Il commercio elettronico e le clausole vessatorie nei contratti on-line

Il commercio elettronico consiste nella compravendita di beni e servizi via Internet. Acquistare in rete può risultare vantaggioso per l’ampia offerta di servizi e prodotti a disposizione, per il risparmio sui costi d’acquisto e sul tempo da dedicare, ma può anche comportare dei rischi. In particolare sulla riservatezza e la tutela dei dati personali, sulla sicurezza dei pagamenti e sulla garanzia della qualità del prodotto.In Italia e in tutta Europa il commercio elettronico è regolato dalla direttiva 97/7/CE che tutela i consumatori in materia di contratti conclusi a distanza. In base a questa direttiva, il consumatore può esercitare il diritto di recesso.Ecco alcuni suggerimenti per uno shopping tranquillo:

• controllare che il venditore, oltre all'indirizzo di posta elettronica, abbia anche una sede con indirizzo reale e un numero di telefono; inoltre, in home page devono essere riportate partita IVA e denominazione dell'azienda titolare del sito, come richiesto dalla legge;

• verificare che il sito utilizzi un sistema di cifratura (SSL) per proteggere

i dati, nella pagina dove i dati stessi vanno inseriti: se c'è, l'indirizzo visualizzato deve cominciare con "https" anziché con il semplice "http"; inoltre il browser stesso lo segnala, visualizzando l'icona di un lucchetto chiuso (accanto all'indirizzo in Explorer, nella barra di stato su Firefox);

• fare attenzione che il sito sia veramente

dell'azienda che dichiara di essere: per verificarlo, basta controllare

che il nome dell'azienda compaia nel "2° livello" del nome di dominio, quello che precede, subito a sinistra, i suffissi come "it" o "com" (ad esempio, fiat.it o microsoft.com):

• controllare i costi di spedizione prima di procedere con l'acquisto;

• stampare sempre una copia
dell'ordine di acquisto della merce, o registrarla in formato pdf;
• preferire operatori europei, spe​cialmente se hanno un rappresen​tante legale in Italia; prestare par​ticolare attenzione ai siti operanti in paesi dell'Est europeo.
• in generale, preferire operatori noti, rispetto agli sconosciuti, o che operino in contesti "protetti" da regole condivise, come ad esempio eBay.
In alternativa alla carta di credito - che è un sistema comunque garan​tito, se si adottano le precauzioni indicate sopra - è possibile ricorrere a carte prepagate o a una soluzio​ne come PayPal. 
Si tratta di un sistema di paga​mento, inventato all'interno di eBay, ma largamente adottato in tutto il mondo, che consente di pagare tra​mite un intermediario (PayPal) che conosce il nostro numero di carta di credito, evitando di doverlo dare ogni volta.

DIRITTO DI RECESSO
È molto importante sapere che il diritto di recesso consente all'ac​quirente "pentito" di rinunciare a ciò che ha appena acquistato, senza pagare penali e con la restituzione di quanto pagato. Ci sono però pre​cisi limiti all'esercizio del recesso, in base alla modalità di vendita:
• per le cosiddette vendite "a distanza", come le televendite, le vendite per posta, via Internet o al telefono, la legge (Decreto legisla​tivo numero 185 del 1999) conce​de 10 giorni di tempo dalla firma del contratto; per disdire, biso​gna inviare una raccomandata con ricevuta di ritorno.
• per le vendite "dirette", come quelle che si svolgono in casa pro​pria o per strada, la legge (Decreto legislativo numero 50 del 15 gen​naio 1992) concede 7 giorni di tempo.
Attenzione: se sul contratto non viene menzionato il diritto di reces​so o è indicato in modo quasi illeg​gibile, i tempi si allungano a 60 giorni dal ricevimento della merce.
Le spese postali per rispedire indietro quanto ricevuto sono a vostro del consumatore.
Per qualsiasi contenzioso, il con​sumatore può fare riferimento al Codice del Consumo, che riunisce in un unico testo le norme relative alla disciplina del consumo.

LE CLAUSOLE VESSATORIE NEI CONTRATTI ON-LINE
I contratti sottoscritti online per l’acquisto di beni e servizi pos​sono nascondere delle clausole vessatorie, vale a dire particolari condizioni che determinano uno squilibrio tra i diritti ed obblighi delle parti e che quindi non possono essere applicate. 

Vediamo insieme quali sono:

