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PREMESSA

La presente prassi di riferimento UNI/PAR 67:2019 non & una norma nazionale, ma & un documento
pubblicato da UNI, come previsto dal Regolamento UE n.1025/2012, che raccoglie prescrizioni
relative a prassi condivise all'interno del seguente soggetto firmatario di un accordo di collaborazione

con UNI:

FONDAZIONE FORUM UNIREC CONSUMATORI
Viale Pasteur, 10
00144 - Roma

La presente prassi di riferimento & stata elaborata dal Tavolo “Gestione del credito e tutela dei
consumatori” condotto da UNI, costituito dai seguenti esperti:

Marcello Grimaldi — Project leader (PRESIDENTE DEL FORUM UNIREC-CONSUMATORI)

Francesco Vovk (PRESIDENTE DI UNIREC)

Michela De Marchi (SEGRETARIO GENERALE DI UNIREC)

Claudia Fratus (CONSIGLIERE DEL FORUM UNIREC-CONSUMATOR))

Ovidio Marzaioli (VICE SEGRETARIO GENERALE MOVIMENTO CONSUMATOR)I)
Isabella Mori (DIRETTORE SERVIZIO TUTELA CITTADINANZATTIVA)

Giuseppe Sorrentino (VICE PRESIDENTE ASSOCONSUM)

Francesco Luongo (PRESIDENTE MOVIMENTO DIFESA DEL CITTADINO)

La presente prassi di riferimento & stata ratificata dal Presidente dell’'UNI il 20 settembre 2019.

Le prassi di riferimento, adottate esclusivamente in ambito nazionale, rientrano fra i “prodotti della
normazione europea’, come previsti dal Regolamento UE n.1025/2012, e sono documenti che
introducono prescrizioni tecniche, elaborati sulla base di un rapido processo ristretto ai soli autori,

sotto la conduzione operativa di UNI.
Le prassi di riferimento sono disponibili per un periodo non superiore a 5 anni, tempo massimo dalla

loro pubblicazione entro il quale possono essere trasformate in un documento normativo (UNI,
UNI/TS, UNI/TR) oppure devono essere ritirate.

Chiunque ritenesse, a seguito dell'applicazione della presente prassi di riferimento, di poter fornire
suggerimenti per un suo miglioramento & pregato di inviare i propri contributi al’UNI, Ente Nazionale

Italiano di Unificazione, che li terra in considerazione.
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INTRODUZIONE

La presente prassi di riferimento € stata elaborata facendo tesoro dell'esperienza di condivisione delle
buone prassi nel settore della tutela del credito svolta in seno a!l Forum UNIREC-Consumatori.

Il 18 giugno 2014, UNIREC (Unione Nazionale Imprese a Tutela del Credito), associazione aderente
a Confindustria SIT e rappresentativa di 200 imprese nel settore della tutela del credito, ha
ufficialmente costituito la Fondazione FORUM UNIREC-CONSUMATORI, di cui alla data di redazione
del presente prassi fanno parte, oltre che esponenti del mondo della tutela del credito le seguenti
associazioni nazionali dei consumatori e utenti: Adiconsum, Adoc, Asso-consum, Cittadinanzattiva,

Federconsumatori, Movimento Consumatori e Movimento Difesa del Cittadino, UNC.

I FORUM é un luogo di dialogo strutturato tra imprese a tutela del credito e consumatori, ed ha tra le
sue principali finalita:

- I'osservazione costante dei rapporti tra Consumatori e Professionisti, in relazione ai servizi di
gestione e recupero del credito;

- I'educazione dei consumatori, nell'ottica di un accesso consapevole agli strumenti finanziari;

- stimolare |a riflessione sulla funzione economico-sociale del recupero crediti e la diffusione delle
cosiddette “buone prassi”;

- la creazione di idonei strumenti di conciliazione atti a dirimere le controversie eventualmente insorte
tra Consumatori e Professionisti.

Nel rispetto dei propri obiettivi, il Forum, in quanto soggetto dotato della necessaria rappresentativita
del settore, ha adottato a maggio 2015 un Codice di condotta ai sensi dell'art. 27 bis del Codice del
Consumo e a maggio del 2017 & stata pubblicata una nuova edizione del Codice, aggiornata e

conforme alle piu recenti innovazioni tecnologiche.

