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Situazione giuridica
Contestazione di una fattura telefonica di importo eccessivo

L’utente può richiedere a ogni fornitore di servizi di telecomunicazione informazioni sulle seguenti voci:

· Dati impiegati per l'allestimento della fattura

· I cosiddetti elementi di indirizzamento (ossia p.es. il numero telefonico completo delle connessioni chiamate e il numero telefonico delle connessioni chiamanti senza le ultime quattro cifre)
· Data, ora e durata delle comunicazioni e retribuzione dovuta

Se questi dati sono utilizzati abusivamente da qualcuno (p.es. per pubblicità di massa non consentita), si possono richiedere anche informazioni sul nome e sull'indirizzo degli utenti mediante il cui collegamento sono state stabilite le comunicazioni. 

(Art. 45 legge sulle telecomunicazioni; LTC e artt. 81-82 dell'ordinanza sui servizi di telecomunicazione; OST).

Il fornitore ha l'obbligo di dimostrare di avere prestato i propri servizi in modo tecnicamente ineccepibile e di averli fatturati correttamente.

Come procedere in caso di fatture dubbie:

· Pagare solo l'importo non contestato (perché reclamare l'importo pagato in eccesso è più difficile)

· Contestare e motivare per iscritto (a mezzo raccomandata) la parte dubbia della fattura entro il termine

· Pagare gli importi non contestati, in modo che la linea telefonica non possa più essere bloccata. 

Qualora la fattura fosse comunque ritenuta eccessiva, presentare immediatamente opposizione. È importante conservare tutte le prove a proprio discarico come le fatture telefoniche dettagliate e le indicazioni di eventuali alibi come assenza per ferie, ecc. Secondo il Tribunale federale, è sufficiente che il cliente chiarisca in modo attendibile di non avere usufruito dei servizi contestati.

Come tutelarsi dai numeri costosi che iniziano con 0900

I numeri che iniziano con 0900 (business e marketing), 0901 (intrattenimento) o 0906 (servizi erotici) sono i cosiddetti "numeri a valore aggiunto" con cui varie aziende forniscono determinati servizi complementari (p. es. biglietti ferroviari, ricette di cucina, offerte erotiche, telefono amico, oroscopi, ecc.). L'utente paga la tariffa normale per la chiamata + un supplemento per il servizio fornito. Questi numeri offrono spesso l'occasione per un abuso (tariffe molto costose, procedura di selezione non corretta, omissione di informazioni, lunghi tempi di attesa, offerte allettanti, ecc.). I vantaggi consistono nella rapida reperibilità e nel pagamento anonimo tramite fattura telefonica.

Accorgimenti per tutelarsi:

· Bloccare la numerazione (p. es. da Swisscom con un apposito kit)

· Acquistare telefoni con contascatti

· Acquisire informazioni sui numeri e sulle tariffe

· Riagganciare immediatamente se, all'inizio della comunicazione, non viene comunicata la rispettiva tariffa al minuto

· Prestare attenzione a numeri simili, che sono utilizzati da fornitori poco seri per indurre in errore (speculando sul fatto che i chiamanti si sbagliano nel comporli)

· Non chiamare numeri sconosciuti che iniziano con 0900

· Controllare sempre la fattura telefonica

· Tutela di bambini e ragazzi: l'accesso ai servizi erotici deve essere bloccato per quanto possibile fin dall'inizio per tutti i minori di 16 anni 

· Nella peggiore delle ipotesi, si può sporgere querela o presentare un reclamo all'Ufficio federale delle comunicazioni (UFCOM)

Per una panoramica sulle categorie di numeri dei servizi a valore aggiunto consultare:

www.bakom.ch (tema: Telecomunicazione)
Per una panoramica sui nomi e sugli indirizzi dei titolari dei numeri consultare:

www.e-ofcom.ch/liste
Numeri gratuiti dei principali fornitori per assistenza, blocco, informazioni:

· Swisscom: 0800 848 900

· Sunrise: 0844 202 202

· Altri fornitori: informarsi presso il rispettivo fornitore oppure online sul sito web corrispondente.

Collegamento indiretto a numeri che iniziano con 0900

Non sempre è possibile riconoscere subito l'applicazione di una tariffa maggiorata (p. es. 044 511 XX..., ossia numero telefonico normale sulla rete fissa). Queste offerte sono tuttavia precedute da un messaggio, che segnala l'obbligo di pagamento della chiamata. L’utente dovrebbe informarsi sempre prima sulle condizioni commerciali e sulle tariffe vigenti per tali servizi, nonché verificare con precisione le fatture per tali offerte prima di pagarle.
Caso speciale degli SMS

Se si ricevono fatture inaspettatamente costose per il cellulare, è possibile che siano stati inviati o ricevuti SMS o MMS con supplemento di prezzo. Molti SMS indesiderati rientrano nella categoria "spamming", ossia sono forme di pubblicità di massa non richiesta. La pubblicità di massa - via SMS, e-mail o telefono – è vietata in Svizzera, se il destinatario non ha espresso il proprio consenso a riceverla. Consigliamo quindi di informarsi sempre su www.bakom.ch (Schede informative). 

Call center

Le chiamate pubblicitarie di società di marketing telefonico (effettuate dai cosiddetti call center) sono diventate nel frattempo piuttosto frequenti. Poiché questi venditori telefonici lavorano nella maggior parte dei casi solo su provvigione, sono costantemente sotto pressione e hanno spesso un approccio insistente.

Suggerimenti per allontanare questi chiamanti:

· Pretendere che i propri dati siano cancellati dall'anagrafica della società chiamante.

· Dire no (per molte persone è difficile)

· Riagganciare il ricevitore senza sentirsi in colpa

Procedura
Il seguente modello offre un ausilio per opporsi a determinate voci della fattura telefonica, richiedendo un tabulato dettagliato delle singole chiamate e una verifica tecnica.

Andrea Rossi

Via Bianchi 11

6088 Città XY

Raccomandata

Impresa di telecomunicazioni

Via Bianchi 2

6088 Città XY 

Città XY, ______

Fattura del _________per un importo di ______

Gentili signore, egregi signori

I costi da voi pretesi per le chiamate sono eccessivi, poiché non ho effettuato alcune comunicazioni tra quelle riportate in fattura. 

1. Nello specifico, mi oppongo alle seguenti voci:

_________________,

_________________ e 

_________________.

2. Per queste chiamate, vi chiedo di inviarmi un estratto particolareggiato della fattura (dettaglio delle singole chiamate) e pretendo una verifica tecnica comprensiva dell'apposita documentazione. Rimando all'art. 45 segg. della legge sulle telecomunicazioni assieme alla rispettiva ordinanza (OTC).

3. Vogliate inviarmi la suddetta documentazione entro e non oltre il ________________ [attenzione: raccomandiamo un termine di quattro settimane].
Pagherà senza problemi la parte non contestata della fattura.

Vi ringrazio anticipatamente per la vostra comprensione e l'immediato disbrigo della pratica.

Cordiali saluti

Andrea Rossi

[Attenzione: l'indirizzo dell'impresa di telecomunicazioni, che ha addebitato un importo eccessivo, può essere reperito sulla fattura telefonica o del cellulare. Allo stesso indirizzo ci si può informare anche sulle modalità di blocco dei numeri che iniziano con 0900.]

