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Fornire informazione e supporto ai consumatori che acquistano in tutta Europa

| consumatori devono essere in grado di trarre vantaggio dalle migliori offerte in Europa e sentirsi
sereni nel fare acquisti nazionali e transfrontalieri.

L'ECC-Net e un network di dimensione europea che fornisce informazione sugli acquisti transfronta-
lieri, assicura che i consumatori siano consapevoli dei loro diritti e da supporto nel caso di reclamo.

1. Cosa ¢ I'acquisto transfrontaliero? ma pagina. Comungue, I'interesse negli acquisti tran-
sfrontalieri cresce - ben piu di meta dei cittadini consi-
M E’ ogni acquisto fatto da un cittadino europeo, sia di dera questa ipotesi per il futuro.
persona che a distanza, da venditore o fornitore colloca- . i . o
to in un altro Stato Membro. 3. Quali sono le barriere agli acquisti tran-

o . . . sfrontalieri?
2.Perché I'Europa incoraggia i consumatori

ad acquistare oltre i confini nazionali? @ | consumatori non hanno lo stesso livello di fiducia nei
venditori situati in altriStati Membri. Pit di meta dei con-
M Grazie al Mercato Interno europeo, I'introduzione sumatori crede che i venditori di altri stati siano meno
del’Euro e gli sviluppi dell’online shopping, sono scom- propoensi a rispettare le leggi a tutela dei consumatori,
parse le barriere pratiche per i cittadini che fanno acqui- rispetto a quelli del proprio paese.

sti in altre nazioni europee. ) ) o . o
@ Molti consumatori sono tagliati fori dagli acquisti tran-

B Ci sono 450 milioni di cittadini in EU che giocano un sfrontalieri se questo implica I'uso di un’altra lingua.
ruolo economico estremamente importante - il denaro Solo un terzo dei consumatori desidera fare acquisti in
speso per beni di consumo e servizi & almeno il 60% del un’altra lingua.

prodotto interno lordo nell’Europa allargata a 25..
M Le persone non conoscono e risorse ed il supporto a

8 Al momento solo un consumatore su quattro coglie loro disposizione - due europei su tre hannno detto che
I'opportunita di acquistare beni e servizi da commer- non saprebbero dove chiedere informazioni e consigli
cianti di altri paesi, come indicato nei dati della prossi- sul consumo transfrontaliero.



Percentuale di cittadini europei che fanno acquisti transfrontalieri

Country Results
Luxembourg 67%
Austria 56%
Denmark 54%
Sweden 5a%
Finland £49%
Belgium 45%
The Netherlands 44%
Slovenia 4%
Germany 34%
Ireland 33%
United Kingdom 33%
Czech Republic 31%
Slovakia 30%
Malta 27%
European Union {25) 26%
France 25%
Estonia 25%
Latvia 24%
Cyprus 23%
Poland 17%
Italy 16%
Hungary 16%
Lithuania 15%
Spain 11%
Portugal 11%
Greece 7%

. 6% - 67 %
. 46% - 55 %
- 31% - 45 %

21% - 30%

Source: Eurcbarometer Cross-border shopping, 2006

| dati principali

™ In una ricerca del 2004, ben oltre la meta dei consumatori EU hanno dichiarato che utilizze-
rebbero un network per i consumatori, per avere informazioni sulla risoluzione del contenzio-
so e oltre il 50% che lo utilizzerebbero per presentare e seguire un reclamo.

¥ Nel 2005, la rete ECC-Net ha ricevuto oltre 42.000 richieste di informazione, reclami e con-

L4 || maggior numero di reclami pervenuti al network viene da passeggeri aerei, costituendo
circa il 10% del numero totale di casi gestiti nel 2005.




1.Cosa & I'ECC-Net e quando é nato?

B per assistere i cittadini europei nelle materie del consumo tran-
sfrontaliero, nel 2005 I'UE ha lanciato il networkdei Centri
Europei Consumatori (ECC-Net). | network gia conta 26 Centri,
che lavorano insieme per informare i cittadini e assisterli nella
risoluzione dei reclami transfrontalieri e del contenzioso; per la
fine del 2006, ci saranno centri in tutti i 25 Stati Membri, piu
Islanda e Norvegia.

2.'Quali sono le attivita edi servizi ECC-Net?

B L'ECC-Net informa i consumatori sulle opportunita offerte dal
Mercato Interno, fornendo informazione sia sulel leggi nazionali
che su quelle europee.

B Da consigli e supporto ad ogni individuo con un recalmo o un
contenzioso da risolvere. Per farlo, il Centro ECC che e contatta-
to dal consumatore lavora insieme con 'ECC del paese dove il
problema si € oroginato.

O Quando necessario, il network fornisce ai cittadini servizi di tra-
duzione per la soluzione del problema.

Attivita dei Centri Europei Consumatori

| Frequentemente, il Centro ECC aiuta il consumatore che ha un
reclamo a raggingere un accordo tramite la Risoluzione
Alternativa delle Controversie (ADR). | sistemi ADR sono mecca-f
nismi per la risoluzione extragiudiziale (senza ricorso ciog al tri- ¢
bunale) condotti da terzi neutrali come mediatori, conciliatori e
arbitri.

