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EINFUHRUNG

Fir das Jahr 2008 zieht das EVZ Bozen insgesamt eine sehr zufriedenstellende Bilanz
Uber die geleistete Arbeit.

Das Hauptaugenmerk lag wie auch in den vergangenen Jahren wieder in den
Bereichen Information und Beratung der Verbraucherlnnen.

Jedoch hat das EVZ auch zwei Tagungen zum Thema auBergerichtliche Streitbeilegung
(ADR) und eine Informationskampagne zum Thema Reisen organisiert sowie zwei
Informationsveranstaltungen fir Universitatsstudenten gehalten.

BERATUNGSTATIGKEIT

Im Jahr 2008 bewaéltigte das EVZ 3.885 Informationsfragen, 982 sog. simple
complaints (bei diesen liegt bereits ein konkretes, grenziiberschreitendes Problem vor,
ohne dass jedoch ein Einschreiten des EVZ nétig ist) und 441 Falle (21,48% mehr als
im Jahr 2007). Dazu kommen 323.667 Besucher auf der Homepage
(www.euroconsumatori.org) und die 1.892 Abonnenten (18,22% mehr als Jahr 2007)
der Newsletter, die 11 Mal im Jahr in deutscher, italienischer, ladinischer und englischer
Version erschienen ist. Ca. 7.500 Broschiiren in deutscher und italienischer Sprache
wurden zusédtzlich an die Verbraucherlnnen ausgeteilt.

63,20 % der Infoanfragen (die /7-Tool Statistik unterscheidet nicht zwischen
nationalen Féllen, d.h., Féllen, bei denen Unternehmen und Verbraucherln italienisch
sind, und Infoanfragen) haben nationalen, 36,80 % grenzliberschreitenden Charakter,
wahrend die simple complaints und die Félle immer grenziberschreitenden Charakter
haben.

Die Hauptthemenbereiche waren:
Reisen (Fliige und Pauschalreisen) (50,66%), E-Commerce (10,79%) sowie Autoimport
(5,99%).

Im abgelaufenen Jahr konnte das EVZ einen enormen Anstieg der Zahl der
Schlichtungsversuche (2007 - 15 Félle, 2008 - 50 Félle) verzeichnen. Die meisten
Schlichtungsantrdge wurden an RisolviOnline, die Online-Schlichtungsstelle der
Handelskammer Mailand, geschickt. Die Griinde dafiir lagen unter anderem in der
Kostenlosigkeit des Verfahrens sowie im Abkommen, welches 2008 zwischen dem EVZ
Italien und RisolviOnline abgeschlossen und in welchem eine enge Zusammenarbeit
vereinbart wurde.

Die Beratungszahlen sprechen fiir sich und zeigen wieder einen deutlichen Anstieg der
Anfragen im Vergleich zum letzten Jahr.

! Das sog. IT-Tool ist ein Informatiksystem der Europiischen Kommission, welches vom ECC-Net fiir die
Registrierung aller Informationsanfragen, simple complaints und Félle verwendet wird. Da das EVZ Bozen zur
Registrierung nur das /7-Tool verwendet, ist es nun schwieriger bzw. unmdglich auf bestimmte statistische
Daten zuriickzugreifen.



Dabei sind und waren die Reklamationen rund um das Reisen ein ,,Dauerrenner®, und
zwar sowohl was die Pauschalreisen betrifft, als den Flugtransport. Gerade in letzterem
Bereich hatten wir einen enormen Anstieg an Kontakten, vor allem auch von
italienischen Verbraucherlnnen zu verzeichnen, da einige italienische Fluggesellschaften
mit groen finanziellen Problemen zu kdmpfen hatten. Die Anfragen von italienischen
Verbrauchern betreffend italienische Fluglinien konnten wir aufgrund ihres nationalen
Charakters nur als Informationsanfragen registrieren, obwohl sie seit der Einflhrung
des [T-Tool eigentlich simple complaints wéren; letztere koénnen aber nur
grenziberschreitenden Charakter haben.

Viele Anfragen und Probleme entfielen auch auf den Bereich ,,E-Commerce”, und zwar
hauptsachlich auf den Bereich der als sogenannte Kostenfallen bezeichneten
Internetseiten (es handelt sich dabei meist um deutsche Internetseiten, welche
verschiedenste Leistungen anbieten, deren Kosten aber im Kleingedruckten versteckt
sind).

