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CONSUMATORE CONSAPEVOLE

In un contesto generale caratterizzato dal per-
durare degli effetti della crisi economica, pri-
mo tra tutti la riduzione dei consumi, i consu-
matori hanno cambiato modo di approcciarsi
agli acquisti. Dalla ricerca condotta dall’'lpsos
e presentata nella recente edizione di Consu-
meeting € emersa la figura di un consumatore
pil pragmatico ed attento, in tutti i settori presi
in considerazione (alimentare, trasporti, farma-
ci e banche). In che modo? In ambito alimenta-
re, ad esempio, la cresciuta attenzione...

> | Leggi tutto

Cari lettori e lettrici,

PERIODICO DI INFORMAZIONE DI CONSUMERS’ FORUM

si & svolta a Roma lo scorso 9 ottobre, la seconda edizione di Consumeeting,
'appuntamento annuale attraverso il quale Consumers’ Forum raggruppa i
maggiori attori del consumerismo italiano - associazioni dei consumatori e di
impresa, singole imprese, istituzioni, authority - per discutere del consumerismo
di oggi e di domani. L'edizione 2014, intitolata non a caso “Il consumatore con-
sapevole nell’era digitale” si &€ concentrata sulla nuova figura di consumatore,
aiutato nella sua trasformazione anche dal progresso tecnologico. | tratti essen-
ziali di questa nuova figura sono stati delineati dalla ricerca condotta da Ipsos e

presentata da Nando Pagnoncelli...

> | Leggi tutto

WORKSHOP

EUROPA, DIRITTI E GARANZIE

“Europa, diritti e garanzie” € il titolo del
workshop che ha fatto il punto sulle nuove
tutele che I'evoluzione dei mercati impone, alla
luce dello sviluppo del mercato digitale. Punto
di partenza non poteva non essere la direttiva
cd Consumer Right che ha profondamente
innovato le tutele dei consumatori negli acquisti
al di fuori dei tradizionali canali di vendita. Il
pensiero va direttamente all’e-commerce: in
effetti, la nuova direttiva ha aggiunto tutele e
magari creato un “ambiente”...

> | Leggi tutto

WORKSHOP

CONCILIAZIONI PARITETICHE

A luglio 2015 il governo italiano dovra recepire
la direttiva europea 2013/11/UE in tema di ADR
in generale: la Direttiva parla espressamente di
«procedure di risoluzione extragiudiziale delle
controversie, nazionali e transfrontaliere, con-
cernenti obbligazioni contrattuali derivanti da
contratti di vendita o di servizi tra professioni-
sti stabiliti nell’Unione e consumatori residenti
nell’Unione». Si tratta dunque, di regolare, at-
traverso un intervento legislativo, esclusiva-
mente le controversie dei...

> | Leggi tutto

Eventi

m Guarda il programma, le foto, il video
e i materiali della seconda edizione di
Consumeeting “ll Consumatore consapevole
nell’era digitale.”, a cura di Consumers’
Forum, giovedi 9 ottobre al CNEL.

m SAVE THE DATE “ La nuova tutela del
consumatore, tra regolazione europea e
Authority nazionali.” Roma 13 novembre
2014 - h 9.00 — 13.00 — Palazzo Santa
Chiara, Piazza di Santa Chiara, 14

m Guarda la presentazione di Nando
Pagnoncelli e leggi i materiali di ricerca
presentati in occasione di Consumeeting
2014.

In evidenza

m Leggi le news segnalate da Consumers’
Forum

L’Opinione
m Leggi le interviste, le opinioni, i comunicati
stampa che Consumers’ Forum ti segnala
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Si é svolta a Roma lo scorso 9 ottobre,
la seconda edizione di Consumeeting,
'appuntamento annuale attraverso |l
quale Consumers’ Forum raggruppa i
maggiori attori del consumerismo ita-
liano - associazioni dei consumatori e
di impresa, singole imprese, istituzioni,
authority - per discutere del consumeri-
smo di oggi e di domani.

