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	Lista di controllo

Shop online: «Diritto e creazione di fiducia»
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Nel diritto svizzero non esiste ancora una regolamentazione specifica per l’e-commerce, motivo per cui sono applicabili le basi legali del commercio stazionario. Per soddisfare questi requisiti ed ottenere la fiducia degli utenti dovreste osservare alcuni standard minimi. Utilizzate la nostra lista di controllo – il vostro shop sarà giuridicamente sicuro e credibile.
	Committente: 
	Direzione del progetto:

	
	Reparto:

	Numero del progetto:
	

	Nome del progetto:
	

	Data:
	

	Distribuzione lista di controllo:
	Internamente:

	
	Esternamente:


	Punti rilevanti
	Note/decisioni/specifiche

	
	

	Designazione dell’operatore
	

	· I dati sul venditore (Note legali) sono completi, ossia recano nome e cognome, recapito completo compreso l’indirizzo e-mail, eventuale numero IVA e altre informazioni?
	

	· Il colophon è collegato chiaramente su ogni pagina dello shop? (ad es. «Colophon» o «Impressum» nella barra di navigazione)
	

	
	

	Protezione dei dati
	

	· La dichiarazione sulla protezione dei dati è completa? (ad es. indicazioni su spedizione della newsletter, verifica della solvibilità, cooky ecc.)
	

	· L’utilizzo di cooky è trasparente e rintracciabile?
	

	· La dichiarazione sulla protezione dei dati sulle pagine in cui sono raccolti dati è chiaramente collegata? (ad es. link «Protezione dei dati» nel pié di pagina)
	

	· Prima di utilizzare i dati dell’utente al di fuori del processo di ordinazione vi è un accordo esplicito del cliente?
	

	· L’accordo del cliente a norma di tutela dei dati personali è stato ottenuto in maniera comprovabile? (ad es. opzione «sì» o casella spuntata per la ricezione della newsletter durante la procedura di ordinazione)  
	

	· I clienti vengono informati sulla possibilità di revoca del loro consenso?
	

	· La revoca è semplice e possibile in qualunque momento?
	

	· Si rinuncia alla richiesta di informazioni superflue?
	

	· I clienti possono ottenere informazioni importanti anche senza indicare dati personali?
	

	
	

	Sicurezza dei dati
	

	· La sicurezza dei dati è garantita? (codificazione SSL per la trasmissione di dati di pagamento, immissione sicura della password in caso di area con login)
	

	· I clienti vengono informati sulle tecnologie di codificazione impiegate e sulle altre misure di tutela dei loro dati?
	


	Presentazione dei prodotti
	

	· Le descrizioni dei prodotti sono complete? (caratteristiche essenziali degli articoli, garanzie, altri obblighi di etichettatura di tessili, elettronica d’intrattenimento ecc.) 
	

	· Le immagini dei prodotti sono legalmente incontestabili? (ad es. nessuna violazione di diritti d’autore utilizzando le foto di terzi senza autorizzazione)
	

	· L’indicazione dei prezzi è completa e corretta? (ad es. anche indicazione del prezzo di base per determinati articoli, nessuno sconto ingiustificato)
	

	
	

	Indicazione delle spese di spedizione e dei tempi di consegna
	

	· Le spese di spedizione e aggiuntive sono indicate in modo completo? (spese di spedizione per tutti i paesi riforniti, per tutti i gruppi di prodotti e tutti i pesi, ev. tasse di rimborso, sdoganamento ecc.) 
	

	· Le spese di spedizione sono collegate con chiarezza prima dell’avvio della procedura di ordinazione (ad es. link accanto al prezzo del prodotto sulla pagina dettagliata dell’articolo) o indicate esplicitamente (se forfait uniforme)?
	

	· I tempi di consegna sono indicati correttamente? (indicazione possibilmente corretta sulla pagina del prodotto, nessuna contraddizione con le indicazioni nelle CG o nelle pagine informative)
	

	
	

	Procedure di ordinazione e di pagamento
	

	· La procedura di ordinazione è trasparente? (rappresentazione delle singole fasi, possibilità di rettifica) 
	

	· I pulsanti per l’ordinazione sono facilmente leggibili e recano la dicitura «Conferma l’ordine» o simili? (La norma, altrimenti detta «soluzione pulsante», riguarda gli shop che si rivolgono anche a una clientela tedesca: con la formulazione «zahlungspflichtig bestellen» ossia «conferma l’ordine con obbligo di pagamento» il cliente conferma espressamente, all’atto dell’ordinazione, di impegnarsi al pagamento)
	

	· Le informazioni sulle caratteristiche essenziali dei prodotti, l’importo totale, le spese di spedizione e recapito nonché la durata minima del contratto in caso di rapporto obbligatorio di durata sono visibili all’atto di premere il pulsante di conferma dell’ordinazione? (La visibilità offerta da un link o dallo scorrimento della pagina non è sufficiente per negozi virtuali a vocazione internazionale)
	

	· Il carrello è sempre visibile e accessibile? Gli articoli possono essere rimossi senza problema dal carrello? Vi è un collegamento diretto dal carrello alla descrizione dei prodotti?
	