Auch im abgelaufenen Jahr hat das EVZ weiterhin intensiv mit Musterbriefen
gearbeitet, da die Verbraucherlnnen in einem ersten Schritt versuchen sollen, sich selbst
zu helfen, um dann in einem zweiten Moment die Unterstiitzung des EVZ in Anspruch
zu nehmen. Da immer mehr Verbraucherlnnen im nicht-deutschsprachigen EU-Ausland
einkaufen, wurden einige Musterbriefe ins Englische Ubersetzt und auf unsere
Homepage gestellt.

Auch 2008 konnte das EVZ beobachten, dass sich die Konsumentlnnen bei
grenziiberschreitenden Verbraucherangelegenheiten immer stdrker ihrer Rechte als
Verbraucher bewusst sind und diese auch geltend machen.

Reisen

Im abgelaufenen Jahr war der Reisesektor (Pauschalreisen und Flige) wiederum
Spitzenreiter, was die Anzahl der Informationsanfragen, simple complaints und Félle
betraf. Die Mehrzahl der Anfragen betraf dabei den Bereich Flugtransport, da einige
italienische Fluggesellschaften, namentlich Club Air, Alpi Eagles und Alitalia, mit groflen
finanziellen Problemen zu k&mpfen hatten. Um den Konsumentlnnen bzw. den
anderen Européischen Verbraucherzentren stets aktuelle Informationen zur Situation
liefern zu koénnen, haben wir die aktuellen Entwicklungen beobachtet sowie die
italienische Zivilluftfahrtbehérde ENAC, das Transportministerium und die Européaische
Kommission kontaktiert. Da wir die Informationen auf unserer Homepage
veroffentlicht haben, haben sich auch viele italienische Verbraucher bei uns gemeldet.
Deshalb war auch im vergangenen Jahr ein groler Anstieg an Informationsanfragen zu
verzeichnen.

Generell muss gesagt werden, dass sich die Kommunikation mit den Fluglinien leider
immer noch schwierig gestaltet, und es ist nicht immer einfach, im Beschwerdefall fir
den Verbraucher eine zufriedenstellende L&sung zu finden. Auch wenn die
Reklamationen grobe Unannehmlichkeiten betreffen, zahlen die Fluglinien meist nur
geringfuigige Summen als Schadenersatz oder Riickerstattung.



Partnervermittlungsinstitute

Auch 2008 sind beim EVZ zahlreiche Anfragen und Beschwerden zu
Partnervermittlungsvertrdgen eingegangen. Im Vergleich zu den Vorjahren konnten
wir Anderungen bei den Reklamationen beobachten. Wahrend in den vergangenen
Jahren die meisten Vertrdge aullerhalb eines Geschéftslokals unterzeichnet wurden,
werden solche Vertrage jetzt immer Ofters im Geschéftssitz der Firma unterschrieben.
Zudem wenden sich Singles vermehrt an Online-Agenturen.

Es fand ein personliches Treffen mit dem Geschéftsfihrer einer Osterreichischen
Partnervermittlungsagentur statt, welche auch in Sudtirol tatig ist und mit der es in der
Vergangenheit einige Beschwerden gab, da die Konsumentlnnen falsch oder nicht
ausreichend Uber das Riicktrittsrecht - wie im Verbraucherkodex (Codlice del Consumo)
vorgesehen - informiert wurden. In der Folge hat die Partnervermittlungsagentur ihre
Vertrage an das italienische Gesetz angepasst.

E-Commerce

Auch 2008 entfielen viele Anfragen und Beschwerden auf den Bereich E-Commerce;
die meisten Probleme betrafen wiederum die sogenannten Kostenfallen. Dabei handelt
es sich meist um deutsche bzw. deutschsprachige Internetseiten, welche die
unterschiedlichsten Leistungen anbieten, deren Kosten aber im Kleingedruckten
versteckt sind, so dass sie leicht Ubersehen werden koénnen. Das Ph&nomen der
Kostenfallen, das 2007 erstmals richtig aufgetreten war, stellt in allen EU-Ladndern mit
deutschsprachiger Bevdlkerung ein groBes Problem dar und wird das EVZ mit
Sicherheit auch in Zukunft beschéftigen. Um die Verbraucherlnnen vor diesen
Internetseiten zu warnen bzw. sie zu informieren, hat das EVZ zahlreiche Interviews
gegeben. Da haufig Jugendliche davon betroffen waren, wurde wahrend des
Expertenunterrichts in Schulen dariiber informiert. Tatséchlich ist die Zahl der Anfragen
im Vergleich zum Vorjahr zurlickgegangen.

Dem Thema wurde auch in der neuen Broschire ,,£-Commerce” ein Kapitel gewidmet.