L'edizione 2014, intitolata non a caso
“Il consumatore consapevole nell'era
digitale” si & concentrata sulla nuova fi-
gura di consumatore, aiutato nella sua
trasformazione anche dal progresso
tecnologico. | tratti essenziali di questa
nuova figura sono stati delineati dalla ri-
cerca condotta da Ipsos e presentata
da Nando Pagnoncelli nel corso della
seduta plenaria del’lAssemblea.

“Il nuovo consumatore &€ piu esigente,
crede poco ai messaggi pubblicitari
e prima di acquistare preferisce for-
marsi un’opinione personale in rete,
ama condividere feedback e com-
menti, specie se l'esperienza & stata
fortemente negativa, chiede di vedere
il proprio feedback incluso nell’evo-
luzione di prodotti e servizi, utilizza

lo smartphone, sa di avere un ruolo di
ambasciatore ed influencer, vuole es-
sere rispettato e trattato in modo tra-
sparente forte del peso assunto nella
propria cerchia di contatti” ha spiegato il
presidente di Ipsos ltalia.

Non solo. Nel corso della tavola rotonda
€ emersa anche un’altra caratteristica:
“Il consumatore oggi ha un ruolo proat-
tivo, va alla ricerca di beni e servizi piu
convenienti oppure che rispondono me-
glio alle proprie esigenze” ha aggiunto
Giovanni Calabro, Direttore Generale
per la Tutela del Consumatore Autorita
Garante della Concorrenza e del Mer-
cato, spiegando “che le imprese devono
essere in grado di rispondere ai nuovi
bisogni dei consumatori”.

Nel suo cambiamento il consumatore &
agevolato dalle nuove tecnologie: “Le
tecnologie, I'informatica e la digitalizza-
zione hanno portato i consumatori a un
livello di consapevolezza piu alto. Ma &
fondamentale anche il ruolo della norma-
tiva e non solo quello della preparazio-
ne del consumatore e della correttezza
del venditore” ha detto Fabio Piccioli-
ni, presidente di Consumers’ Forum.
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In un contesto generale caratterizzato
dal perdurare degli effetti della crisi eco-
nomica, primo tra tutti la riduzione dei
consumi, i consumatori hanno cambiato
modo di approcciarsi agli acquisti.

Dalla ricerca condotta dall’lpsos e pre-
sentata nella recente edizione di Con-
sumeeting & emersa la figura di un con-
sumatore piu pragmatico ed attento, in
tutti i settori presi in considerazione (ali-
mentare, trasporti, farmaci e banche).

In che modo? In ambito alimentare, ad
esempio, la cresciuta attenzione si ma-
nifesta leggendo le etichette dei prodotti
alimentari (lo fa '81% del campione in-
tervistato).

Nel settore dei farmaci, invece, il 59%
del campione effettua spesso lo smalti-
mento/raccolta differenziata dei farmaci.
Allo stesso tempo, sono sempre di piu i
consumatori che fanno acquisti online
(77% del campione), una percentuale
che cambia, riducendosi notevolmente,
quando si parla di farmaci: I'89, infatti,
non ha mai acquistato online perché
teme contraffazioni (44%) o ritiene piu
sicuro I'acquisto in farmacia (34%). “ll
nostro cliente & troppo spesso disorien-
tato ed ha bisogno di essere aiutato per

questo il contatto diretto con il farma-
cista diventa imprescindibile. Inoltre, il
consumatore si reca in farmacia anche
perché trova, oltre ai farmaci, una no-
tevole quantita di servizi collaterali” ha
spiegato Annarosa Racca, Presidente
Federfarma, aggiungendo che “il ruolo
delle farmacie & fondamentale perché
il farmaco non & un prodotto qualsiasi
bensi presidio di salute”.

