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Fondazione e Organo di conciliazione

La Fondazione persegue lo scopo di utilità pubblica di proporre ai clienti di fornitori di servizi 

di telecomunicazione o di servizi a valore aggiunto che ne fanno richiesta un organo di conci-

liazione indipendente, imparziale, trasparente ed efficiente ai sensi della Legge del 30 aprile 

1997 sulle telecomunicazioni (LTC, RS 784.10) e dell’Ordinanza del 9 marzo 2007 sui servizi 

di telecomunicazione (OST, RS 784.101.1). Su incarico dell’Ufficio federale delle comunicazioni 

(UFCOM) esso esercita quest’attività dal 1° luglio 2008. 

I fondatori sono le seguenti istituzioni e società: 

– ACSI (Associazione Consumatrice della Svizzera italiana) 

– FRC (Fédération romande des consommateurs) 

– kf (Konsumentenforum)

– Salt Mobile SA 

– SAVASS (Swiss Association Value Added Service) 

– Sunrise Communications SA 

– Swisscom (Svizzera) SA 

– UPC cablecom GmbH

Nel 2017 il Consiglio di fondazione era composto dalle seguenti persone: 

Membri indipendenti del Consiglio di fondazione: 

Prof. Dr. Christian Schwarzenegger, Presidente

Dr. Claudia Kaufmann

Prof. Dr. Sita Mazumder (fino al 31.8.2017)

Prof. Anne Christine Fornage (dal 1.9.2017)

Corina Casanova (dal 1.9.2017)

Rappresentanti delle organizzazioni dei consumatori 

Mathieu Fleury (Fédération romande des consommateurs, segretario generale; fino al 31.8.2017)

Babette Sigg Frank (Konsumentenforum kf)

Sophie Michaud Gigon (Fédération romande des consommateurs, segretaria generale; dal 1.9.2017)

Rappresentanti dei fornitori di servizi di telecomunicazione

Frank Zelger (UPC Svizzera Sagl)

Pascal Jaggi (Swisscom (Svizzera) SA)

Rappresentante dei servizi a valore aggiunto

Avv. Hans-Ulrich Hunziker, SAVASS (Swiss Association Value Added Services). Il suo mandato è 

sospeso dal 25.11.2014. 

Il Consiglio di fondazione, quale organo supremo, dirige e rappresenta la fondazione verso l’es-

terno in tutte le mansioni che non possono essere delegate. Decide la strategia globale e ne 

sorveglia la realizzazione.

Il Consiglio di fondazione si è riunito, durante l’anno di rapporto, in due sedute ordinarie, che 

hanno avuto luogo il 24 febbraio 2017 e il 1° settembre 2017. 

 

L’Organo di conciliazione si occupa dell’attività operativa della Fondazione. Esso intercede tra 

le/i clienti di servizi di telecomunicazione o a valore aggiunto in controversie di diritto civile nelle 
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Fondazione e Organo di conciliazione

quali non sia stato possibile trovare una soluzione bonaria. L’Organo di conciliazione è neutrale e 

non rappresenta né gli interessi della parte richiedente né della controparte. Esso non sottostà 

ad alcuna istruzione, che sia questa emessa dalle parti, da terze persone o da altri organi e is-

tituzioni. Non ha alcun potere direttivo (art. 43 OST). Esso decide indipendentemente sulla sua 

competenza e sull’apertura di una procedura di conciliazione (art. 2 cpv. 2 del Regolamento pro-

cedurale e sugli emolumenti) ed elabora proposte di conciliazioni adeguate (art. 45 cpv. 4 OST). 

Nell’anno 2017 il team di ombudscom era composto dai seguenti collaboratori 

(in ordine alfabetico): 

Emiliano Bello, giurista (80%)

Beatrix Carelli, collaboratrice amministrativa (100%)

Sabrina Carron-Roth, giurista (40%)

Noemi Fedier, giurista (80% fino al 31.5.2017)

Michèle Lenz, giurista (50%) 

Michaela Lewandowski, giurista (50% dal 4.10.2017)

Stéphanie Perroud, giurista (80%) 

Eleonora Rhyn, giurista (50%; vice Ombudsman)

Marina Rickenbacher, giurista (50% dal 18.9.2017)

Dr. Oliver Sidler, avvocato (60%; Ombudsman)

Coline Steullet-Scherrer, giurista (50%; vice Ombudsman) 

Mara Vassella, giurista (20% dal 1.9.2017)

