitori vogliono
infatti tutelarsi dal fatto che le offerte messe
a disposizione di clienti privati vengano uti-
lizzate in maniera commerciale. Un indizio
al riguardo & rappresentato dal loro utilizzo
oltre misura. 'ombudsman considera che, ei
confronti della giurisprudenza del tribunale
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federale, la formulazione aperta delle CG,
che non prevede una definizione chiara
dell'utilizzo olire misura e che di conseguen-
za concede ol fomitore un diritto di modifi-
ca non definito, sia contradditoria. La vali-
ditar delle CG ¢ inolire limitata dalla regola
dell'eccezionaliter: il consenso dato global-
mente alle CG non vale per quelle clausole
in merito alle quali la parte pit debole non &
stata avvertita. 'ombudsman & dell’opinione
che I'espressione contestata nel presente
caso sia da considerarsi inusuale, per cui
non & possibile partire dal presupposto del
consenso dato da parte della clienfe. In un
simile caso dovrebbe avere la possibilita di
disdire anticipatamente il contratto. Poiché
tuttavia la cliente non possiede un abbona-
mento bensi una carfa prepagata, dovreb-
be poter finire di utilizzare il credito della
carta prepagata con la vecchia fariffa. Per
quesfo motivo I'ombudsman propone che il
fornitore Y si impegni a informare la cliente
per iscritto, in merito ad un’eventuale cancel
lazione della vecchia fariffa, almeno 30 gi-
omi prima e di comunicarle la nuova fariffa
applicata per la scheda prepagata.

la Signora X si & lamentata anche per la
pubblicita sleale del fornitore. 'ombudsman
ha verificato le CG generali in merito a
questa tariffa, pubblicate dal fornitore Y sul
suo sifo internet, ed ha appurato che non vi
& alcun riferimenfo ad una possibile limita-
zione dell'imporfo forfettario giornaliero. Al
riguardo |'ombudsman ricorda pero che un
controllo dell’applicazione dell' Ordinanza
sull'indicazione dei prezzi pud avvenire

solo da parte della competente autorita
canfonale. Tuttavia consiglia al fornitore Y
di dichiarare apertamente, in futuro, I'entita
della prestazione per il prezzo menziona-
to anche nella pubblicita e di specificarla
chiaramente anche per i dienti.

Problema: Nel caso di cosiddette offerte

<illimitate», nelle CG i fornitori possono co-

munque prevedere dei limiti massimi del loro
utilizzo.

Consiglio: Al momenio della sottoscrizione
di un contratto con un’offerta illimitata, leg-
gefe alfenfamente le condizioni contraffuali
ed informatevi su possibili limiti all'utilizzo

massimo.

6. Servizi a valore aggiunto come
modalita di pagamento

la Signora X riceve da parte del fomitore Z,
che le invia le fatture, degli importi da paga-
re insolitamente elevati. Questi sono dovuti a
numerose telefonate verso dei numeri inizian-
fi per 090x a lei sconosciufi. Intestatario di
questi numeri ¢& il fomitore di servizi a valore
aggiunto Y, un fornifore internazionale, che
mette a disposizione una piattaforma tecni-
ca e dei collegamenti alla refe. la clienfe
non si pud spiegare né come si pofrebbe es-
sere iscritta ad un servizio framite una pass-
word ricevuta per SMS, né come sarebbe
stata informata sui costi di CHF 3.— per ogni
SMS awvenuto. Nel corso della procedura
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di conciliazione si viene perd a conoscen-
za che il figlio undicenne della clienfe si &
iscritto ad un gioco gratuito su un sifo infer-
net e che, per poter proseguire con il gioco
stesso, ha faffo degli acquisti virtuali. Ques'i
sono stati confermati con I'invio di un SMS
dal telefono cellulare della cliente e le sono
stati fatturati dal fornitore Z.

