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| IL sonpAGGIO DI |-CoMm

| E’ IL WEB LARMA DI DIFESA DI UN CONSUMATORE MATURO

‘Fast Track. Linnovazione al
servizio dei consumatori’;
questo il nome del Convegno
con cui I-Com - Istituto per la
Competitivitd - ha presentato

ier | il Terzo Osservatorio sui
Consumatori, realizzato in
collaborazione con Agos Du-
cato, Autostrade per I'ltalia,
Enel, E.ON, MasterCard, Sky
e Vodafone. In occasione del
rapporto di quest'anno, |-Com
ha condotto un sondaggio d'o-
pinione su un campione rap-
presentantivo di 1.020 italiani.
Grande distribuzione (73%),
trasporto aereo (61%) ed ener-
gia elettrica (57,9%) sono i set-
tori che riscuotono la maggio-
re fiducia presso gli italiani,
mentre in fondo alla classifica
troviamo banche (30,4%) e
assicurazioni (25,6%). Parti-

colarmente basso ¢ il livello di
fiducia espresso dalla popola-
zione compresa nella fascia di
eta 1834 anni. Relativarmente
al grado di soddisfazione ri-
spetto a contratti sottoscrtti
o cambiati nell'ultimo anno,
| maggiori consensi vanno
alla telefonia mabile (74%), a
quella fissa (64,8%) e al gas
(61,5%) (58,5%).

Tra le Autorita, al vertice della
fiducia degli italiani, il Garan-
te per la Privacy (che raccoglie
il 54,7% dei consensi di chi
esprime un giudizio), seguito
dall'Autorita per I'energia elet-
trica, il gas e il sistema idrico
(52,4%), dallAutorita per le
garanzie nelle comunicazioni
(50,8%) e dall’Autorita garante
della concorrenza e del merca-
to (50,7%). Bocciate ['Istituto

per la vigilanza sulle assicura-
zioni (il 58,9% degli intervistati
che danno una valutazione as-
segnano una fiducia minore di
6), Banca d'ltalia (58,1% di sfi-
ducia) e Conscb (56,7% di giu-
dizi negativi) ). Dal sondaggio
emerge il profilo di un consu-
matore particolarmente attivo:
nel 2013, il 27,5% ha sporto un
reclamo scritto, con punte del
38,1% nella fascia di eta 25-34
anni, del 39,3% tra i laureati e
addirittura del 50,4% tra i lavo-
ratori autonomi. Quasi il ;0%
si € servito di siti di compara-
zione dei prezzi prima di com-
piere una scelta di acquisto el
12,9% si € rivolto, nell'ultimo
anno, ad una associazione dei
consumatori, che raccolgono
la fiducia di 2 italiani su 3. | siti
aziendali (41,3%) e il forum di

discussione (38%) rappresen-
tano le piattaforme online piu
utilizzate per il reperimento di
informazioni su prodotti o ser-
vizi, mentre ancora poco con-
solidato sembra essere 'uso
dei social network come cana-
le prevalente di scelta (11,6%).
Concentrando pero I'analisi
sui profili aziendali Facebook e
Twitter, si evince che il 38,4% i
usa gia come mezzo informa-
tivo e il 17% ha segnalato una
criticita su un prodotto o servi-
zio tramite un social network
aziendale.

In particolare, quest'ultima
modalita di utilizzo risulta es-
sere particolarmente efficace,
poiché chi vi ha fatto ricorso
sostiene di aver risolto il pro-
blema del tutto (48,8%) o in
parte (45,3%).
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