Il codice di condotta nella sua ultima edizione ha visto anche il coinvolgimento delle principali imprese
titolari dei crediti appartenenti al settore bancario, finanziario ed utilities ed & oggi alla base della

presente prassi di riferimento.
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1 SCOPO E CAMPO DI APPLICAZIONE

La prassi fornisce indirizzi sulle modalita operative e comportamentali delle imprese che operano
nellambito della gestione del credito, armonizzandone i processi in un'ottica di tutela del
consumatore/debitore. La prassi, con riferimento alla tutela dei diritti dei consumatori, si inquadra nel

contesto dell’art.27 bis, del Codice del Consumo.

2 RIFERIMENTI NORMATIVI E LEGISLATIVI

La presente prassidiriferimento rimanda, mediante riferimenti datati e non, a disposizioni contenute
in altre pubblicazioni. Tali riferimenti normativi e legislativi sono citati nei punti appropriati del testo e
sono di seguito elencati. Per quanto riguarda i riferimenti datati, successive modifiche o revisioni
apportate a dette pubblicazioni valgono unicamente se introdotte nel presente documento come
aggiornamento o revisione. Per i riferimenti non datati vale I'ultima edizione della pubblicazione alla

quale si fa riferimento.
Decreto legislativo 6 settembre 2005, n. 206 recante il riassetto della normativa posta a tutela del
consumatore, che si compone di 146 articoli (diventati 170 dopo le modifiche del 2007), ed &

frutto del lavoro di una commissione istituita presso il Ministero dello Sviluppo economico, in forza
della delega contenuta nell'art. 7 della legge 29 luglio 2003, n. 229 (Codice del consumo), art. 27

bis
Regolamento (ue) 2016/679 del parlamento europeo e del consiglio del 27 aprile 2016 relativo

alla protezione delle persone fisiche con riguardo al trattamento dei dati personali, nonché alla
libera circolazione di tali dati e che abroga la direttiva 95/46/CE (regolamento generale sulla

protezione dei dati) (GDPR)

Testo unico delle leggi di pubblica sicurezza, TULPS: 115 TULPS
Provvedimento del Garante per la Protezione dei dati personali del 30 novembre 2005

UNI 1SO 10003:2008 Gestione per la qualita - Soddisfazione del cliente - Linee guida per la
risoluzione delle dispute all'esterno delle organizzazioni

UNI ISO 10002:2015 Gestione per la qualitd - Soddisfazione del cliente - Linee guida per il
trattamento dei reclami nelle organizzazioni

3 TERMINI E DEFINIZIONI

Ai fini del presente documento valgono i termini e le definizioni seguenti:

3.1 attivita outbound: Chiamata telefonica ad iniziativa delloperatore e diretta verso |l

consumatore/debitore.

3.2 banche dati pubbliche/pubblici registri: Registri e banche dati, sia pubbliche che private,
accessibili a chiunque.

3.3 committente/creditore: Soggetto titolare del credito derivante dal contratto stipulato con il
consumatore/debitore.
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3.4 consumatore/debitore: Soggetto, rientrante nella definizione di consumatore ai sensi dell'art. 3,
co. 1, lett. a) del Codice del Consumo, che ha assunto obblighi di pagamento rimasti inadempiuti.

3.5 contestazione del credito: Opposizione o domanda di conciliazione avanzata in forma scritta
dal consumatore/debitore direttamente nei confronti del Committente/Creditore, avente ad oggetto
elementi strettamente attinenti al rapporto di credito ed estranea alle condotte poste in essere
dallimpresa. La pendenza di una contestazione si ha laddove la contestazione del credito sia ancora
in attesa di riscontro formale o sia in corso la conciliazione paritetica tra le parti.

3.6 reclamo: Espressione di insoddisfazione rivolta ad unimpresa in forma scritta dal
consumatore/debitore, in relazione alle procedure di gestione del credito realizzate, o allo stesso
processo di trattamento dei reclami, dove si attende in modo esplicito o implicito una risposta o una

soluzione

3.7 dati personali: Qualsiasi informazione riguardante una persona fisica identificata o identificabile
(«interessato»); si considera identificabile la persona fisica che pud essere identificata, direttamente
o indirettamente, con particolare riferimento a un identificativo come il nome, un numero di
identificazione, dati relativi all'ubicazione, un identificativo online o a uno o piu elementi caratteristici
della sua identita fisica, fisiologica, genetica, psichica, economica, culturale o sociale. (Regolamento

EU 679/2016)

3.8 fonti terze autorizzate: Istituti dotati dei requisiti previsti dall'art. 134 TULPS, ovvero altri soggetti
operanti nel rispetto del Regolamento EU 679/2016.