l'ombudsman ha verificato la pagina infer-
net in questione ed ha appurato che si tratta
di una piattaforma di gioco. Un potfenziole
giocatore si deve dapprima registrare ed
accettare le CG. In seguito a cio, gli viene
inviato, sul suo account e-mail, un messag-
gio di conferma con un link. Attivando il link,
il giocatore puo effeftuare il login e iniziare
uno dei due giochi offerti gratuitamente. Du-
rante il gioco esiste perd la possibilita di
acquisire dei mezzi di pagamento virtuali. I
cliente viene informato sui costi del prodotio,
sul numero di SMS cosi come sullo svolgi-
menfo del pagamento affraverso il servizio
a valore aggiunto. Nel caso di accordo, si
puo effettuare il pagamento attraverso un
SMS al numero breve di riferimento del for-
nitore di servizi a valore aggiunfo. In quesfo
modo non si stipula un abbonamento, bensi
si attua un‘ordinazione. Si pone percid la
domanda se fra il fornitore di servizi o va-
lore aggiunto Y e il figlio della Signora X
sia stato legalmente concluso un contratfo.
Al riguardo, I'ombudsman vorrebbe rinviare
alla cifra 16 delle CG del fomitore di servizi
a valore aggiunto che regola i presupposi
affinché i servizi possano essere utilizzati da
minorenni: gli utenti debbono garantire di

essere maggiorenni e di avere |'esercizio dei
diritti civili o, rispeftivamente, se minorenni,
debbono garantire di agire con il consen-
so del rappresentante legale. Secondo il
diritto civile svizzero, i contratti conclusi da
minorenni sono perd validi solo se il loro
rappresentante legale ha acconsentito in
principio al negozio giuridico oppure lo
ha approvato a posteriori, circostanza che
perd, nel caso in questione, non & data.
Senza 'approvazione dei genitori hanno va-
liditar solo quei negozi giuridici che rientrano
nell'ambito della paghetta o del pafrimonio
del minore.

Il fornitore di servizi a valore aggiunto Y
sosfiene invece il punfo di vista che i costi
siano dovuti sulla base del contratto di tele-
fonia in essere fra la Signora X e il fornitore
Z. Al riguardo, I'ombudsman rinvia al fatto
che il confratio fra la Signora X e il forni-
fore Z & da considerarsi un rapporto giuri-
dico indipendente da quello esistente con
il fornitore di servizi a valore aggiunto Y. Di
conseguenza, il contratfo & stato stipulato
fra il figlio della Signora X e il fornitore di
servizi a valore aggiunfo Y. Mancano perod
sia |'esercizio dei diritti civili del ﬁg|io, che
il consenso e |'approvazione del negozio
giuridico da parte della Signora X. Percio, il
rapporto contrattuale menzionato & da con-
siderarsi inefficace.

I fornitore di servizi a valore aggiunto Y af-
ferma tutfavia che la Signora X, in quanto
titolare dell’allacciamento, ha la responsabi-
lits per I'utilizzo che se ne fa. 'ombudsman
conferma in linea di massima questo parere
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e fa nofare la possibilits di poter prevedere
dei set di blocco per i numeri a valore ag-
giunfo. Tuttavia, secondo la sua opinione,
senza un motivo concrefo non vi & alcun
obbligo di far bloccare i numeri preventiva-
mente. Se percid non & stato attivato olcun
set di blocco, nel caso di un primo episo-
dio non si puo parlare di un'inosservanza
dei doveri da parte del cliente. Importante
& inolfre la circostanza che dev'essere ga-
ranfifa la tutela dei minori e che non pud
essere eliminata sulla base della possibilita
di pagare degli ordini attraverso il collego-
mento telefonico. Resta ora da verificare se la
responsabilitt deve ricadere sulla Signora X
in qualita capofamiglia. Al riguardo biso-
gna pero osservare che, secondo il diritto
svizzero, i genifori o chi defiene la cusfodia
possono essere considerali responsabili per
il danno causato dal loro figlio minorenne
se sono venuti meno al loro obbligo di sor-
veglianza. Non si puo pero esigere che i mi-
nori siano costantemente sotfoposti a sorve-
glianza. Percio decade anche una possibile
responsabilits ex art. 333 CC (Codice civile
svizzero del 10 dicembre 1907, RS 210).
l'ombudsman propone percio che il fomitore
di servizi a valore aggiunto Y rimborsi alla
Signora X I'importo contesfato offinché la cli-
enfe possa saldare I'importo insoluto presso
il fornitore Z.

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

inolire utilizzati come metodo di pagamento,
per esempio per prosequire con i giochi on-
line che, in linea di massima, sono gratuiti.
Per far cio bisogni inviare un SMS ad un nu-
mero breve oppure bisogna telefonare ad un
numero premium. | minori che partecipano a
tali giochi spesso non sono consapevoli che
I"SMS inviato al numero breve o le chiamate
effettuate verso i numeri premium sono piv
costosi; cosi possono generarsi costi molto
elevati.