INFORMATIONSTATIGKEIT

Offentlichkeitsarbeit

Das EVZ hat 35 Presseaussendungen zu verschiedensten aktuellen Themen
verdffentlicht. Das Echo war mehr als zufriedenstellend und schlug sich in diversen
Interviewanfragen und Presseberichten nieder.

Im Mai fand eine Pressekonferenz zum Thema ,Sommerzeit - Reisezeit” statt, bei
welcher die vom EVZ organisierte Informationskampagne zum Thema ,,Reisen und
Urlaub” in den drei groBten Stadten Sudtirols (Bozen, Meran und Brixen) vorgestellt
wurde. Bei dieser Kampagne wurde auf einem &ffentlichen Platz ein Stand aufgebaut,
an die interessierten Verbraucherlnnen wurde Infomaterial verteilt sowie
Informationen zum Thema Reisen gegeben.

Der E-Commerce-Report des ECC-Net, an dessen Erstellung das EVZ teilgenommen
hat, wurde veroéffentlicht und fand bei den Medien groflen Anklang.



Infoblitter

Auch im Arbeitsjahr 2008 haben wir dem europdischen Verbraucher wiederum eine
Vielzahl von aktuellen Informationen in Form von Infoblattern zur Verfligung gestellt,
um ihm einen raschen Uberblick sowie die wichtigsten Informationen (ber héaufig
vorkommende Themen zu geben. Einige neue Infoblédtter wurden erstellt, wahrend
andere wiederum Uberarbeitet und auf den neuesten Stand gebracht wurden.

BROSCHUREN

1) Immobilienkauf in Italien

Welche Risiken bestehen bei einem Immobiliengeschéft? Wie beauftragt man einen
Makler und wie hoch kann dessen Vermittlungsgebiihr sein? Das sind nur einige der
Fragen, die sich der Verbraucher beim Kauf einer Wohnung stellt. Die Broschire liefert
wichtige Tipps und Informationen zum Immobilienerwerb in ltalien. Da die Zielgruppe
der Broschire ausldndische Konsumentlnnen aus der EU sind, die in ltalien eine
Immobilie kaufen mdchten, liegt die Broschire in deutscher und englischer Sprache
vor.

2) E-Commerce

Diese Broschire liefert Informationen und Tipps zum Internetkauf, zu den bei
Verbraucherlnnen sehr beliebten Internetauktionen am Beispiel von eBay, sowie zu
den Themen ,Minderjdhrige und Internet”, ,Kostenfallen im Internet® und zum
»Erwerb von Sachen verdachtiger Herkunft®.

3) Autoselbstimport aus der EU - Teil Il

Diese Broschiire stellt eine Fortsetzung unserer 2006 verdffentlichten Broschiire zum
Autoselbstimport aus der EU dar, wobei dieses Mal der Schwerpunkt bei
Informationen hinsichtlich Biirokratie, erforderliche Dokumente, Uberfiihrung nach
Italien usw. in einzelnen Mitgliedstaaten wie z.B. Deutschland, Osterreich und
Danemark lag.

Auch die tbrigen vom EVZ in den vergangenen Jahren erarbeiteten Broschiiren zu den
Themen ,,Pauschalreisen®, ,, Autoselbstimport aus der EU* sowie ,,Zahlungsmittel im In-
und Ausland” sind bei den Verbraucherlnnen nach wie beliebt; entsprechend
zufriedenstellend war auch die Nachfrage.

AUSSERGERICHTLICHE STREITBEILEGUNG (ADR) IN EUROPA

Da ADR sowohl den meisten Unternehmen als auch den Verbraucherlnnen unbekannt
ist, hat das EVZ im November zwei Tagungen zu diesem Thema veranstaltet. Die
Tagung in Bozen wurde in Zusammenarbeit mit der Handelskammer Bozen organisiert
und richtete sich hauptsédchlich an die Unternehmen, um sie von den Vorteilen der
aullergerichtlichen Schlichtung zu Uberzeugen. Die zweite Tagung wurde in
Zusammenarbeit mit der rechtswissenschaftlichen Fakultdt der Universitat Trient
veranstaltet. Das Hauptaugenmerk wurde auf die Vorziige und die Maéngel des
italienischen ADR-Systems gelegt, sowie auf das Aufzeigen moglicher Losungsansatze.



Informationsveranstaltungen fiir Universitétsstudenten

Auf Einladung der Universitdt Trient und der Freien Universitdt Bozen haben zwei
Mitarbeiterinnen des EVZ jeweils eine Informationsveranstaltung fur Studenten
abgehalten. Dabei wurden die Studenten uber das ECC-Net, die EU, die wichtigsten
Verbraucherrechte auf EU-Ebene und den Européischen Binnenmarkt informiert. Die
teilnehmenden Studenten zeigten reges Interesse.

