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@
Quota di italiani che utilizzano Internet per fascia di eta (2013) GCOIN

consumatori
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™
Percentuale di italiani che nel corso dell’'ultimo anno hanno fatto un reclamo scritto ()(‘( )TI]
consumatori

Si 27,5

¥

Giudizio su rapidita e
chiarezza nella
risposta:
Negativo: 61.9
Positivo: 38.1
Media giudizi: 4.9

No 71,4

Non sa, non
risponde 1,1

Fonte: indagine I-Com, marzo 2014 (base casi:1020)



®
Percentuale di italiani che nel corso dell’'ultimo anno hanno fatto un reclamo scritto per classe ()(1 ()II]
di eta " consumatori

18-24 anni

25-34 anni 38,1

35-44 anni 20,2

45-54 anni

55-64 anni

65 anni e pil

Tutti 27,5

Fonte: indagine I-Com, marzo 2014 (base casi:1020)



[
Percentuale di italiani che nel corso dell’'ultimo anno hanno fatto un reclamo scritto per titolo 3
di studio ()(()TI]

consumatori

Licenza media o
titolo inferiore

Diploma medio
superiore

Laurea o titolo

. 39,3
superiore

Tutti

Fonte: indagine I-Com, marzo 2014 (base casi:1020)



®
Percentuale di italiani che nel corso dell’'ultimo anno hanno fatto un reclamo scritto per ()(1 ()II]
categoria socio-economica - consumatori

Operaio 21,6

Tecnico, impiegato,
funzionario,
dirigente

34,0

Libero
professionista,
Imprenditore,...

50,4

Studente 30,5

Casalinga 22,5

Disoccupato

Pensionato

w
N
o

Tutti 27,5

Fonte: indagine I-Com, marzo 2014 (base casi:1020)



Il grado di fiducia nei confronti delle aziende

Valore percentualie di quanti attribuiscono una fiducia pari o superiore a 6

Voto medio

attribuito
Ipermercati e grandi magazzini _ 6.5
compagrie acree - [ *° ... >
energia elettrico [ 5° | >0
Telefonia mobile _ 574 oo 59 ...........
v [ | >
s [N - | N
Telefonia fissa [ 52 00 | >6
Azienda del trasporto pubblico locale _ 46,5 53
compagnie ferroviarc [ +° ... >l
sanche || 0+ 4.4
recicuraion _ N 43 ...........

Fonte: indagine I-Com, marzo 2014 (base casi:1020)
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Il grado di fiducia nei confronti delle autorita ¢COIN

consumatori

Autorita t I tezione dei dati li 5.8
utorita garante per la pro eZ|or.1e ei dati personali 215 35,5 42,9
(Garante per la Privacy)
Autorita garante della concorrenza e del mercato 5.7
(Autorita Antitrust) e SR )
Autorita | i I icazioni
utorita per le garanzie nelle comunicazioni 26,9 35,9 371 5.7
(AgCom)
Autoritz I ia elettrica il d il sist
utorita per energ|a.ee. rica il gas ed il sistema 30,7 33,0 36,4 56
idrico
Banca d’Italia 14,5 49,7 35,9 5.0
Commissione nazionale per le societa e laBorsa BN o Y
24,7 42,7 32,6
(Consob) 5.1
Istituto per la vigilanza sulle assicurazioni 25,4 44,0 30,7 4.8

Est-anei Shiduciati (1-5) Ficuciosi (6-10)

Fonte: indagine I-Com, marzo 2014 (base casi:1020)



[
Trend delle sanzioni Authority rilevanti per i consumatori K{IS8JL

Migliaia di
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@
Il grado di fiducia nei confronti delle associazioni dei consumatori GCOIN
consumatori

Fiduciosi (6-10) 66,6
Sfiduciati (1-5) 32,4

Voto Medio:
6.0

Non sa, non rispgrﬁD
1,0

Fonte: indagine I-Com, marzo 2014 (base casi:1020)
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[
Percentuale di italiani che si rivolgono alle associazioni dei consumatori ()(f()Tn
consumatori

Si12,9

No 86,2

\Non sa, non risponde
0,9

Fonte: indagine I-Com, marzo 2014 (base casi:1020)

11



Numero di iscritti alle associazioni dei consumatori (¢ 1 .
consumaton

_ 1,5 -
"§ 2%
%
‘e
.2
s -13%
J—
1,0 -
1,18
0,5 A ~— 1
2010 2011 2012

Fonte: Ministero dello Sviluppo Economico
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Numero di citazioni delle associazioni dei consumatori sulla stampa nazionale ()( ()T[]
consumatori

42011 ®=2012 2013

300

247
250 238 241 231

200

181185

150 g > o | 1145

Corriere  Avvenire Il Mattino |l Sole 24 L'Unita La Stampa |l Tempo Il Giornale Italia Oggi
della Sera Ore Messaggero Repubbllca

Fonte: I-Com
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[
Il grado di fiducia nei confronti dei siti di comparazione dei prezzi ()(f()Tn
consumatori

Sfiduciati (1-5) 34,1 Fiduciosi (6-10) 65,2

Voto Medio:
6.1

Non sa, non risponde /
0,8

Fonte: indagine I-Com, marzo 2014 (base casi:1020)
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@
CONCLUSIONI - Linnovazione pone sfide per tutti QCOIN

consumatori

v'  Per LE AZIENDE
Devono accettare la sfida sul web e sui social

v' Per LE ASSOCIAZIONI DEI CONSUMATORI
Devono lavorare sulle nuove forme di comunicazione e adattarsi a un
consumatore piu evoluto (continuando a proteggere le fasce piu deboli)

v' Per LE ISTITUZIONI
Devono promuovere una regolazione 2.0 (es. customer service ma
anche i tanti ostacoli normativi alla digitalizzazione)

15
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