Quale Direttore amministrativo della fondazione ombudscom, l’Ombudsman presiede l’Organo 

di conciliazione. Il Dr. Oliver Sidler riveste il ruolo di Ombudsman dal giugno 2009. Egli ha con-

seguito la laurea in giurisprudenza, esercita la professione di avvocato a Zugo e ha un mandato 

d’insegnamento all’università di Friburgo nell’ambito del diritto dei media e delle telecomunicazi-

oni, ambiti nei quali pubblica anche degli articoli. La collaborazione di Oliver Sidler, quale consul-

ente scientifico, è stata fondamentale per l’assetto istituzionale e lo sviluppo di ombudscom 

già dalla sua fondazione. Per quanto riguarda l’attività conciliativa egli non sottostà a nessuna 

direttiva, è libero da qualsiasi vincolo d’interessi ed esercita il suo lavoro in maniera indipenden-

te, imparziale, trasparente ed efficiente. Egli garantisce in particolare l’assunzione di personale 

competente che abbia le qualifiche professionali necessarie e che si attenga al diritto vigente. 

Ai sensi dell’art. 12c LTC l’Ufficio federale delle comunicazioni è mandante e autorità di sor-

veglianza. L’UFCOM ha incaricato la Fondazione ombudscom di svolgere l’attività di procedura 

conciliativa in conformità ad un contratto di diritto amministrativo prevedente l’incarico per una 

durata di cinque anni, dal 2013 al 2018. 

L’UFCOM sorveglia, unitamente all’Autorità federale di vigilanza sulle fondazioni, l’attività della 

Fondazione. Nel suo rapporto di sorveglianza sull’attività svolta, L’UFCOM ha osservato che nel 

2016 l’Organo di conciliazione ha svolto la sua attività, come negli anni precedenti, senza dare 

adito ad alcuna lamentela e ha rilevato come esso eserciti l’attività assegnata in modo effi-

ciente, professionale e nel rispetto delle disposizioni legali e contrattuali. Nel 2016, l’Autorità 

federale di vigilanza sulle fondazioni non ha riscontrato nessuna irregolarità nella gestione e 

nell’attività in seno all’Organo di conciliazione. Il rapporto riguardante l’anno 2017 non è ancora 

stato trasmesso. 
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Basi legali inerenti a determinati temi 

Sebbene molte/i clienti non ne siano a conoscenza, i contratti possono essere stipulati anche 

oralmente. Secondo l’art. 11 del Codice delle obbligazioni (CO, RS 220) i contratti possono 

essere stipulati in qualsiasi forma, se la legge non ne prescrive una in particolare. Per accordi 

riguardanti i servizi nell’ambito della telecomunicazione, la legge non prevede, infatti, alcuna 

forma particolare. Per la valida conclusione di un accordo è necessario che i contraenti abbia-

no manifestato in modo concorde la loro volontà. Se manca l’intenzione di stipulare, per esem-

pio se una parte è stata tratta in inganno, oppure si trova in errore in riguardo al contenuto 

contrattuale, il contratto è viziato e non manifesta alcun effetto giuridico.  

Nell’ambito dei contratti di preselezione, l’organo incaricato di emanare ordinanze nel settore 

delle telecomunicazioni pone delle condizioni alla stipulazione per telefono al fine di prevenire 

eventuali controversie (cfr. la cifra 4.1 segg. dell’Appendice 2 all’Ordinanza del 17 novembre 

1997 della Commissione federale delle comunicazioni concernente la Legge sulle telecomuni-

cazioni; RS 784.101.112/2, di seguito: Appendice 2 Ordinanza ComCom). Occorre precisare, 

tuttavia, che tali disposizioni interessano solamente i contratti di preselezione conclusi telefo-

nicamente, ma non gli altri contratti concernenti l’ambito della telecomunicazione (p.e. contrat-

to per la telefonia mobile), stipulati anch’essi al telefono.

Tutti i fornitori di servizi di telecomunicazione sono obbligati a registrare l’offerta verbale della 

preselezione. Una tale offerta è composta dalla cosiddetta TPV (Third Party Verification, cioè 

la conclusione contrattuale orale standardizzata) e dalla conversazione commerciale che la 

precede (conversazione di consulenza). Richieste di preselezione avvenute telefonicamente 

devono essere registrate attraverso un sistema di registrazione automatica. Qualsiasi con-

dizionamento da parte di terzi durante la registrazione è proibito. Inoltre, la cosiddetta TPV 

dev’essere verificata da un organo indipendente dal fornitore di servizi di telecomunicazione 

(organo TPV). La registrazione dev’essere completa e conservata dal fornitore per almeno sei 

mesi (cifra 4.3 dell’Appendice 2 Ordinanza ComCom). In caso di contestazione del passaggio 

al nuovo fornitore, l’Ombudsman è dell’avviso che la registrazione debba essere conservata 

finché la controversia non sia stata appianata.