B LECC-Net coopera con altri network di livello europeoche forni-
scono informazioni essenziali sulla legislazione Europea e
Nazionale - Il Network Giudiziale Europeo si interessa di miglio-
rare limplementazione della legislazione civile e commerciale,
SOLVIT si occupa di problemi sorti dalla mancata applicazione
delle regole del Mercato Interno e FIN-NET & una rete per la riso-
luzione extra-giudiziale dei reclami nei servizi finanziari.

B Fornendo un feedback diretto su questioni specifiche di interes-1
se dei consmatori, I'ECC-Net fornisce anche un valido input alla
Commissione Europea per le Politiche dei consumatori.

3. ICome ¢ finanziato I'ECC-Net?

| L’ECC-Net & co-finanziato daglri Stati Membri e dall'UE. Nel 2006,
I'UE ha contribuito con circa 4 milioni di Euro per supportare i
Centri Europei Consumatori.

| Centri Europei Consumatori

Lavorano insieme e con altri Network

Informano i cittadini sui loro diritti come consumatori

Aiutano i consumatori a gestire i problemi diconsumo tran-

Se necessaro gli ECC aiutano il consumatore a presentare il
reclamo

Possono anche orientare il consumatore alla risoluzione extragiu-

Un reclamo diventa un contenzioso se viene avviato all’ADR

Servono come input per le nuove Politiche Europee per




B Un consumatore francese ordind una macchina fotografica digita- B Un consumatore del Regno Unito acquisto un IPOD da un vendi-

le da un venditore tedesco su Internet. Pago in anticipo e il vendi- tore Internet francese. Quattro giorni dopo il bene arrivo, ma era

tore disse che sarebbe stata spedita, ma non arrivd mai. Il cnsu- difettoso e il cliente contatto immediatamente il venditore. Ci fu

matore si mise in contatto con I'ECC francese, che trasferi i docu- un disaccordo su cosa dovesse fare il venditore e il consumato-

menti al Centro ECC tedesco. Grazie all'intervento dei centri, fu re si rivolse al centro ECC del Regno Unito, che gli spiego i suoi(

spedita un’altra macchina fotografic. diritti di vedere il bene ripararo o sostituito. Come risultato, il
venditore si persuase a rimborsare completamente il bene difet-
toso.

8 Un consumatore italiano acquisto un prodotto da un venditore
lituano su Internet. Pago in anticipo, ma non ricevette il suo pro-
dotto. Il consumatore si mise in contatto con il centro ECC in

Lituania, che assicuro che il prodotto fosse infine consegnato. o, sig. . fu approcciato da una societa che vendeva multiproprie-

ta a Gibilterra e ci si accordo. Tuttavia, quando vide il contratto,
telefono e scrise nel tentativo di recedere. Gli avevano detto che
c’era un periodo di 14 giorni per il recesso, ma poi la societa
glielo nego. Egli si mise in contatto con I'ECC del Regno nito,
che confermd i suoi diritti e lo aiuto a sottoporre il caso alla
societa della Carta di Credito con cui aveva agato. Egli dunque
riusci ad ottenere il pieno rimborso.

B Nel luglio 2005, un consumatore finlandese ordind un paio di pro-
dotti per il valore di circa € 70 da un venditore del Regno Unito,
ma non arrivarono. Nel febbraio 2006, il Centro ECC dell'UK fu
interessato della cosa e contatto il venditore, ricordandogli i suoi
obblighi in base alla Direttiva sulle Vendite a Distanza. Cosi il
cliente ricevette i beni ordinati, pit un regalo.

Un panorama storico

e 1991

La UE comincia a fondare gli eurosportelli per dare informazione ed asssitenza sulle questioni transfrontaliere

® 2001

lancio del Network europeo Extragiudiziale (EEJ-NET) per aiutare oi consumatori a risolvere il loro contenzioso tramite
la Risoluzione Extragiudiziale delle Controversie (ADR)

® 2005

Unione degli Europsortelli e del’EEJ-Net per formare il Network dei Centri Europei Consumatori (ECC-Net).

Ulteriori informazioni

DG SANCO Consumer Affairs
http:/fec.europa.ew/consumersfindex_en.htm

European Consumer Centres Network
http:/fec.europa.ew/consumers/redressfecc_network/index_en.htm
FIN-MET: Consumer Complaints Network for Financial Services
http:/Hinnet.jrc.it/en/

SOLVIT: Effective Problem Solving in the Internal Market
http:/lec.europa.eu/solvit/site/index_en.htm

European Judicial Network

http:/Aww.ejn-crimjust.eu.int/

Unfair Commercial Practices Directive
http:/fec.europa.euw/consumers/cons_int/safe_shop/fair_bus_pract/index_en.htm
Eurobarometers
http:/fec.europa.euw/consumers/topics/facts_en.htm
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