EDUCAZIONE E INFORMAZIONE DEL CONSUMATORE

Dopo aver formulato le definizioni di carattere generale, la normativa del codice del consumo affronta la disciplina del codice del consumo, partendo dalla fase che precede la formazione dell’atto di consumo. 

Questa parte del codice va particolarmente apprezzata perché mostra un intento del legislatore volto a spostare la tutela consumerista da un piano riparatorio, di carattere individuale e successivo, ad un piano preventivo, di carattere diffuso ed anticipato.
In questa parte sono contenute le norme sull’educazione, sull’informazione, sulle pratiche commerciali scorrette e sulla pubblicità. Va sottolineato, in ogni caso, che le pratiche commerciali investono in realtà il rapporto di consumo nella sua interezza, in quanto riguardano comportamenti che si sviluppano sia nella fase prodromica, sia il momento della formazione dell’atto che in quello successivo.  

Educazione del consumatore
L’esigenza di educare il consumatore è affermata dall’art. 153 del Trattato CE e costituisce  un autonomo diritto fondamentale (art. 2, comma 2, lett. d) cod. cons.).
L’educazione del consumatore rappresenta uno dei mezzi più significativi che possono essere applicati in una logica di tutela preventiva del consumatore. Tramite l’educazione si punta a rendere edotto il consumatore circa il funzionamento del mercato, in modo da permettergli di ponderare le diverse offerte e di maturare una scelta consapevole.  

Oggetto dell’attività educativa non sono beni o servizi di una specifica marca, ma la categoria generale cui essi appartengono. Si tratta di rendere consapevole il consumatore su quali siano gli attributi dell’offerta idonei ad inferire le prestazioni del prodotto e quali siano quelli maggiormente influenti sulle prestazioni, identificando le caratteristiche anche tecniche che permettono di evincere gli stessi. Inoltre, si tratta di evitare le distorsioni percettive cui possono andare incontro i consumatori in fase di raccolta, elaborazione e valutazione delle informazioni relative alle varie categorie di beni e servizi.

Una  norma specifica al riguardo dell’educazione viene dettata dal Titolo I, Parte II del Codice. La norma in materia di educazione al consumo inserita nel codice del consumo esprime l’intento del legislatore è stato quello di introdurre nel corpo del codice almeno un riferimento positivo al diritto all’educazione

Definizione: il diritto all’educazione si identifica nell’ottenimento di informazioni non commerciali che consentano al consumatore una conoscenza del mercato idonea a renderlo consapevole delle proprie scelte di consumo, in quanto soggetto in grado di percepirne i benefici ed i costi.

L’art. 4 è privo di contenuto precettivo: esso mira a sancire un’esigenza sempre più stingente, indicando un obiettivo fondamentale che è rappresentato dal fornire al consumatore la capacità di orientamento e di scelta, nonché la consapevolezza dei propri diritti e degli strumenti che esistono per tutelarli. Attraverso l’educazione il consumatore dev’essere posto in grado di esercitare la sua libertà di autodeterminazione al consumo.

 La norma contiene delle indicazioni quanto alle finalità dell’educazione del consumatore, quale momento essenziale per favorire la consapevolezza individuale e la partecipazione collettiva dello stesso alle associazioni e agli organismi esponenziali.
L’educazione deve tendere ad incrementare la partecipazione del consumatore e dell’utente alle dinamiche di mercato.
(a) mediante dalla maggiore consapevolezza derivante dall’accresciuta informazione

(b) tramite l’aggregazione dei singoli nelle associazioni e negli altri organismi rappresentativi

(a) il comma 1 stabilisce che l’educazione dei consumatori è orientata a favorire la consapevolezza dei loro diritti ed interessi, lo sviluppo dei rapporti associativi, la partecipazione ai procedimenti amministrativi nonché la rappresentanza negli organismi esponenziali:

· ricordiamo a tale riguardo che al consumatore vengono riconosciuti una serie di diritti fondamentali: si tratta, come abbiamo visto, di una serie di posizioni particolarmente rilevanti, che costituiscono lo status di consumatore e che non possono essere violate senza che si provveda ad un’adeguata sanzione. 
· Tale conoscenza deve riguardare non solo i diritti previsti in astratto, ma le singole fattispecie in cui essi trovano tutela, con la previsione di peculiari strumenti protettivi

· l’opera di educazione non può prescindere dai rapporti associativi: il singolo consumatore non sempre è in grado come singolo di difendere i propri diritti, per cui un ruolo decisivo sarà quello svolto dalle associazioni