Consiglio: Se vivete con bambini o adole-
scenti, & consigliabile far affivare dei set di

blocco per i servizi a valore aggiunto.

7. Abuso di un allacciamento VolIP

Il Signor A ha cinque collegamenti VolP
(Voice over intemet) presso il fomitore X. In
confronto agli importi usuali riceve, da parte
di X, delle fatture molto elevate. Risulta che
uno dei suoi collegamenti & stato utilizza-
to abusivamente da ferzi, mofivo per cui si
sono generati i cosfi elevati. Il Signor A non
¢ disposto a saldare questi importi. Inoltre
lamenta l'insufficiente sicurezza di X, cosi
come la mancanza di un imporfo massimo
per i collegamenti.

la tecnologia VolP permette un utilizzo
dell'allacciamento telefonico non collega-
to ad un luogo fisico. Per questo motfivo, i
requisiti per la sicurezza debbono esse-
re ancora piv elevati. Nella sua presa di
posizione, il fornitore X dichiara che non &
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possibile meftere a disposizione una linea
VoIP sicura al 100%. Per questo motivo
sono previste delle esclusioni della respon-
sabilita civile sia nelle CG, sia nelle con-
dizioni particolari (CP) di X. Queste ultime
obbligano inolire il dliente ad adottare tutti
quegli accorgimenti necessari per evitare
qualsiasi abuso. Il Signor A sostiene di aver
effettuato I'installazione VolIP secondo le in-
dicazioni del fornitore. Contrariomente ad
un fribunale, I'ombudsman non pud perd
intraprendere alcuna deduzione della prova
e, di conseguenza, non puo chiarire alcuna
domanda sulla sicurezza e sulla responsa-
bilita che ne deriva. X afferma tuttavia egli
stesso di non pofer garanfire una linea
completamente sicura e, in questo modo,
si softrae a qualsiasi rischio. L'ombudsman
ha appurato che la pagina internet di X
per I'accesso al servizio VolP non prevede
nessuna cifratura particolare o aggiuntiva.
Da parte del clienfe non & stato possibile
determinare alcuna azione negligente o un
ferminale proteffo in maniera troppo debole.
Per quesfo motivo I'ombudsman non ha la
possibilita di chiarire in maniera conclusiva
la questione relafiva alla sicurezza. Egli &
tuttavia dell’opinione che il formitore abbia
un obbligo d'informazione, in particolare in
merito ai possibili pericoli della tecnologia
VolIP cosi come delle misure di sicurezza
per le quali & responsabile il cliente. Né le
CG ne le CP oppure il contratfo di base
fornito all'ombudsman contengono simili in-
formazioni. Nemmeno sulla pagina internet
del fornitore X sono visibili fali indicazioni.

Lombudsman deve percio partire dal pre-
supposto che il fomitore non abbia informa-
fo a sufficienza sulle misure preventive. Bi-
sogna futfavia osservare che anche i dlienti
hanno un obbligo d'informazione qualora
non sappiano quali accorgimenti debbano
essere presi. Per quesfo motivo e consideran-
do il fatto che la questione relativa alla re-
sponsabilitéy in merito alla sicurezza non puo
essere completamente risolta, I'ombudsman
propone, come soluzione compromissoria,
la divisione dei costi: il fornitore deve con-
donare ol cliente il 60% dei costi fatturati e
fargli saldare solo il 40% di essi.

Problema: Utilizzando la tecnologia VolP,
il rischio che awenga un abuso dell'allac-
ciamento pud eventualmente essere piv alfo.

Consiglio: Assicuratevi di disporre di tulte le
misure preventive e prendete tutli 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

Bilancio: Passivo

ombudscom

Bilancio al 31 dicembre 2011

con confronto con 'anno precedente
Attivo

Attivo circolante

liquidita

Cassa

BEKB confo corrente 16 269.117.6.40
BEKB conto di risparmio 42 4.244.637.80
Totale liquidita

Credifi risultanti da foriture e prestazioni

Del credere

BEKB conto corrente dei casi 42 4.254.535.96

Debitori (pagatori per singolo caso, provider)

Fr.

Fr.
Fr.

r.

iyl

Fr.
Fr.
Totale credifi risultanti da forniture e prestazioni Fr.