Dall’altra ricerca, quella coordinata
dall’Universita di Siena e che ha con-
tribuito, insieme a quella dell’lpsos, ad
innescare la discussione del tavolo di
lavoro “Consumatore consapevole”, &
emerso il ruolo “prosumer’ del consu-
matore: la sua caratteristica principale &
interagire, anche grazie alle tecnologie,
con le aziende e addirittura di indirizzar-
ne i comportamenti, essendone esso
stesso influenzato. Tra l'altro, la mag-
giore consapevolezza del consumatore
é stato il file rouge del gruppo di lavoro
di Consumers’ Forum che ha lavorato
su questa tematica: un gruppo eteroge-
neo, formato da aziende e associazio-
ni dei consumatori, accumunati da un
obiettivo comune, ovvero promuovere
la cultura consumerista. Un principio
non nuovo per Consumers’ Forum che
¢ alla base della sua stessa mission.
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“Europa, diritti e garanzie” ¢ il titolo del
workshop che ha fatto il punto sulle
nuove tutele che I'evoluzione dei mer-
cati impone, alla luce dello sviluppo del
mercato digitale. Punto di partenza non
poteva non essere la direttiva cd Con-
sumer Right che ha profondamente in-
novato le tutele dei consumatori negli
acquisti al di fuori dei tradizionali canali
di vendita. Il pensiero va direttamen-
te alle-commerce: in effetti, la nuova
direttiva ha aggiunto tutele e magari
creato un “ambiente” piu confortevole
per i consumatori e fare loro acquisire
maggiore fiducia negli acquisti online.
Il workshop ha preso le mosse da una
relazione di Stefano Cherti, Professo-
re associato di Diritto Privato Univer-
sita degli Studi di Cassino e del Lazio
meridionale, che ha elencato alcune

criticita della direttiva, una tra tutte I'e-
senzione delle controversie al di sotto
di 50 euro.

Al di l1a di questo, tutti i partecipanti
hanno condiviso la consapevolezza
che la normativa europea €& in grado di
incidere e modificare le dinamiche del
mercato e lo stile dei consumi con la
conseguenza che una normativa euro-
pea non correttamente recepita e mal
applicata rischia di produrre effetti de-
vastanti soprattutto se lascia spazio a
distorsioni in ambito applicativo.

Proprio sulla normativa europea ha
fatto riferimento Antonio Longo, Con-
sigliere Comitato Economico e Socia-
le Europeo (Consumatori), nel suo in-
tervento facendo riferimento al nuovo
Regolamento Europeo che disciplina
i pagamenti con carta. Longo ha sotto-
lineato I'impatto negativo che la nuova
normativa avrebbe sulla diffusione del-
la moneta elettronica: “ll Regolamento
rischia di diventare un boomerang per
i consumatori. Nello specifico, la nuova
norma imporra un tetto unico in Eu-
ropa alle commissioni interbancarie
sulle transazioni con carte di credito e
debito (Interchange Fees). Due le con-

seguenze: le banche aumenteranno il
canone annuo delle carte — e quindi le
spese a carico dei cittadini — e i consu-
matori saranno meno stimolati ad usa-
re la moneta elettronica” ha spiegato
Longo.

Poi é stato affrontato il caso in cui la
normativa europea esiste ma mancano
i decreti attuativi, come nel caso della
tutela dei passeggeri dei trasporti ma-
rittimi. Giuseppe Bonadio, Ufficio Di-
ritti degli utenti Autorita di regolazione
dei Trasporti, ha, infatti, fatto specifi-
co riferimento alla tutela dei diritti dei
passeggeri del trasporto marittimo: “La
Commissione europea ha chiesto di at-
tuare pienamente il regolamento sui di-
ritti dei passeggeri che usufruiscono di
servizi, anche crocieristici, marittimi e
su vie navigabili interne da e verso por-
ti italiani. L’ltalia, infatti, non ha ancora
istituito un’autorita nazionale preposta
alla gestione dei reclami dei passegge-
ri e all’applicazione del regolamento e
non ha ancora deciso sulle sanzioni
da applicare per le violazioni del re-
golamento”. Un argomento ancor pil
sentito nell’ambito del trasporto pubbli-
co locale dove, anche in quel caso, la
normativa di tutela &€ ancora assente.
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A luglio 2015 il governo italiano dovra
recepire la direttiva europea 2013/11/
UE in tema di ADR in generale: la Di-
rettiva parla espressamente di «proce-
dure di risoluzione extragiudiziale delle
controversie, nazionali e transfrontalie-
re, concernenti obbligazioni contrattua-
li derivanti da contratti di vendita o di
servizi tra professionisti stabiliti nell’U-
nione e consumatori residenti nell’U-
nione».