· l’attività di educazione dev’essere diretta a favorire la partecipazione del consumatore ai procedimenti amministrativi e alla rappresentanza negli organismi esponenziali.
(b) il comma 2 stabilisce che le attività destinate all’educazione dei consumatori – svolte da soggetti pubblici o privati – non hanno finalità promozionali: esse sono dirette ad esplicitare le caratteristiche di beni e servizi e a rendere chiari benefici e costi conseguenti alla loro scelta

· i programmi di educazione mirano a conferire al consumatore gli strumenti necessari a compiere, nell’ambito del mercato, scelte consapevoli. Al consumatore è richiesto un grado di informazione e cultura sempre crescente per apprezzare le caratteristiche di un determinato prodotto, nonché le tipologie di vendita.
(c) il comma 2 specifica che tali attività devono prendere in considerazione particolare le categorie di consumatori maggiormente vulnerabili

· in primo luogo tra questi rientrano i minori, anche perché gli stessi meglio si prestano a poter radicare una nuova mentalità. È presso i giovani che l’educazione assume valore preponderante rispetto all’informazione, in modo da costruire in capo agli stessi un nuovo modo di pensare.
· sul lato opposto va presa in considerazione la situazione degli anziani: ciò in quanto essi sono i soggetti meno attrezzati per reagire in maniera consapevole a fronte delle innovazioni tecnologiche e dei relativi risvolti socio-economici.

INFORMAZIONE DEL CONSUMATORE

Il rapporto di consumo è contraddistinto da una radicale asimmetria informativa tra le parti, dal momento che da una parte abbiamo un soggetto che opera professionalmente sul mercato, disponendo delle relative conoscenze, mentre il consumatore si muove sul mercato in una situazione di sostanziale ignoranza, sia relativamente al prodotto o servizio che intende acquisire, sia in relazione alla regolamentazione giuridica del rapporto di consumo. 

L’informazione del consumatore è la linea direttrice che accompagna nel codice tutto lo svolgimento del rapporto di consumo, perché ricompare nel momento della conclusione del contratto e nel momento della sua esecuzione. L’informazione è intesa come un diritto del consumatore cui corrisponde un obbligo del professionista di portare a conoscenza determinate circostanze, in ragione del rapporto sussistente tra le parti. Riconoscere il diritto ad un’adeguata informazione rappresenta il modo per ristabilire una posizione di parità sostanziale e non solo formale tra le parti del rapporto.
L’intero Codice del consumo, così come tutte le altre norme aventi finalità protettive nei confronti del consumatore (es. codice del turismo, T.U.B.) appaiono connotati da precisi e dettagliati obblighi di informazione che il professionista deve assolvere sia prima che il rapporto di consumo si perfezioni, che durante lo svolgimento dello stesso. 

Lo strumento informativo assume, pertanto, un ruolo centrale nella disciplina del diritto dei consumi. Resta da sottolineare che la vera debolezza del consumatore spesso non risiede più in un’asimmetria informativa, intesa quale assenza o scarsità di informazioni, quanto piuttosto in un’asimmetria cognitiva, ossia nella difficoltà di comprensione delle informazioni effettivamente ricevute

Diritto all’informazione
L’art. 2, comma 2, lett. c) del Codice del consumo attribuisce ai consumatori ed utenti il diritto fondamentale ad un’adeguata informazione. 

Si parla di adeguatezza dell’informazione in quanto il consumatore deve ricevere informazioni quantitativamente e qualitativamente sufficienti a permettergli di maturare un consenso consapevole:

(a) per quanto concerne l’aspetto formale, l’informazione deve essere chiara e comprensibile, in modo che il consumatore medio possa utilizzarla senza dover ricorrere all’ausilio di strumenti esterni;

(b) per quel che riguarda l’aspetto sostanziale l’informazione deve comprendere tutti gli elementi necessari a fondare una scelta consapevole da parte del consumatore.

L’attività di informazione non può, pertanto, esaurirsi in una mera formalità, ma dev’essere modulata sulla base delle concrete esigenze conoscitive del consumatore. Il professionista dovrà, perciò, essere considerato inadempiente in relazione ai propri obblighi informativi laddove il trasferimento dei dati sia avvenuto senza permettere al consumatore di ricavare un quadro chiaro ed esaustivo dell’operazione commerciale.
L’obbligo informativo si dispiega nell’ambito delle varie fasi del rapporto: 
(1) Informazione precontrattuale

La previsione di obblighi informativi di carattere precontrattuale ha l’obiettivo di permettere al consumatore di maturare un consenso informato prima della stipula del contratto, in modo da evitare di la conclusione di contratti che non rispondono alle aspettative del consumatore stesso. Rispetto ad altri strumenti – come il diritto di recesso, che opera a posteriori – è pervista una modalità di tutela che opera in via diretta ed a priori.

