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Summary in Italian

Kit di strumenti governativi a tutela dei consumatori

Sintesi in italiano

o | mercati dei prodotti e dei servizi sono notevolmente cambiati nel corso degli ultimi 20 anni. Le riforme della
regolamentazione, i mercati globali piti aperti, le nuovetecnologie eil ruolo sempre maggiore dei servizi nell'attivita
economica hanno fatto da motore per tali cambiamenti, i quali hanno molto spesso apportato notevoli benefici ai
consumatori.

o Si éprestatarelativamente poca attenzione alle sfide che tali cambiamenti hanno posto ai consumatori. Lamaggiore
complessita e la maggiore possibilita di scelta offerta da molti mercati hanno reso molto piu difficile per i
consumatori comparare prodotti e servizi e valutarne le caratteristiche. Sfide simili si sono poste anche alle autorita
governative, responsabili per latuteladei consumatori nei confronti delle pratiche commerciali sleali e dellafrode.

« |l presente testo esaminale modalita con cui i mercati si sono evoluti e fornisce nuove idee per un migliore processo
decisionalein materia di tuteladei consumatori. Inoltre, per la primavolta, si analizza come gli insegnamenti tratti
dallo studio dell'economia comportamentale stanno cambiando il modo in cui i responsabili politici affrontano i

problemi.
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| consumatori giocano un ruolo essenziale nel funzionamento delle economie, incidendo per oltre il 60% del
PIL dei Paesi OCSE. Quando posseggono i mezzi per farlo, i consumatori sono capaci di migliorare la performance
economica contribuendo a favorire la concorrenza e I'innovazione commerciale. Tuttavia, cio richiede un pacchetto
di politiche capace di tutelarli in maniera efficace dalle pratiche sleali, in modo che possano prendere decisioni con
cognizione di causa e che tanto i produttori quanto i consumatori siano consapevoli dei propri diritti e delle proprie
responsabilita.

Il kit di strumenti dell'OCSE in materia di politica dei consumatori € una guida pratica ideata per fornire un
supporto ai responsabili del processo decisionale affinché mettano in atto una pratica sistematica di individuazione e
valutazione dei problemi riscontrati dai consumatori, per poi sviluppare, applicare e riesaminare politiche efficaci a
tutela degli stessi. In tal modo, i consumatori possono giocare un ruolo nella costruzione di un'economia dinamica. |l
Consumer Policy Toolkit si rivolge a quelle palitiche che chiamano in causa la responsabilita delle autorita preposte
allatuteladei consumatori. Cid non include le questioni legate alla concorrenza, trattate separatamente in un rapporto
dell'OCSE (Competition Assessment Toolkit) correlato al documento in questione.

Cambiareil panorama del mercato e dei consumatori

| mercati dei prodotti e dei servizi di consumo sono profondamente cambiati nel corso degli ultimi 20 anni.
Le riforme della regolamentazione, i mercati globali piu aperti, 1o sviluppo di nuove tecnologie e la crescita dei
servizi destinati ai consumatori hanno contribuito a indirizzare tali cambiamenti. In molti casi, questi ultimi hanno
apportato notevoli benefici a consumatori. Tuttavia, S € prestata relativamente poca attenzione alle sfide che tali
novita hanno posto ai consumatori e ai responsabili del processo decisionale in materia di tutela dei consumatori.
A titolo esemplificativo, il mercato attuale offre una gamma piu ampia di prodotti sempre piu complessi. Inoltre,
vi sono notevoli differenze tra prodotti e servizi collegati e cio rende pit ardui per i consumatori il paragone e la
valutazione delle caratteristiche dell'offerta. Pertanto, se I'aumento del commercio globale e lo sviluppo di Internet
costituiscono nuove opportunita di scelta per i consumatori, sono emerse nuove forme di frode che richiedono alle
autorita competenti una maggiore vigilanza a tutela degli stessi, nonché una cooperazione attiva con i loro omologhi
stranieri.

Gli stessi consumatori sono cambiati. | bambini e i giovani, che spesso non hanno esperienza nel ruolo di
consumatori, hanno acquistato maggiore forza in seno ai mercati, proprio come avviene per il numero crescente di
adulti chetalvoltafanno fronte asfide uniche in seno a mercato. Sei consumatori sono nel complesso meglio istruiti,
molti di loro ancora non dispongono delle competenze di base richieste dal complesso mercato attuale, con il suo
elevato numero di informazioni.