Die Mittwochstreffs

Es handelt sich dabei um wdchentliche Treffpunkte, die von der Verbraucherzentrale
organisiert werden. Die Themen sind weit gefdachert, die Teilnahme ist fur alle
Interessierten kostenlos. Dabei konnten auch die Experten des EVZ aus ihren
Schwerpunktsektoren berichten bzw. diese vorstellen.

Gegenstand von Mittwochstreffs waren die Themen “Partnervermittlung” und “£-
Commerce”.

ZUSAMMENARBEIT MIT DEN
EUROPAISCHEN VERBRAUCHERZENTREN

Auch 2008 wurde ein reger Kontakt zu den anderen EVZ gepflegt. Dabei ging es nicht
nur um die Unterstiitzung bei konkreten Anfragen oder Fallen, sondern auch um die
Durchfihrung gemeinsamer Projekte und um den Austausch von wertvollen
Erfahrungen und Informationen.

E-Commerce-Report

2008 hat das Netzwerk der Européischen Verbraucherzentren zum vierten Mal den £-
Commerce-Report erarbeitet, welcher dann im Juni in Brissel im Rahmen einer
Pressekonferenz vorgestellt wurde. Dieses Projekt wurde von den Zentren in Irland,
den Niederlanden und Griechenland koordiniert. Bei Giber der Haélfte der 25.030 im
Jahr 2007 bei den  Europdischen  Verbraucherzentren eingegangenen
grenzuberschreitenden Reklamationen, wurde E-Commerce als Verkaufsmethode
angegeben. Insgesamt waren es 13.639 Euro-Verbraucher, die sich nach einem
Internetkauf oder nach Inanspruchnahme einer Dienstleistung im Internet Hilfe
suchend an das £CC-Net gewandt haben. Ein nicht unerheblicher Teil der Beschwerden
betraf dabei den Reisesektor sowie Internetauktionen, welche aber nicht Thema der
Studie waren. In 50% der Félle lag das Hauptproblem bei der Lieferung der Ware,
von diesen 50% entfielen wiederum 88% auf die Nicht-Lieferung. In einem Viertel der
Beschwerdefélle entsprach das Produkt nicht den Erwartungen, entweder weil es
defekt war, nicht dem Bestelltem entsprach oder nicht die beschriebenen Eigenschaften
besals.



Tourism in Italy (Tourismus in Italien)

Das EVZ hat am Projekt ., 7Tourism in Europe* (Tourismus in Europa), unter der
Koordination des EVZ Frankreich, teilgenommen und auch im vergangenen Jahr wie
2007 vier Infoblatter zum Tourismus in Italien ausgearbeitet.

Studie tliber den Zugang zu Europas Strdnden

Das EVZ hat in Zusammenarbeit mit dem ECC-Net eine Studie Uber den Zugang zu
Europas Stranden erarbeitet. Wir wollten wissen, ob der Zugang zum Strand kostenlos
ist und in wieweit auch Vierbeiner an den Strand durfen. Dafur wurde ein kurzer
Fragebogen erarbeitet und an das ECC-Net verschickt. Die Antworten der Kollegen
wurden ausgewertet und das Ergebnis in deutscher, italienischer und englischer Sprache
auf unserer Homepage veroffentlicht sowie den Netzwerk der EVZ zur Verfliigung
gestellt. Fazit: Im Groflen und Ganzen koénnen Badewillige in ganz Europa darauf
vertrauen, dass sie ungehindert und kostenlos zu den Strdnden und ins Wasser
gelangen koénnen und nur fir die Nutzung von Strandeinrichtungen und fiir das
Ausleihen von Liegestiihlen und Sonnenschirmen bezahlen missen. Hundebesitzer
mussen sich hingegen vorab genau informieren. Die Regelungen unterscheiden sich
nicht nur von Land zu Land; auch von Ort zu Ort und von Strandabschnitt zu
Strandabschnitt kann es Unterschiede geben.

Zusammenarbeit mit ECC-Net fiir die Broschiire Autoselbstimport aus der EU -
Teil Il

Da bei dieser Broschire das Hauptaugenmerk auf den Autoimport aus einzelnen,
ausgewahlten EU-Mitgliedstaaten gelegt wurde, war eine enge Zusammenarbeit mit
den Kollegen erforderlich, da viele Informationen im Internet entweder gar nicht oder
nicht in englischer Sprache verfligbar waren. Aus diesem Grund hat die Mitarbeiterin
des EVZ, welche die Broschire ausarbeitete, das EVZ von ausgewahlten
Mitgliedstaaten  kontaktiert und um Informationen hinsichtlich  Burokratie,
erforderliche Dokumente, Uberfiihrung nach ltalien usw. gebeten.