Altri crediti

Credito sull'imposfa preventiva Fr.
BEKB deposito cauzionale 42 4.243.170.34Fr.
Totale altri crediti Fr.
Limitazioni contabili attive Fr.
Totale attivo circolante Fr.
Attivo fisso

Mobilio d'ufficio Fr.
Totale attivo fisso Fr.
Totale attivo Fr.

31.12.2011

120.80
361'633.55
281'654.50
421'844.27

1'065253.12

383'183.00
-47'000.00
336'183.00

1211.75
25'538.95
26'750.70

112°161.65
1'540°348.47

1.00
1.00

1'540'349.47

31.12.2010
Fr. 212.85
Fr.  476'044.08
Fr.  280'802.95
Fr.  288'060.59
Fr. 1°045'120.47

Fr.  173'991.90
Fr. 0.00
Fr.  173'991.90

Fr. 949.35
Fr. 25'424.60
Fr. 26'373.95
Fr. ~ 100'175.70

Fr. 1'345'662.02

Fr. 1.00
Fr. 1.00

Fr. 1'345'663.02
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Bilancio al 31 dicembre 2011
con confronto con I'anno precedente
Passivo 31.12.2011 31.12.2010
Capitale di terzi
Debiti da fomniture e prestazioni
Creditori Fr. 73'528.40  Fr. 9801.90
Creditori IVA Fr. 28'113.75  F 38870.15
Totale debiti da forniture e presfazioni Fr. 101764215  Fr. 48'672.05
Pagamenti anticipati
Pagamento anticipato Swisscom Fr.  121'375.00  Fr. 46'535.35
Pagamento anticipato Cablecom Fr. 15127900 F.  256'067.80
Pagamento anficipato Orange Fr.  174'335.00  Fr.  1337768.40
Pagamento anficipato Sunrise Fr. 30327400  Fr.  375961.15
Pagamento anticipato Mobilezone Fr. 14'845.00  Fr. 11'394.05
Pagamento anticipato TelCommunication Fr. 31'242.00  Fr. 0.00
Pagamento anti. TalkTalk Telecom GmbH ~ Fr. 6'084.00  Fr. 0.00
Totale pagamenti anticipati Fr.  802'434.00  F.  823'726.75
Limitozioni confabili passive Fr. 67'313.00  Fr. 74'027.25
Totale capitale di terzi Fr.  971389.15 Fr.  946'426.05
Capitale della Fondazione
Capitale dello Fondazione Fr.  270'000.00  F.  270°000.00
Utile risultante dal bilancio Fr.  298'960.32  F.  129'236.97
Totale capitale della Fondazione Fr. 568'960.32 Fr.  399'236.97
Totale passivo Fr. 1'540'349.47 Fr. 1'345663.02
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Conto d‘esercizio

del 2011 con confronto con 'anno precedente

Ricavi

Spese procedurali dei pag. per singolo caso
Spese procedurali dei pagatori in anficipo
Totale ricavi

Costi d’esercizio

Stipendi

Compensi per il Consiglio di Fondazione
Contributi AVS

Assicurazioni per il personale

Spese per il personale

Canone di locazione e spese condominiali
Spese e commissioni bancarie

Manutenzione e sostituzione del mobilio d'ufficio
Ammortamenti

Assicurazioni di cose

Materiale per I'ufficio

Telefono / fax / spese d'affrancatura

Spese informatiche

Costi giuridici / contabilita / revisione

Libri / riviste

Spese pubblicitarie

Spese di rappresentanza

Spese di rappresentanza del Cons. di Fondazione
Emolumenti / fasse / permessi

Totale costi d‘esercizio

Risultato d’esercizio senza
interessi né imposte

Provento degli inferessi

Provento sfraordinario

Rimborso dell'eccedenza di ricavi
Formazione di delcredere
Scioglimento dell‘accantonamento
«casi pendenti Fondazione»

Utile

Fr.
Fr.
Fr.

Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.

2011
361'434.52
986'122.85

1'347'557.37

-/11'376.70
-41'000.00
-60'733.15
-41'578.25
-4'654.85
-59'352.40
-320.82
-2'870.55
2'807.40
-1'259.90
-5'193.35
-13'179.35
22'199.90
-19°899.15
2'534.45
-13070.00
-/'855.55
-1'5639.65
-4700.00

Fr. -1'016'125.42

Fr.