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

municazione è obbligato a trasmettere, entro dieci giorni lavorativi, la completa registrazione 

della conversazione, ossia la consulenza e la conversazione che ha condotto alla stipulazione 

contrattuale. Altrimenti deve adottare tutte le misure necessarie per ripristinare, entro cinque 

giorni lavorativi, lo stato di preselezione precedente sul collegamento in questione (cfr. la cifra 

4.5 dell’Appendice 2 all’Ordinanza ComCom). La registrazione della conversazione è un requi-

sito essenziale affinché il fornitore di servizi di telecomunicazione possa, tramite la stessa, 

chiedere al precedente fornitore di attivare la nuova preselezione e quindi di provvedere al 

cambio di operatore (cifra 4.1 dell’Appendice 2 Ordinanza ComCom).

Il 1° gennaio 2016 è stato introdotto un diritto di revoca di 14 giorni sia per i contratti stipulati 

a domicilio che al telefono. Sino a questa data la revoca era possibile durante 7 giorni ed era 

valida unicamente per i contratti stipulati a domicilio. 

Al fine di esercitare questo diritto di revoca è necessario che i contratti si riferiscano a ser-

vizi destinati all’uso personale o familiare del cliente e che l’offerente dei servizi abbia agito 

nell’ambito di un’attività professionale o commerciale. Oltre a ciò la prestazione del cliente 

deve superare CHF 100.00 (art. 40a cpv. 1 lit. a e b CO). 
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Basi legali inerenti a determinati temi 

La revoca dev’essere esercitata entro 14 giorni dalla conclusione contrattuale e della presa di 

conoscenza del diritto di revoca (art. 40e cpv. 1 e 2 CO). La clientela deve essere stata messa 

a conoscenza in precedenza per iscritto sulla forma e i termini per esercitare il diritto di revoca 

(art. 40d cpv. 1 CO). 

Se un contratto è revocato le prestazioni che sono già state erogate, devono essere risarcite 

(art. 40f CO). 

I servizi a valore aggiunto possono essere acquistati tramite abbonamenti (SMS/MMS) a pa-

gamento o tramite chiamate a tariffa maggiorata, verso numeri con il prefisso 090x. Le spese 

sono messe in conto al cliente tramite fattura telefonica. A tenore dell’art. 1 lit. c OST, i servizi 

a valore aggiunto sopra menzionati sono definiti nel modo seguente: ogni prestazione fornita 

mediante un servizio di telecomunicazione e fatturata dal fornitore in sovrappiù. SMS/MMS a 

pagamento, chiamate verso numeri con il prefisso 090x- (cosiddetti numeri di chiamata Premi-

um) oppure altre prestazioni erogate da fornitori di servizi a valore aggiunto tramite il servizio 

di telecomunicazione (p. es. rete di telefonia mobile o collegamento internet) che sono fatturati 

tramite il fornitore di servizi di telecomunicazione sono considerati, secondo la legge, servizi 

a valore aggiunto. 

I fornitori di servizi a valore aggiunto mettono a disposizione, a pagamento, i contenuti dei loro 

servizi. I fornitori di servizi di telecomunicazione sono competenti per la trasmissione dei servizi 

richiesti rispettivamente degli SMS a pagamento e fatturano le prestazioni a tariffa maggiorata 

tramite le loro stesse fatture. Essi partecipano al fatturato dei fornitori di servizi a valore aggiunto. 

Se le/i clienti contestano i servizi a valore aggiunto si possono rivolgere all’Organo di concilia-

zione. Se il servizio non è fatturato tramite il canone del fornitore di telecomunicazione oppure 

se il fornitore di servizi a valore aggiunto mette sin dall’inizio a carico del cliente il servizio, 

direttamente con una propria fattura separata, la clientela non ha la possibilità di adire l’Orga-

no di conciliazione.