• Conoscenza delle clausole con​trattuali. 
Devono poter essere consultate facilmente, con una sezione apposi​ta nel sito, subito visibile e chiara, all’interno della quale vengano elencate tutte le modalità di vendi​ta. Non vanno bene quei siti che si avvalgono delle "FAQ - domande più frequenti" per la gestione delle condizioni generali di contratto.
• Invio del "contratto".
L’invio dell’ordine di acquisto, inol​trato on-line dal consumatore, viene spesso considerato come "proposta contrattuale del cliente" rivolta al professionista, il quale, si riserva il diritto di accettarla o meno. Tutto ciò è vessatorio.
• Prodotti a peso variabile. 
E’ possibile ricevere una quantità di merce diversa rispetto a quella ordi​nata, ma peso e prezzo possono differire al massimo del 10-20%. In ogni caso l’addebito non potrà mai essere superiore a quello stabilito al momento dell’ordine.
• Prodotti non disponibili. 
Il fornitore non è responsabile per l’indisponibilità dei prodotti, ma è obbligato ad informare il consuma​tore e a rimborsarne il prezzo entro trenta giorni dall’invio dell’ordine. E’ illegale sostituire automaticamente il prodotto non disponibile con altri di pari valore.
• Diritto di recesso. 
La facoltà per il consumatore di recedere dal contratto deve essere riconosciuta senza penali. La viola​zione dell’obbligo di informazione relativo al diritto di recesso è san​zionata con il pagamento di una somma pecuniaria. Sono illegittime le limitazioni al diritto di recesso come la riduzione del termine per esercitare tale diritto, la previsione della sostituzione del prodotto al posto del rimborso del prezzo, la previsione di una "franchigia" sul rimborso del prezzo, l’esclusione del diritto di recesso.
• Recesso del professionista. 
E’ vessatoria la clausola che ricono​sce al solo professionista e non anche al consumatore la facoltà di recedere dal contratto.
• Limitazioni di responsabilità. 
Sono abusive le clausole che esclu​dono la responsabilità del professio​nista per i contenuti del sito: l’ope​ratività del sito stesso, l’accuratez​za, la completezza e l’affidabilità delle informazioni presenti nel sito, i dati e le eventuali inesattezze tec​niche, le caratteristiche dei beni o servizi acquistabili on-line. Sono illegali anche le clausole che esclu​dono qualsiasi responsabilità del professionista per danni di qualsiasi tipo, anche morte o danno alla per​sona. Vessatorie anche quelle che limitano l’ammontare del risarci​mento dovuto al consumatore.
• Modifiche alle condizioni gene​rali. 
Sono vessatori i documenti contrat​tuali poco chiari e quelli che assicu​rano al professionista una libertà illimitata di modificare le clausole contrattuali in qualsiasi momento a scapito di quanto già stabilito con il consumatore. È vessatoria anche la disposizione ove l’incertezza sui ter​mini di applicabilità delle modifiche negoziali sia unilaterale e abbia l’ef​fetto di conferire solo al professioni​sta la facoltà di modificare le carat​teristiche del prodotto o del servizio, senza un giustificato motivo preven​tivamente indicato nel contratto stesso.
• Mancato recapito di prodotti. 
E’obbligatorio segnalare una fascia oraria di consegna. In caso di man​cato recapito, il fornitore deve ten​tare la consegna in un momento successivo e, in ultima istanza, depositare la merce presso la sede del corriere.
• Modifiche del prezzo. 
È vessatoria la clausola che prevede, per l’operatore, il diritto di modifi​care i prezzi dei prodotti al momen​to della conferma dell’ordine da parte del consumatore, qualora non sia prevista la possibilità, per quest’ultimo, di recedere dall’impe​gno di acquisto se il prezzo è ecces​sivamente elevato rispetto a quello originariamente convenuto.
• Conformità dei prodotti. 
Se i siti non riportano le condizioni di garanzia dei prodotti, si attua il "silen​zio assenso", ovvero nel silenzio delle pattuizioni deve ritenersi applicabile in toto la nuova disciplina codicistica sulla garanzia dei beni di consumo (D.Lgs. n. 24 del 2 febbraio 2002, che ha introdotto nel codice civile gli arti​coli da 1519-bis a 1519-novies). 

In particolare, il consumatore deve esse​re risarcito per qualsiasi danno causa​to dal prodotto o dalla mancanza di integrità del prodotto al momento della consegna.
• Obblighi di qualità e indennizzi. 
Il Codice delle comunicazioni elet​troniche prevede che tra gli elemen​ti che devono essere indicati nei contratti di fornitura di servizi di comunicazione elettronica vi siano: i livelli di qualità dei servizi offerti, le disposizioni relative all’indenniz​zo ed al rimborso applicabili qualora non sia raggiunto il livello di qualità del servizio previsto dal contratto.
• Informazioni sulla qualità. 
Per rispettare i criteri di trasparenza, chiarezza e tempestività, ma anche i principi di buona fede e lealtà nei confronti dei consumatori, i siti devono pubblicare i parametri di qualità, le modalità giuridiche, eco​nomiche e tecniche di prestazione dei servizi.
• Clausola di indennizzo. 
E’ obbligatorio inserire una specifi​ca clausola che faccia riferimento al diritto ad un indennizzo e al rimborso. Il contratto deve quindi indicare il livello minimo di quali​tà dei servizi, in modo chiaro e trasparente, pena indennizzi a favore degli utenti. Le pattuizioni contrattuali dovranno specificare ammontare e modalità di corre​sponsione.
In caso di contenzioso con la ditta fornitrice è possibile rivolgersi alle Associazioni di Consumatori o alla Camera di Commercio del proprio comune.
Per qualsiasi contenzioso il consu​matore può fare riferimento al Codice del Consumo, che riunisce in un unico testo le norme relative alla disciplina del consumo.
La redazione di ABITARE INFORMATI