	· I clienti sono informati con debito anticipo sulla procedura di pagamento?
	

	· Le modalità di pagamento sono indicate in modo completo? (nessuna contraddizione tra pagine informative e opzioni effettivamente indicate nel processo di ordinazione)
	

	· Sono proposte anche modalità di pagamento offerte da una terza parte indipendente? (Payment Service Provider)
	

	
	

	Diritto di restituzione / CG
	

	· Sulla pagina di ordinazione è presente un collegamento chiaro verso il diritto di revoca o di restituzione? (ad es. link del tipo «Diritto di revoca» al di sopra del pulsante di ordinazione) 
	

	· Il termine di esercizio del diritto di revoca è comunicato in modo chiaro?
	

	· Le condizioni generali (CG) sono giuridicamente corrette e formulate in modo comprensibile? (numero contenuto di clausole, nessuna importazione da altri siti senza aver eseguito un controllo)
	

	· Le CG sono incluse efficacemente? (ad es. casella da spuntare con link verso le CG sopra il pulsante di ordinazione, documento CG in HTML di facile lettura)
	

	
	

	Stipulazione del contratto
	

	· La stipulazione del contratto è corretta e trasparente? (informazione del cliente sulle modalità di perfezionamento del contratto, formulazioni non contraddittorie nello shop e nella mail di conferma) 
	

	· Con la ricezione dell’ordine viene generata immediatamente una mail di conferma? (ad es. autoresponder)
	

	· Il cliente può stampare facilmente la conferma dell’ordine?  
	

	· La mail di conferma è completa? (indicazioni obbligatorie ad es. caratteristiche del prodotto, prezzo, spese di spedizione, designazione del fornitore, diritto di revoca)
	

	· La fornitura avviene con informazioni giuridiche in forma di testo? (ad es. CG complete, diritto di revoca, designazione del fornitore)
	

	
	

	Comunicazione / Supporto
	

	· Al cliente vengono proposte pagine di aiuto, un numero verde, una consulenza online, una funzione di chat ecc.? 
	

	· Si può garantire al cliente una reazione in tempo reale alle sue domande?
	

	· I clienti hanno la possibilità di informarsi sullo stato del loro ordine?
	

	· È stata verificata la possibilità di utilizzare un forum e/o un blog?
	

	
	

	Creazione di fiducia
	

	· È stata valutata la richiesta di un sigillo di qualità? 
	

	· Se integrati, i sigilli di qualità sono visualizzati in tutte le posizioni rilevanti?
	

	· È stata vagliata l’eventualità di offrire al cliente la possibilità di valutare lo shop e/o i prodotti offerti?
	

	· Dal profilo organizzativo è possibile assicurare una reazione adeguata alle valutazioni negative?
	


Fonti: «In 10 Schritten zum rechtssicheren Online-Shop» del dott. Carsten Föhlisch, Trusted Shops GmbH, e «Vertrauen im Online-Handel» edito da E-Commerce-Center Handel, Colonia, www.ecc-handel.de 

In Svizzera i gestori di shop devono osservare la legislazione seguente:  

· Legge federale contro la concorrenza sleale (LCSl) 

· Ordinanza sull’indicazione dei prezzi (OIP) 

· Legge federale sulla protezione dei dati (LPD) 

· Legge federale sul credito al consumo (LCC) 

· Legge federale sulle lotterie e le scommesse (Legge sulle lotterie, LLS) 

· Ordinanza concernente la restituzione [...] degli apparecchi elettrici ed elettronici (ORSAE) 

Fonte: «Manuale di vendita per corrispondenza in Svizzera» della Posta Svizzera 
Per approfondire: «Guida agli acquisti online» dell’amministrazione federale con preziose indicazioni, spiegazioni e link sul commercio online.
Per ulteriori informazioni visitate il sito www.posta.ch/directpoint.
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