 

I fornitori di servizi di telecomunicazione devono mettere a disposizione alla loro clientela, gratui-

tamente, dei servizi di blocco per tutte le prestazioni a tariffa maggiorata (Art. 40 OST). Il blocco 

deve essere possibile per tutti i servizi SMS o MMS e per tutte le chiamate a numeri con il prefis-

so 090x. Deve inoltre essere previsto un blocco comprendente unicamente i servizi a carattere 

erotico o pornografico. Il blocco deve essere possibile anche per i servizi a valore aggiunto che 

non sono stati erogati o pagati tramite un numero breve o tramite una chiamata verso un numero 

Premium. Si tratta in particolare dell’acquisto di giochi (servizio a valore aggiunto) in internet 

(erogazione tramite un servizio di telecomunicazione) che sono fatturati tramite la fatturata tele-

fonica. Non sono compresi SMS o MMS di pubblicità per servizi a valore aggiunto. 

Se le/i clienti sono minori di 16 anni, i fornitori devono attivare il blocco all’accesso per tutte i 

servizi erotici, purché l’età sia conosciuta (art. 41 cpv. 1 OST). 

Vi sono diversi generi di abbonamento riguardanti i servizi a valore aggiunto. La seguente distinzi-

one è eseguita secondo il tipo di pagamento del servizio. Si distinguono dunque i servizi di abbo-

namenti SMS/MMS e altri servizi di abbonamenti. Il servizio SMS/MMS viene fatturato mediante 

la singola informazione ricevuta (SMS/MMS a pagamento). La fatturazione di altri servizi di ab-

bonamento è effettuata tramite un apposito servizio del fornitore di servizi di telecomunicazione. 

Servizi a valore 
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In generale 
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Basi legali inerenti a determinati temi 

Un servizio di abbonamento può prevedere diversi SMS o MMS. Si tratta di un cosiddetto ser-

vizio in modalità push. La clientela attiva un abbonamento e ottiene senza la necessità di altre 

operazioni, messaggi SMS o MMS a pagamento sul proprio apparecchio terminale mobile, che 

provengono da un numero breve. La prestazione viene erogata p. es. sotto forma di un messag-

gio chat oppure di un messaggio al quale sono allegati file che contengono immagini o un video 

sul dispositivo mobile. Il servizio a valore aggiunto può pure consistere nell’accesso illimitato 

a un portale internet, che mette a disposizione giochi o video. I costi sono trasmessi alla clien-

tela tramite SMS/MMS, i quali contengono alle volte informazioni su nuovi video e altri servizi. 

Le disposizioni legali sull’indicazione dei prezzi per gli SMS/MMS a pagamento sono regolate 

dall’art. 11b dell’Ordinanza sull’indicazione dei prezzi (OIP; RS 942.211). Il cpv. 1 prevede che 

il fornitore di servizi a valore aggiunto, prima dell’attivazione del servizio push, informi gratuita-

mente e chiaramente il cliente, sia nel luogo in cui è proposta l’offerta sia sul loro apparecchio 

terminale mobile (p. es. telefono mobile o tablet) in merito ai punti seguenti:

- tassa di base che sarà eventualmente riscossa;

- prezzo da pagare per unità d’informazione;

- procedura per disattivare il servizio;

- numero massimo di singole informazioni per minuto.

Il servizio può essere fatturato solo dopo che la/il cliente abbia ricevuto tale informazione e ab-

bia espressamente accettato l’offerta sull’apparecchio terminale mobile (art. 11b cpv. 2 OIP). 

Ogni messaggio a pagamento, inoltrato dopo la registrazione, deve informare sulle modalità di 

disattivazione del servizio (art. 11b cpv. 3 OIP). Inoltre, la tariffa per ogni SMS/MMS a paga-

mento così come la somma degli SMS/MMS forniti in un minuto non può superare l’importo 

di CHF 5.00, mentre la somma di tutti gli SMS/MMS per ogni registrazione non può superare 

l’importo di CHF 400.00 (art. 39 cpv. 3 e 4 OST). Se viene raggiunto il limite di CHF 400.00, il 

fornitore di servizi a valore aggiunto è tenuto a terminare automaticamente il servizio e richie-

dere una nuova attivazione da parte della/del cliente. 

I servizi Push a pagamento devono essere attivati dalle/dai clienti dopo la ricezione delle 

informazioni sul servizio (prezzo, procedura di disattivazione ecc.) nel luogo in cui è proposta 

l’offerta (p. es. internet) e sul dispositivo cellulare terminale (doppia procedura d’iscrizione), 

accettando espressamente l’offerta. L’attivazione del servizio avviene di norma digitando un 

codice (p. es. “Start”) per SMS a un determinato numero breve. 

Per la disattivazione la/il cliente di un servizio a pagamento in modalità push deve inviare un 

SMS al previsto numero breve con il relativo codice al numero breve (p. es “Stop all”). Come 

già menzionato, il fornitore deve informare con ogni singolo messaggio sulla possibilità della 

disattivazione del servizio. 