In tutti i singoli settori di protezione del consumatore, sono previsti obblighi di informazione precontrattuale (es. contratti a distanza, credito al consumo, multiproprietà, servizi turistici, ecc.).

Alcune caratteristiche appaiono ricorrenti all’interno dei vari ambiti:

(a) contenuto: per quanto riguarda il contenuto dell’informazione precontrattuale, di solito vertono sull’oggetto del contratto, sull’identità del professionista, sui diritti di competenza del consumatore e sul costo complessivo dell’operazione.

(b) forma: in genere il legislatore punta a garantire che le informazioni vengano fornite per iscritto o comunque su supporto durevole. La forma scritta garantisce la consapevolezza del consenso 

(c) efficacia: le informazioni fornite in fase precontrattuale assumono, di frequente, efficacia vincolante, e divengono quindi contenuto del contratto (es. credito al consumo, multiproprietà)

(2) Informazioni nel corso del rapporto

Nell’ambito di alcune discipline settoriali l’obbligo di informazione investe – anche se in forma meno significativa – la fase di esecuzione del rapporto (es. servizi turistici).

Violazione degli obblighi informativi

L’attività informativa prevista a beneficio del consumatore può essere affetta da molteplici patologie:

(a) assenza totale o parziale dell’informazione: manca, in tutto o in parte, la comunicazione delle informazioni rese obbligatorie dalla specifica disciplina settoriale;

(b) informazione oscura: i dati forniti al consumatore possono difettare dei requisiti di chiarezza e comprensibilità. Ciò potrebbe derivare da un eccesso di informazioni; dall’uso di un linguaggio esasperatamente tecnico; dal ricorso a formule ambigue; dal rinvio ad altre fonti;
(c) informazione falsa o ingannevole: i dati non corrispondono all’effettivo contenuto del contratto ovvero è vera, ma fornita in modo tale da trarre in inganno il consumatore.
L’inadempimento da parte del professionista dei doveri di informazione può essere affrontato con vari rimedi civilistici, che mutano al variare del tipo di patologia.

(1) Per quanto riguarda l’omissione dell’informazione, la dottrina discute se la conseguenza consista nella nullità del contratto o nel risarcimento del danno. 

La nullità del contratto viene fatta discendere dalla violazione delle norme che prevedono l’obbligo informativo, in vista della natura imperativa delle stesse. In senso contrario – obiettandosi che tali disposizioni non integrano norme di validità, bensì di comportamento – la sanzione viene individuata nel risarcimento del danno (discendente dalla violazione dell’art. 1337 c.c. ovvero, se la violazione si colloca all’interno del contratto – dall’inadempimento dello stesso).

(2) In caso di informazione oscura le conseguenze che vengono tratte sono le stesse della assenza di informazione

(3) Nell’ipotesi di informazione ingannevole, il consumatore forma la propria volontà sulla base di una falsa rappresentazione della realtà. La dottrina ipotizza, a tale riguardo, l’applicazione di vari rimedi: (a) si tratterebbe di un illecito precontrattuale, in seguito alla violazione del dovere di buona fede stabilito dall’art. 1337 c.c., in seguito al quale il consumatore avrebbe il diritto ad ottenere il risarcimento dei maggiori oneri che, in spregio alle sue legittime aspettative, è tenuto a corrispondere al professionista; (b) secondo un diverso orientamento, il contratto concluso dal consumatore sarebbe annullabile per errore; (c) altro indirizzo propone di applicare, in casi del genere, il rimedio dell’annullabilità per dolo, cui si aggiunge il risarcimento del danno (quest’ultimo  essendo praticabile anche laddove il dolo venga qualificato non già come determinante, bensì incidente).

INFORMAZIONI RELATIVE AI PRODOTTI
Nozione di consumatore

L’art. 5, comma 1, presenta un contenuto originale in quanto allarga la nozione di consumatore fino a comprendere ogni persona fisica cui appaiono dirette le informazioni commerciali. In effetti, quando il rapporto non si è ancora formato, ogni persona fisica è potenzialmente un consumatore.
Tale nozione, pur essendo limitata all’ambito informativo/pubblicitario, mostra di accogliere l’auspicio di coloro che aspirano ad una visione di un rapporto in consumo inteso in senso lato.
Disciplina
Il Capo II del Codice del consumo denominato “Indicazione dei prodotti” riproduce la disciplina recata dalla l. 10 aprile 1991, n. 126, integrata con alcune disposizioni ricavate dal relativo regolamento di attuazione.