Fr.
Fr.
Fr.
Fr.

Fr.

Fr.

331'431.95

3'581.40
10'763.35
-129'053.35
-47'000.00

0.00

169723.35

Fr.
Fr.
Fr.

Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.
Fr.

Fr.

Fr.

Fr.
Fr.
Fr.
Fr.

Fr.

Fr.

2010
298'563.49
622'120.00
920'683.49

-591'341.05
-38'000.00
-50938.70
-37'913.40

-5'894.70
-57'476.95
-179.43
-2'350.00
-8'637.20
-1'259.90
-3'772.60
23'166.30
-18°407.10
-18'389.25
0.00
2'879.60
-9'307.45
-1'160.50
-9'450.00

-880524.13

40"159.36

2'885.95
6'018.00
0.00
0.00

80'000.00

129'063.31

Segnalazione: |'vtile indicato, derivante dalle tasse procedurali, sara rimborsato alle fornitrici di servizi

di telecomunicazione e di servizi a valore aggiunto conformemente alla legge.

Relazione sulla revisione

com

T B C Revisions GmbH

Rapporto dell'Ufficio di revisione sulla
revisione limitata al consiglio di fonda-
zione della Fondazione ombudscom
con sede a Berna

Gumligen, 26. giugno 2012

In qualita di Ufficio di revisione abbiamo verificato il conto annuale (bilancio, conto
economico e allegato) della Fondazione ombudscom per I'esercizio chiuso al 31 di-
cembre 2011.

Il consiglio di fondazione & responsabile dell'allestimento del conto annuale, mentre il
nostro compito consiste nella sua verifica. Confermiamo di adempiere i requisiti legali
relativi all'abilitazione professionale e all'indipendenza.

La nostra revisione é stata effettuata conformemente allo Standard svizzero sulla re-
visione limitata, il quale richiede che la stessa deve essere pianificata ed effettuata in
maniera tale che anomalie significative nel conto annuale possano essere identificate.
Una revisione limitata consiste essenzialmente nell’'effettuare interrogazioni e proce-
dure analitiche, come pure, a seconda delle circostanze, adeguate verifiche di detta-
glio della documentazione disponibile presso I'azienda sottoposta a revisione. Per
contro, la verifica dei processi aziendali e del sistema di controllo interno, come pure
interrogazioni e altre procedure miranti all'identificazione di atti illeciti o altre violazioni
di disposizioni legali, sono escluse da questa revisione.

Sulla base della nostra revisione non abbiamo rilevato fatti che ci possano fare ritene-

re che il conto annuale non sia conforme alle disposizioni legali e statutarie.

TBC Revisions GmbH

gl

Allegato: conto annuale

Angelo Tril i dipl. Wi Mitglied der TREUHAND-KAMMER
Bruno Tril i dipl. Wi U Mitglied der TREUHAND-KAMMER
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Rathausstrasse 8, 6340 Baar/ZG, Tel. +41 41 783 21 83, Fax +41 41 783 21 84, E-Mail TaxConsuit@gmx.ch
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Il team di ombudscom

Dr. Oliver Sidler, Ombudsman Nadia Palombo, giurista
Eleonora Rhyn, giurista
Beatrix Carelli, segreteria Annarita Rombini, colloboratrice giuridica
Christiane Bakaijika, giuristo Ruth Stuber-Simon, avvocato
Melanie Flury, giurista Linard Vital, giurista

Fondazione ombudscom -
ufficio di conciliazione della telecomunicazione

| 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

Prof. Dr. Christian Schwarzenegger, Presidente

Christiane Langenberger-Jaeger, Vicepresidente

Monika Dusong (Fédération romande des consommateurs, Presidente)
Franziska Troesch-Schnyder (Konsumentenforum ki)

Frank Zelger (upc cablecom GmbH)

Tonio Meier (Orange Communications SA)

Avv. Hans-Ulrich Hunziker (SAVASS, Swiss Association Value Added Services)
Dr. Claudia Kaufmann

Prof. Dr. Sita Mazumder
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Schlichtungsstelle Telekommunikation T0313101177
Ufficio di conciliazione della telecomunicazione F 0313101178
Bundesgasse 26, 3011 Berna www.ombudscom.ch

Siamo reperibili telefonicamente dal lunedi al venerdi, dalle ore 10.00 alle ore 14.00.
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