I servizi push attivi sono fatturati per mezzo della fattura telefonica. Ogni singolo SMS/MMS, 

che le/i clienti ottengono dopo l’attivazione, è a pagamento. La fatturazione viene inviata auto-

maticamente e a periodi regolari. 

Servizi di abbona-
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Un’altra possibilità consiste nella fatturazione di servizi di abbonamento tramite un fornitore 

di servizi di fatturazione (p. es. Easypay) del fornitore di servizi di telecomunicazione. Alle/ai 

clienti non viene inviato nessun SMS a pagamento. L’abbonamento è messo in conto, p. es. 

settimanalmente, mediante questo strumento di pagamento e figura sulla fattura telefonica.  

Le disposizioni legali sull’indicazione dei prezzi per i servizi d’abbonamento che non sono fat-

turati per SMS/MMS, sono disciplinate, a decorrere dal 1° luglio 2015, all’art. 11a bis OIP. Il 

cpv. 2 prevede che la prestazione possa essere fatturata alla clientela, se 

-  il prezzo gli è stato indicato in modo visibile e chiaramente leggibile direttamente sul 

 pulsante digitale che permette di accettare l’offerta 

oppure 

-  il prezzo è indicato, in modo ben visibile e chiaramente leggibile, nell’immediata 

 prossimità del pulsante che permette di accettare l’offerta e su questo pulsante figura, 

 sempre in modo ben visibile e chiaramente leggibile, l’indicazione «ordine con obbligo di 

 pagare» o una formulazione corrispondente inequivocabile.

Inoltre, è previsto che la clientela accetti accessoriamente l’offerta, per il mezzo di una pagina 

check-out, anche nei confronti del proprio fornitore di servizi di telecomunicazione (art. 11abis 

cpv. 3 OIP). Di conseguenza le/i clienti, dal 1° luglio 2015, devono confermare l’attivazione 

degli abbonamenti in due fasi. Inoltre, il fornitore di servizi a valore aggiunto deve, anche in 

questo caso, sospendere il servizio, qualora la somma di tutte le spese per una sola attiva-

zione (tariffa di base, tariffa fissa e tariffa determinata dal tempo) superasse il limite di CHF 

400.00 (art. 39 cpv. 4 OST). In tal caso la cliente dovrebbe nuovamente abbonarsi al servizio 

sospeso, se ha ancora interesse nella ricezione della prestazione. 

Per l’attivazione di un abbonamento la clientela sceglie un’offerta sulla pagina internet cor-

rispondente (p. es. cliccare su “acquistare” o su “OK”). Segue la pagina check-out, sulla quale 

le/i clienti devono ancora espressamente confermare l’attivazione rispettivamente l’acquisto 

presso il fornitore di servizi di telecomunicazione. 

Prima dell’acquisto rispettivamente prima dell’attivazione del servizio viene messo in atto un 

processo d’identificazione e di conferma dal fornitore di servizi di telecomunicazione. In pratica 

la clientela, dopo aver scelto un’offerta su un determinato sito internet, viene collegata, tra-

mite il fornitore di servizi di telecomunicazione, a una determinata pagina di conferma (pagina 

check-out), la quale trasmette i dati d’identificazione al fornitore di servizi a valore aggiunto per 

garantire la fatturazione. I dati d’identificazione della/del cliente, riguardanti la rete di telefonia 

mobile interessata, sono trasmessi dal fornitore di servizi di telecomunicazione, dopo che 

l’attivazione del servizio sia stata espressamente confermata, al fornitore si servizi a valore 

aggiunto. Mediante tale processo quest’ultimo ha la possibilità di fatturare le spese per la 

prestazione tramite la fattura telefonica. 

Questo tipo di pagamento è applicato, quando il fornitore di servizi a valore aggiunto ha – diret-

tamente o indirettamente - tramite un fornitore di servizio di fatturazione un rapporto contrattu-

ale con il fornitore di servizi di telecomunicazione. Questa procedura di fatturazione è possibile 

solo se il dispositivo mobile terminale (p. es. smartphone oppure tablet) dispone di un collega-

mento di telefonia mobile con servizi di dati mobili attivi. Infatti, nel caso di un collegamento 

internet del dispositivo mediante WLAN – purché un’attivazione di un servizio d’abbonamento 
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tramite collegamento WLAN sia fattibile - i dati d’identificazione delle/dei clienti non possono 

essere trasmessi. In tal caso occorre digitare il proprio numero di telefono. 