Ambito applicativo

Art. 8: le norme contenute in questa parte (relative agli obblighi informativi) sono tra le poche di derivazione non comunitaria. Per questo motivo sono esclusi dall’applicazione di tale disposizioni i prodotti oggetto di specifiche disposizioni contenute in direttive o norme comunitarie. Ciò rende assai ristretto l’ambito dei prodotti al quale andranno applicate tali indicazioni (laddove sia presente una normativa speciale, tali norme si applicano per gli aspetti non disciplinati).

Obblighi generali

L’art. 5 specifica che:
(a) comma 2: sicurezza, composizione e qualità dei prodotti e dei servizi costituiscono contenuto essenziale degli obblighi informativi. Il contenuto essenziale degli obblighi informativi viene individuato facendo capo alla “sicurezza, composizione e qualità dei prodotti e dei servizi”:  (1) per quanto concerne la sicurezza, il consumatore dev’essere avvertito in relazione al rischio minimo che risulta compatibile con l’uso del prodotto, e dev’essere reso edotto circa l’uso corretto del prodotto stesso; (2) per quanto concerne la composizione del prodotto, devono essere forniti tutti quei dati che sono necessari ai fini di una corretta identificazione del prodotto, (3) per quel che riguarda la qualità, si fa riferimento alle caratteristiche che distinguono un prodotto dall’altro: il sistema di certificazione della qualità è a base volontaria, ma laddove il professionista utilizzi tali informazioni, il relativo regime è parificato a quello riguardante le altre informazioni.

(b) comma 3: le informazioni al consumatore devono essere adeguate alla tecnica di comunicazione impiegata ed espresse in modo chiaro e comprensibile

Contenuto minimo delle informazioni

· Ai sensi dell’art. 6 cod. cons. i prodotti destinati al consumatore, per poter essere commercializzati all’interno del territorio nazionale, devono riportare, in maniera chiara e visibile, una serie di indicazioni che rappresentano il contenuto minimo necessario ad assolvere l’obbligo informativo.

· Art. 6: la norma si preoccupa di specificare in termini più concreti i generali obblighi di informazione di cui all’art. 5. Essa elenca una serie di informazioni che devono essere obbligatoriamente fornite al consumatore al momento dell’acquisto del prodotto.

Modalità di indicazione

 L’art. 7 precisa che le indicazioni devono figurare sulle confezioni o etichette (per quanto riguarda materiali e metodi di lavorazione, possono essere fornite le relative indicazioni nella documentazione illustrativa del prodotto).
Indicazioni in lingua italiana

L’art. 9 precisa che tutte le informazioni destinate ai consumatori e agli utenti devono essere rese almeno in lingua italiana. Nel caso si tratti di più lingue, devono essere riportati con caratteri di visibilità e leggibilità non inferiore a quelli usati per le altre lingue. Sono consentite indicazione che utilizzino espressioni non in lingua italiana divenute di uso comune.

L’uso della lingua italiana è obbligatorio nel momento in cui il bene o servizio venga venduto al dettaglio, per cui possono circolare in territorio italiano anche merci che non contengano tali indicazioni, ponendosi in tal caso a carico del distributore l’obbligo di integrare le stesse nel momento in cui il bene viene posto sul mercato.

Divieto di commercializzazione

Per i prodotti che non rispettino il dettato delle norme di cui agli artt. 6,7 e 9 è previsto un divieto di commercializzazione (art. 11). In caso di violazione del divieto di commercializzazione sono previste sanzioni di carattere amministrativo e penale.
Sul piano privatistico la sanzione consisterà nella nullità del contratto, per mancanza del requisito della possibilità dell’oggetto: si tratta in questo caso di una possibilità giuridica.

Indicazione dei prezzi per unità di misura

Il capo successivo riguarda l’indicazione dei prezzi per unità di misura: tale normativa riprende le disposizioni di attuazione di una direttiva comunitaria relativa alla protezione dei consumatori con riguardo ai prezzi offerti ai medesimi (d. lgs 84/2000)

Tra gli elementi contrattuali che orientano le scelte del consumatore, particolare rilevanza assume il prezzo del prodotto. Scelte consapevoli possono essere operate dallo stesso in quanto sussistano le condizioni per poter operare un’efficace comparazione tra i diversi beni presenti sul mercato.

Al fine di migliorare le informazioni del consumatore, permettendogli un effettivo raffronto dei prezzi, i prodotti devono recare, oltre al prezzo di vendita, l’indicazione del prezzo per unità di misura: si tratta del prezzo finale, comprensivo di IVA e di ogni altra imposta, applicato per quantità di un chilogrammo, un litro, un metro, ecc. Bisogna riferirsi all’unità generalmente e abitualmente impiegata per la commercializzazione di quel tipo di prodotto.