Comprendere meglio i mercati ei process decisionali in materia di
tutela dei consumatori.

L e scienze economiche sono utili per aiutare a individuare le aree in cui l'intervento governativo nei mercati a
servizio dei consumatori potrebbe essere garantito e possono fornire indicazioni circai tipi di intervento piu efficaci.
L ateoria economica ordinaria presume che un mercato libero produrra generalmente i migliori esiti nell'interesse dei
consumatori. Tuttavia, vi Sono circostanze in cui i mercati non riescono a realizzare tale obiettivo. La mancanza di
concorrenza € uno dei casi in questione. Un'ulteriore importante causa di mancato funzionamento del mercato € la
situazione in cui i consumatori non dispongono di informazioni sufficienti circai prodotti e i prezzi disponibili. Ad
esempio, i consumatori non possono prendere decisioni con cognizione di causa se le informazioni sono incompl ete,
fuorvianti, eccessivamente complesse e troppo voluminose. L'economia comportamentale ha dimostrato che, tra
le atre cause, la maniera in cui l'informazione € presentata e in cui la scelta viene inquadrata pud influenzare
notevolmente le decisioni prese in seno al mercato e talvolta non nell'interesse dei consumatori.

Individuare e valutarei problemi dei consumatori

L'individuazione e la valutazione dei problemi dei consumatori, nonché la capacita di determinare se il danno
che ne scaturisce richieda I'azione governativa, sono sfide decisive per i responsabili politici. Le autorita preposte
alatuteladei consumatori dispongono di numerose tecniche ariguardo. | diversi Paesi hanno attinto ampiamente ai
reclami dei consumatori per portare avanti il proprio lavoro, masi stanno adottando anche altri approcci. Le indagini
sul livello di soddisfazione e insoddisfazione, i gruppi di discussione e la ricerca quantitativa approfondita hanno
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permesso di analizzare gli sviluppi del mercato. Inoltre, recentemente, alcuni Paesi hanno investito tempo e risorse
nello sviluppo di procedure piu sofisticate per I'indagine e I'analisi dei mercati in maniera piu sistematica.

Sviluppare e applicarele politiche atutela dei consumatori

Le autorita preposte allatuteladei consumatori dispongono di numerosi strumenti governativi per fronteggiare i
problemi del mercato. Si spazia da quelli che mirano a potenziare la partecipazione dei consumatori (misure dal lato
delladomanda), quali unamiglioretipologiae qualitadelle informazioni relative ai prodotti e dei contratti di acquisto
equi, aquelli tesi amodificare lacondottadelle imprese (misure dal lato dell'offerta), quali I'imposizione di norme sui
prodotti o I'incoraggiamento allo sviluppo di norme di comportamento.

| responsabili politici potrebbero percepire una certa pressione e prendere rapidamente decisioni tese asoddisfare
le aspettative del pubblico. Tuttavia, la definizione improvvisata delle politiche puod dare luogo a decisioni affrettate
Con conseguenzeimpreviste e negative per i consumatori e per altre parti interessate. Per evitare cio, leautoritapreposte
alatutela dei consumatori dovrebbero adottare approcci rigorosi e basati su dati di fatto per la definizione delle
politiche. 11 kit di strumenti dell'OCSE e stato predi sposto appositamente per accompagnare le autoritain tal e processo.
Attingendo alle piu recenti percezioni relative a funzionamento dei mercati dei consumatori e alle modalita di scelta
di questi ultimi, il Toolkit offre un quadro di riferimento volto a indirizzare le decisioni governative in particolare
circa il momento piu opportuno in cui intervenire per risolvere un problema. La pubblicazione dell'OCSE passa in
rassegnai tipi di strumenti disponibili, nonché le circostanze e le modalita con cui farne uso efficacemente.

I1 kit di strumenti espone un processo completo in sei tappe a supporto del processo decisionale da utilizzare a
tutti i livelli governativi per gestire qualsivoglia questione di interesselocale, nazionale o internazionale (Grafico 0.1).

Prima fase. Definirei problemi riscontrati
dai consumatori eleloro cause

La definizione dei problemi e delle loro cause contribuira a individuare le istituzioni e le parti che potrebbero
essere coinvolte in qualsiasi processo potenziale di sviluppo di strumenti governativi. Le cause dei problemi
generamente affrontati dai responsabili delle politiche atutela dei consumatori includono la condotta aziendale (ad
esempio, pubblicita fuorviante), I'informazione carente, le propensioni comportamentali dei consumatori e il mancato
funzionamento del mercato €/o della regolamentazione.