Si tratta dunque, di regolare, attraver-
so un intervento legislativo, esclusiva-
mente le controversie dei consumatori.
Il governo sta gia lavorando: il Senato
ha approvato, lo scorso 17 settembre, il
testo definitivo dell’articolo 8 della Leg-
ge di Delegazione Europea-secondo
semestre, che reca i principi e i criteri
direttivi da adottare per il recepimento
della Direttiva 2013/11/UE. Larticolo si

prefigge lo scopo di disciplinare, valo-
rizzare e riconoscere come procedure
ADR anche le Conciliazioni paritetiche
svolte sulla base di protocolli ed accor-
di fra Imprese ed Associazioni dei Con-
sumatori. Un chiaro riconoscimento al
valore della conciliazione paritetica,
gia riconosciuta dall’Europa come best
practice.

Manca l'ultimo passaggio, quello au-
spicato dalle Associazioni dei Con-
sumatori e dalle Imprese che hanno
partecipato al gruppo di lavoro “Con-
ciliazioni paritetiche”, ovvero che le
conciliazioni paritetiche vengano rico-
nosciute nellambito della direttiva eu-
ropea. Per fare cid, occorre che il Go-
verno eserciti 'opzione richiesta.

“Il recepimento del decreto legislativo
spetta al Governo nel suo complesso,
ma la direzione del Mise € interessata
a raccogliere tutti gli elementi utili alla
sua applicazione” ha spiegato Gian-
francesco Vecchio, Direzione gene-
rale per il mercato, la concorrenza, il
consumatore, la vigilanza e la norma-
tiva tecnica Ministero dello Sviluppo
Economico, aggiungendo che “per
anni insieme alle Associazioni dei con-
sumatori non abbiamo fatto altro che

lavorare sulla direttiva, evitando anche
che norme come quella sulla mediazio-
ne obbligatoria dessero il colpo definiti-
vo alla conciliazione paritetica. E oggi,
per la prima volta, ci troviamo in una
situazione positiva in cui abbiamo final-
mente una delega. Constato con pia-
cere che una serie di problemi vanno
a sgomberarsi: ciascuno deve avere la
consapevolezza che bisogna puntare
a questioni sostanziali pit che forma-
li. Per noi la cosa importante & che |l
consumatore possa trovare nei luoghi
pubblici I'elenco dei soggetti che si oc-
cupano della conciliazione paritetica.
E dobbiamo ricordarci che non stiamo
facendo una battaglia tra strumenti
diversi. Lo spazio per una pluralita di
strumenti c’e e sara poi il consumatore
a scegliere quello piu adatto alla tipolo-
gia della sua controversia. Dobbiamo
solo cercare di costruire un meccani-
smo che funzioni con alcune regole
standard minime. Ma siamo consape-
voli che nei settori del consumo, dove
non c’'€ un’Autorita vera e propria a
garantire i diritti dei consumatori (a
parte I’Antitrust), & importante avere a
disposizione questi strumenti di tutela”.

Eventi

m Guarda il programma, le foto, il video
e i materiali della seconda edizione di
Consumeeting “ll Consumatore consapevole
nell’era digitale.”, a cura di Consumers’
Forum, giovedi 9 ottobre al CNEL

m SAVE THE DATE “ La nuova tutela del
consumatore, tra regolazione europea e
Authority nazionali.” Roma 13 novembre
2014 - h 9.00 — 13.00 — Palazzo Santa
Chiara, Piazza di Santa Chiara, 14

m Guarda la presentazione di Nando
Pagnoncelli e leggi i materiali di ricerca
presentati in occasione di Consumeeting
2014

In evidenza

m Leggi le news segnalate da Consumers’
Forum

L’Opinione
m Leggi le interviste, le opinioni, i comunicati
stampa che Consumers’ Forum ti segnala
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