La disattivazione di un servizio di abbonamento può essere effettuata tramite il sito internet 

del fornitore di servizi a valore aggiunto, compilando un formulario previsto a tale effetto oppu-

re può essere eseguita direttamente dal fornitore di servizi di telecomunicazione. 

Fanno parte dei servizi a valore aggiunto anche i reclami riguardanti chiamate verso numeri 

Premium (numeri di telefono che iniziano per 090x). Le chiamate verso numeri Premium per-

mettono di ottenere ad esempio delle prestazioni a carattere erotico oppure servizi di veggenza 

che sono in seguito fatturati dal fornitore di servizi di telecomunicazione tramite la fattura 

telefonica.  

Le disposizioni giuridiche obbligano i fornitori di servizi a valore aggiunto a informare le/i clien-

ti, nella lingua in cui il servizio è offerto, sui costi della chiamata in maniera inequivocabile e 

gratuitamente, se questi superano l’importo di CHF 2.00. Inoltre è necessario informare che le 

tariffe si riferiscono alle chiamate effettuate dalla linea fissa. Le tasse fisse intermedie fattura-

te nel corso della chiamata e i costi d’attesa devono essere indicati in ogni caso, indipenden-

temente dal loro importo. Durante quest’informazione, la chiamata dev’essere fatturata con 

le normali tariffe. Solo al termine dell’informazione i servizi possono essere fatturati a prezzo 

maggiorato (art. 11a cpv. 1 e 2 OIP). Se le tasse fisse superano l’importo di CHF 10.00 o se il 

prezzo al minuto supera quello di CHF 5.00, la prestazione può essere fatturata al consumat-

ore soltanto se ha confermato espressamente di aver accettato l’offerta (art. 11a cpv. 4 OIP). 

Le tariffe di base e le tariffe fisse per servizi a valore aggiunto non possono superare l’importo 

di CHF 100.00, mentre la tariffa al minuto non può mai superare quello di CHF 10.00. (art. 39 

cpv. 1 e 2 OST).

Chiamate verso 
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Disposizioni 
legali 
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Prassi dell’Organo di conciliazione inerente alle condizioni di ricevibilità 

Ai sensi dell‘art. 8 del Regolamento procedurale e sugli emolumenti una procedura di concilia-

zione può essere avviata se:

- è stata presentata un‘istanza di procedura di conciliazione, che deve essere inoltrata per via 

  elettronica, per fax o per posta, utilizzando l‘apposito modulo;

- con l‘istanza di conciliazione si può attendibilmente dimostrare che la parte richiedente  

 abbia precedentemente tentato di trovare un accordo con la controparte. In particolare,  

 l‘ultimo contatto dimostrabile avuto con la controparte in merito alla controversia in essere 

 non deve di principio risalire ad un lasso di tempo superiore ai dodici mesi

- l‘istanza di conciliazione non risulta palesemente indebita;

- non è già stata conclusa una procedura di conciliazione concernente la stessa controversia  

 e nessun tribunale o tribunale arbitrale si sta già occupando della medesima questione.

- è evidente comprendere nella pratica, sia per i clienti che per i fornitori, quando un‘istanza  

 di conciliazione risulti

Spesso non manifestamente abusiva o quando il precedente tentativo di conciliazione sia falli-

to. Il seguente compendio riassume pertanto la prassi dell‘ufficio di conciliazione ombudscom 

in riguardo alle condizioni di ricevibilità. In certi casi l‘ufficio di conciliazione può o deve a ragio-

ne discostarsi da tale prassi o considerare nuove o modificate condizioni di ricevibilità. In casi 

dubbi l‘ufficio di conciliazione decide in modo indipendente e definitivo, se i presupposti neces-

sari sono soddisfatti o meno (cfr. art. 8 cpv. 2 Regolamento procedurale e sugli emolumenti)

Forma scritta

Per lettera (posta A o B / consigliato per raccomandata ma non è requisito necessairo)