In questafase, i responsabili governativi sono chiamati a determinare:

o Sel'autorita preposta alatutelade consumatori sial'istituzione piu appropriata per affrontare la causa del
problema nella suatotalita o unicamente alcuni aspetti dello stesso.

o Seil problema possa essere affrontato in maniera pit appropriata da un'atraistituzione. Ad esempio nel caso
in cui non fosse di competenza dell'autorita di tuteladel consumatori, 0 non o fossero gli strumenti necessari
per risolverlo.

o Sevi sialapossibilitarealedi correggereil problemaallafonte.

¢ Selarisoluzione del problemaentri in conflitto con altri obiettivi di ordine pubblico.

Sel'autoritaper latuteladei consumatori decide di esaminare piu approfonditamente un problema, deve valutare
il modo in cui s arreca danno ai consumatori (Seconda fase).

Seconda fase. Misurareil livello di danno
arrecato ai consumatori

| danni a scapito dei consumatori sorgono quando le performance del mercato non realizzano in pieno il proprio
potenziale, generando cosi perdite di benessere per gli stessi. Identificare e misurare la natura e I'entita del danno
arrecato ai consumatori (in che modo sono danneggiati, in che misura e numero) € cruciale per assicurare un processo
decisionale che si basi su dati concreti.

I danno misurato includel'impatto finanziario e non finanziario, come perdite pecuniariedirette, perdite di tempo,
stress e danni fisici. Sebbene la quantificazione sia spesso difficile, & essenziale valutare il danno anche se solo sotto
il profilo qualitativo. Le fonti possibili di informazione per la valutazione includono i gruppi di discussione, i dati
relativi ai reclami, leindagini sul livello di soddisfazione, le analisi di mercato ed econometriche.
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Unacorrettavalutazione del danno arrecato ai consumatori costituisce unaprovaconcretaa supporto di un'azione
legale condotta dai responsabili palitici, se giustificata, nei confronti del mercato (Terza fase) ed € anche utile per
stabilire un obiettivo politico efficace (Quarta fase).

Terza fase. Determinare seil danno
arrecato al consumatore giustifica un‘azione
politica

Ladecisione relativa all'intervento o al non intervento dovrebbe basarsi su diversi aspetti:

o Qual el'entitadel danno arrecato a consumatore? L'intervento potrebbe essere giustificato se il danno é di
piccola entita ma percepito da un ampio numero di consumatori oppure se € di grande entita a scapito di un
ridotto numero di consumatori.

« Chi hasubito il danno? Ad esempio, & opportuno prendere in considerazione un impatto sproporzionato su
determinati gruppi, quali bambini, anziani o persone socia mente svantaggiate.

o Qual eladurata previstadel danno arrecato a consumatore? Bisognerebbe valutare il modo in cui il danno
potrebbe cambiare nel tempo. Se si prevede un peggioramento della situazione, cid potrebbe confermare la
pertinenzadi un intervento.

« Quadli sono le possibili conseguenze di un mancato intervento governativo? E opportuno considerare le
conseguenze politiche, sociali ed economiche di una mancata azione di governo.

« Vi sono costi notevoli per I'economia? Il problemaincontrato dal consumatore sta arrecando danno ad atre
parti interessate? Ad esempio, sta alterando la concorrenzatrale imprese?

Alla luce di tali elementi, le autorita preposte alla tutela dei consumatori devono decidere se i) prendere in
considerazione un'azione politca (passare alla Quarta fase), ii) sono necessarie ulteriori prove primadi procedere ala
predisposizione di politiche in materia (tornare ala Seconda fase), iii) € necessaria una migliore comprensione della
natura e/o della causa del problema (tornare alla Prima fase), oppure iv) non v'é motivo per un'azione, nel qual caso
I'indagine & terminata.

Quarta fase. Sabilire un obiettivo
programmatico e identificare la gamma di
possibili politiche in materia di tutela del
consumatori.

Stabilire un obiettivo programmatico

E opportuno precisare un obiettivo programmatico chiaro in termini di risultati da ottenere a vantaggio dei
consumatori e del mercato in generale tramite l'intervento governativo. E d'uopo determinare obiettivi, parametri e
indicatori di successo adeguati, che favoriscano la valutazione futura dell'efficacia di tali interventi (Sesta fase) e
che siano focalizzati sugli esiti generati dal mercato a vantaggio dei consumatori (non risultati intermedi). Se sono
impiegati dei parametri, bisogna adoperarsi per stabilire uno scenario di riferimento prima di rendere effettivo un
intervento politico.