Erfahrungsaustausch

Auch die ,,Studienbesuche® (study visit) wurden im Jahr 2008 fortgefiihrt; diese dienen
vor allem dem Erfahrungsaustausch zwischen den EVZ sowie dem besseren
Kennenlernen der Kolleginnen und Kollegen. Eine unserer Mitarbeiterinnen stattete
dem EVZ Déanemark einen Besuch ab. Hauptthema war die aullergerichtliche
Streitbeilegung in D&nemark und in ltalien. Im Gegensatz zu ltalien werden in
Déanemark die meisten Reklamationen durch ein ADR-Verfahren abgewickelt.

Uns hingegen besuchte eine Kollegin des EVZ Schweden. Es wurden unterschiedliche
Themen besprochen wie beispielsweise die Organisation des EVZ Bozen und des EVZ
Schweden, die Offentlichkeitsarbeit, die Situation bei Alitalia, gefalschte
Markenprodukte, Autoimport und ADR.

Zudem hat eine der Mitarbeiterinnen am sog. Cooperation Day teilgenommen. Es
handelt sich dabei um eine Veranstaltung des ECC-Net, welche einmal im Jahr
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stattfindet und an der jedes EVZ teilnimmt. Ziel des Cooperation Day ist es, aktuelle
Themen, welche in der Beratungstatigkeit auftreten, zu diskutieren und gemeinsam
Lésungen zu erarbeiten, um die Konsumentlnnen in bestmdglicher Art und Weise zu
informieren bzw. zu helfen.

DIE WEBSITE

www.euroconsumatori.org

Auf der Website des EVZ sind alle Infoblatter, Pressemitteilungen, Ausgaben des
Verbrauchertelegramms, Aktionen und eine Seite mit nuitzlichen Links ver&ffentlicht.
Im Jahr 2008 wurden 323.667 Besucher auf unseren Seiten verzeichnet, die eine
Gesamtzahl von 833.911 Seiten besuchten. Dies entspricht einem Tagesdurchschnitt
von 887 Besuchern, mit Spitzenwerten von 4.625 Besuchern/Tag.


http://www.euroconsumatori.org/

STATISTIKEN

Infoanfragen, simple complaints und Fille nach Bereichen

Bereich in Zahlen %
Reisen 2689 50,66
Auto und KFZ 318 5,99
E-Commerce 573 10,79
Anderes (Handel, Gewahrleistung, 1728 32,56
Immobilien,  Finanzdienstleistungen,
...)
Gesamt 5308 100
Natur der Infoanfragen
Natur in Zahlen %
Grenziiberschreitend 1430 36,80
National (dazu zdhlen auch nationale 2455 63,20
Félle, bei denen Verbraucher und
Unternehmer sind ltaliener)
Gesamt 3885 100
Kaufmethode
Methode %
e-commerce 53,81
im Geschéaftsraum 20,79
Anderes 10,27
Fernabsatz 8,25
Hausttrgeschaft 4,23
Internetauktion 1,57
Messe/Markt 1,08
Gesamt 100



http://www.euroconsumatori.org/

	JAHRESBERICHT 2008
	
	
	
	EUROPÄISCHES VERBRAUCHERZENTRUM



	EINFÜHRUNG
	BERATUNGSTÄTIGKEIT
	
	
	
	Reisen



	Partnervermittlungsinstitute

	INFORMATIONSTÄTIGKEIT
	Öffentlichkeitsarbeit
	Infoblätter
	BROSCHÜREN
	AUSSERGERICHTLICHE STREITBEILEGUNG (ADR) IN EUROPA
	Informationsveranstaltungen für Universitätsstud
	Die Mittwochstreffs

	ZUSAMMENARBEIT MIT DEN EUROPÄISCHEN VERBRAUCHERZ�
	E-Commerce-Report
	Tourism in Italy (Tourismus in Italien)
	Studie über den Zugang zu Europas Stränden
	Zusammenarbeit mit ECC-Net für die Broschüre Aut
	Erfahrungsaustausch

	DIE WEBSITE
	www.euroconsumatori.org

	STATISTIKEN
	
	Infoanfragen, simple complaints und Fälle nach B�
	Gesamt
	Natur der Infoanfragen
	Kaufmethode
	Methode
	Gesamt