Termine di risposta a uno scritto

Per lettera: Di regola 20 giorni dall‘invio

Per E-Mail: Di regola 10 giorni dall‘invio

Per Fax:  Di regola 10 giorni dall‘invio

Nessuna risposta del fornitore a uno scritto del cliente

Per lettera: Un ulteriore scritto non è necessario se il primo può essere considerato 

  quale tentativo di conciliazione o quale contestazione

Per E-Mail: Seconda e-mail necessaria con termine di risposta di 10 giorni, se non 

  viene inviata una conferma di ricezione

Per Fax:  Secondo fax necessario con termine di risposta di 10 giorni, se non siamo 

  in possesso di un protocollo del fax

Termine di risposta se il cliente si rivolge al forniore più volte a brevi intervalli senza 

nuove richieste

Per lettera: Di regola 20 giorni dall‘invio del primo scritto

Per E-Mail: Di regola 10 giorni dall‘invio della prima e-mail

Per Fax:  Di regola 10 giorni dall‘invio del primo fax

Termine di risposta se il cliente si rivolge al fornitore più volte a brevi intervalli con 

nuove richieste

Per lettera: Di regola 20 giorni dall‘invio dell‘ultimo scritto con nuove richieste 

Per E-Mail: Di regola 10 giorni dall‘invio dell‘ultima e-mail con nuove richieste

Per Fax:  Di regola 10 giorni dall‘invio dell‘ultimo fax con nuove richieste

Prassi inerente 
alle condizioni 

di ricevibilità
(ultimo aggiorna-

mento: 05/17)

1. Forma e termini 
del tentativo di 

conciliazione
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Forma orale

Il cliente deve di regola inoltrare all‘Organo di conciliazione un riepilogo scritto e indicare appros-

simativamente il periodo di tempo, in cui il colloquio ha avuto luogo.

Per la parte istante lo scopo e l‘utilità perseguiti da una procedura di conciliazione devono 

essere raggiunti in conformità al regolamento procedurale e sugli emolumenti. Un‘istanza di 

conciliazione è considerata abusiva se sono perseguiti fini estranei non contemplati del sum-

menzionato regolamento

3.1.1. Scritto di reclamo chiaro e possibilmente plausibile1

Il tentativo di conciliazione è fallito, se:

- il fornitore risponde al cliente mediante lettera standard senza prendere posizione sui punti  

 contestati del cliente;

- il fornitore respinge in modo esplicito i punti contestati;

- il fornitore ignora i punti contestati dal cliente (non prende posizione in merito e non è  

 interessato alla conciliazione);

- il fornitore non risponde allo scritto di reclamo del cliente;

- il fornitore adduce nuovi fatti o spiegazioni ma respinge in modo esplicito o concludente  

 un accordo.

Il tentativo di conciliazione non è ancora fallito2, se:

- il fornitore presenta una proposta al cliente;

- per il fornitore sono rimasti insoluti dei punti contestati e non respinge in modo esplicito  

 o concludente la procedura di conciliazione;

- il fornitore presenta nuovi fatti e non respinge in modo esplicito o concludente un accordo;

- il fornitore prende posizione in merito alle richieste formulate dal cliente e non respinge in 

  modo esplicito o concludente un accordo.

3.2.1. Una disdetta non motivata non è sufficiente quale reclamo

Il tentativo di conciliazione è fallito, se:

- il fornitore conferma la disdetta per il termine contrattuale ordinario senza ulteriori chiarimenti;

- il fornitore replica con imposizione delle spese di disdetta anticipata sebbene il cliente nel suo 

  scritto abbia esplicitamente contestato la presa a carico delle spese;

- il fornitore non risponde alle lamentele formulate del cliente.

Il tentativo di conciliazione non è ancora fallito3, se:

- il fornitore conferma la disdetta per il termine contrattuale e presenta chiarimenti al riguardo 

 senza tuttavia respingere una procedura di conciliazione in modo esplicito o concludente;

- il fornitore replica con imposizione delle spese di disdetta anticipata e il cliente non ha  

 esplicitamente contestato la presa a carico delle spese di disdetta anticipata;

- il fornitore propone un‘offerta al cliente.

3.3.1. Contestazione dei costi/servizi senza l’indicazione del numero di telefono coinvolto:

Il tentativo di conciliazione è fallito se il fornitore non risponde.

Motivazione: al fine di procedere ad ulteriori delucidazioni, il fornitore può chiedere al cliente il 

numero di telefono coinvolto. Senza richiesta di chiarimenti si presume mancanza di interesse 

del fornitore a una conciliazione. Per il resto cfr. le condizioni al titolo »In generale«

2. Manifesta 
abusività

3. Contenuto del 
tentativo di 
conciliazione
3.1. In generale
 

3.2. Disdetta
3.2.2. Disdetta 
motivata

3.3. Casi di servizi  
a valore aggiunto
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3.3.2. Contestazioni dei costi/servizi e risposta del fornitore di servizi a valore aggiunto con 

delucidazioni su come e quando il servizio è stato attivato.