Identificare il ventaglio di azioni governative pratiche

E auspicabile identificare l'intero ventaglio di opzioni pratiche di intervento (quelle che possono essere
realisticamente applicate). Cio include le iniziative volte a potenziare la partecipazione dei consumatori e quelle tese
amodificare la condotta delle imprese, nonché quelle che mirano a entrambi gli obiettivi (Grafico 0.2). E opportuno
prendere in considerazione tanto nuove azioni governative quanto una migliore applicazione degli strumenti gia
esistenti. A questo punto, € altresi opportuno identificare i responsabili dell'attuazione e dell'applicazione, il costo
necessario ad assicurare la continuita dell'intervento, nonché le modalita di informazione del pubblico e delle parti
interessate.

Quinta fase. Valutare le opzioni e scegliere
I'azione programmatica da intraprendere

Unavoltaidentificatele opzioni di azione governativa, bisognadeterminareil metodo piu adeguato e conveniente
per la realizzazione dell'obiettivo programmatico (dalla Quarta fase). Nella maggior parte del casi, &€ necessario
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condurre un'analisi dei costi-benefici che copratanto gli aspetti quantificabili quanto le aree in cui la quantificazione
potrebbe non essere possibile (ad esempio, i valori comunitari e le considerazioni di tipo etnico). La portata e la
profondita dell'analisi devono essere determinate sulla base delle probabili conseguenze dell'intervento governativo
in esame. Non tutti gli interventi governativi richiedono un'analisi approfondita. Ad esempio, un divieto immediato
di produzione conseguente al decesso 0 a un danno grave arrecato a un consumatore non richiede automaticamente
un'analisi dei costi-benefici. D'altro canto, in alcuni casi, potrebbe essere utile condurre indagini, esperimenti sul
campo e ricerche volte ad approfondire una data valutazione. Probabilmente, sarebbe opportuno fare cid nel caso
di interventi governativi che comportano costi elevati per alcune parti interessate e sono di natura relativamente
permanente (ad esempio, danno vita aleggi).

La consultazione delle parti interessate, tra cui vi sono le associazioni di consumatori, le imprese coinvolte &
o le associazioni di settore, pud avere luogo in qualsias fase dell'indagine. Tuttavia, in questa fase, & di particolare
importanza poiché pud contribuire ad assicurare che le diverse opzioni siano espresse in maniera chiara e affrontino
adeguatamente tutte le questioni rilevanti. Puo atresi contribuire a mostrare le conseguenze non previste o0 non
auspicate dai responsabili politici.

Infine, & necessario prendere in considerazione gli effetti di ciascuna opzione prescelta sulle atre aree di
intervento governativo, quali la concorrenza e I'ambiente.

Sesta fase. Predisporre un processo
di valutazione delle politiche volto a
giudicarne |'efficacia.

Lavalutazione regolare delle politiche atuteladei consumatori serve adeterminare se gli obiettivi (stabiliti nella
Quartafase) sono in corso di realizzazione e con modalita efficaci sotto il profilo dei costi. Il processo di valutazione
deve tenere conto dei cambiamenti avvenuti nella natura dei problemi riscontrati dai consumatori, dei cambiamenti
che hanno avuto luogo in seno al mercato, nonché delle potenziali conseguenze impreviste o indesiderate dell'azione
governativa prescelta. La valutazione deve avere luogo dopo un lasso di tempo ragionevolein cui una palitica e stata
operativa.

| tipi di valutazione successiva all'applicazione possono variare dal monitoraggio interinale a follow-up
completo. | metodi sono simili a quelli utilizzati per la valutazione preventiva dei costi e dei benefici attesi.
Le valutazioni devono servire a determinare se conservare, modificare 0 eliminare una misura; se potenziare
I'applicazione; se prendere in considerazione un'azione alternativa; oppure I'opportunita di rivalutare la natura €/o la
causa del problema (Prima fase).

Grafici

o Grafico 0.1. Fasi della predisposizione di strumenti governativi in materiadi tutela del consumatori

o Grafico 02. Strumenti governativi in materiadi tutela dei consumatori (domanda/offerta)
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