Il tentativo di conciliazione è fallito:, se:

- il fornitore invia al cliente delucidazioni e/o un estratto della banca dati sull’attivazione del 

  servizio, respinge la contestazione esplicitamente o in modo concludente e non mostra né 

  esplicitamente né in modo concludente nessuna volontà di trovare un accordo.

- il fornitore non risponde allo scritto di contestazione del cliente.

Il tentativo di conciliazione non è fallito se:

- il fornitore invia al cliente delucidazioni e/o un estratto della banca dati sull’attivazione del  

 servizio e non respinge un accordo esplicitamente o in modo concludente.

- In tale caso il cliente deve ancora reclamare, siccome un’eventuale intenzione di trovare un 

  accordo non può essere a priori esclusa.

- Per il resto cfr. le condizioni al titolo »In generale«.

3.4.1. Contestazione, che al telefono non è avvenuto nessun contratto e richiesta dell’invio 

della registrazione del colloquio

Il tentativo di conciliazione è fallito, se:

- il fornitore risponde con lettera standard senza esaminare le richieste del cliente né  

 inviargli la registrazione del colloquio di vendita;

- il fornitore non risponde allo scritto del cliente;

- il fornitore invia la registrazione del colloquio al cliente, respinge tuttavia le sue lamentele 

  esplicitamente o in modo concludente e non dimostra alcuna volontà di conciliazione.

Il tentativo di conciliazione non è fallito se:

- il fornitore invia le prove richieste dal cliente, ovvero la registrazione del colloquio e non  

 respinge in modo esplicito o concludente una conciliazione.

In tal caso il cliente è tenuto nuovamente a reclamare, siccome ha ricevuto le prove richieste 

e un‘eventuale intenzione di conciliazione del fornitore non può essere esclusa. Per il resto cfr. 

le condizioni al titolo »In generale«.

3.4.2. Scritto con richiesta di invio della registrazione del colloquio 

(senza ulteriori reclamazioni):

Il tentativo di conciliazione non è fallito.

Motivazione: Il cliente deve ancora reagire se il fornitore invia la registrazione del colloquio e 

contestarne il contenuto.

I reclami in merito al contratto di vendita ed in merito alla garanzia di apparecchi telefonici difet-

tosi (spesso apparecchi per la telefonia mobile) e di altri apparecchi nel campo della telecomu-

nicazione non possono essere trattati da parte dell’Organo di conciliazione. In questi casi non 

si tratta di controversie di diritto civile concernente la fornitura di servizi di telecomunicazione 

o la fornitura di servizi a valore aggiunto in senso stretto.

Nei casi di garanzia e di pretese giuridiche derivanti dal diritto di acquisto nei quali gli apparec-

chi si trovano in una stretta relazione tecnica o economica con i servizi di telecomunicazione 

forniti, l’Organo di conciliazione è unicamente competente a trattare domande legate al con-

tratto di fornitura dei servizi di telecomunicazione (il contratto di abbonamento o il contratto 

prepaid).

3.4. Invio della re-
gistrazione del col-

loquio nell‘ambito di 
un contratto orale

3.5. Casi di garanzia 
e pretese giuridiche 
derivanti dal diritto 

di acquisto
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L‘Organo di conciliazione è competente per trattare casi concernenti lo sblocco dei SIM-Lock 

nei telefoni cellulari. In tal senso si presume che vi sia o vi sia stato un rapporto di clientela tra 

le parti, sia mediante acquisto di un apparecchio con conclusione di un contratto di abbona-

mento, sia mediante acquisto di una carta prepagata. Non sussiste alcun rapporto di clientela 

nel caso di mero acquisto di un apparecchio rispettivamente di vendita tra privati (ricardo, ebay, 

ecc.). In quest‘ultimo caso l‘acquirente può tuttavia chiedere una procura al cliente originario e 

quindi costituire un rapporto di clientela.

                                                                                                                                         
1 Anche nel caso in cui lo scritto del cliente non fornisce chiaramente i punto contestati,  

 viene considerato sufficiente quale tentativo di conciliazione qualora non gli sia trasmessa  

 alcuna risposta. Se il fornitore avesse interesse ad una procedura di conciliazione, avrebbe  

 la possibilità di rivolgersi al cliente per ulteriori informazioni. 

2 In questi casi il cliente deve nuovamente rivolgersi al fornitore, nella misura in cui è possibile, 

  e rispondere al suo scritto. 

3 In tale circostanza il cliente si deve nuovamente rivolgere al fornitore e prendere posizione in 

  merito allo scritto di quest‘ultimo.

3.6. Casi  
di SIM-Lock
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