3.9 incarico: Affidamento dell'attivita di recupero da parte della societa committente all'impresa. Esso
ha inizio nel momento dell'affidamento dell'insoluto e si conclude con I'esperimento di tutte le
incombenze amministrative e contabili ricollegate alla gestione del mandato. In caso di stipula di un
piano di rientro I'incarico si intende concluso alla verifica del pagamento dell’ultima tranche (rata).

3.10 impresa: Soggetto titolare di autorizzazione ex art. 115 TULPS per I'esercizio di attivita di

recupero crediti.

3.11 messaggistica istantanea: Sistemi di comunicazione che utilizzano la rete per permettere lo
scambio in tempo reale di messaggi riservati tra mittente e destinatario.

3.12 procedura di conciliazione: Procedura di risoluzione alternativa di una controversia
riconosciuta dal Committente/Creditore ovvero disciplinata dalla legge.

3.13 reclamo: Obiezione avanzata in forma scritta dal consumatore/debitore in ordine alle procedure
di gestione del credito realizzate dall'impresa.

3.14 richiesta di contatto: Comunicazione digitale attraverso la quale l'impresa richiede al
consumatore/debitore di essere contattato per comunicazioni commerciali/amministrative, senza

rivelare in alcun modo lo stato di inadempimento del medesimo.
3.15 sistemi di dialing: Sistemi di chiamata telefonica automatizzati.

3.16 soggetti terzi: Individui estranei all'obbligazione oggetto dell'incarico di recupero del credito.
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NOTA Nell'art. 2, comma 1 del Provvedimento Garante Privacy 30 novembre 2005 sono definiti soggetti terzi,
ad esempio: familiari, coabitanti, colleghi di lavoro, vicini di casa.

4 PRINCIPIO
La presente prassi di riferimento individua le modalitd operative e i requisiti comportamentali
attraverso i quali le imprese attuano i processi relativi alla gestione del credito.

Il documento & stato elaborato facendo tesoro dell'esperienza di condivisione delle buone prassi nel
settore della tutela del credito e mette in evidenzia una serie di punti da rispettare per I'attuazione del

processo di gestione del credito andando a tutelare il consumatore/debitore.

Nello specifico, il documento prende in considerazione i seguenti punti:

1. principi generali alla base della gestione del credito, individuando i doveri di terzieta e le
modalita per la gestione delle contestazioni e dei reclami;

2. trattamento dei dati nella gestione dei crediti, andando ad individuare i principi generali, i
rapporti con i terzi, le attivita e le modalita di ricerca e la pertinenza e la finalita del trattamento

stesso;
3. correttezza delle prassi commerciali, specificandone i principi comuni;
4. modalita di gestione dei contatti, e la tipologia degli stessi, nello specifico se trattasi di
epistolari digitali o domiciliari;
5. risoluzione stragiudiziale delle controversie, specificandone le generalita;
elementi utili alla valutazione di conformita, con particolare attenzione alla valutazione di
conformita di parte terza (certificazione);

Il documento si completa con I'Appendice A che contiene una Check List utile alla valutazione di
conformita anche in termini di autovalutazione da parte delle imprese che operano nel settore della

tutela del credito.

o

5 PRINCIPI GENERALI

5.1 DOVERE DI TERZIETA

L’impresa incaricata del recupero crediti per conto dei committenti/creditori ai sensi dell'art. 115
TULPS 1931 deve relazionarsi con il consumatore/debitore o suoi delegati preservando un ruolo di
intermediazione. Posto che all'atto dell'affidamento delle posizioni debitorie & il creditore/committente
a garantire la certezza ed esigibilita del credito, I''mpresa si impegna a sospendere |'attivita qualora il
consumatore/debitore comprovi la pendenza di una “contestazione del credito”, secondo le modalita
indicate nell'articolo le Imprese tenute al rispetto della presente prassi si impegnano comunque a
sensibilizzare i creditori/committenti in ordine ai principi in esso contenuti.

5.2 GESTIONE DELLE CONTESTAZIONI E DEI RECLAMI

E compito dellimpresa, in presenza di rilievi avanzati in forma scritta dal consumatore/debitore,
ricondurre i medesimi alla categoria o del “reclamo”, o della “contestazione del credito” o della

“procedura di conciliazione”.
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Qualora il consumatore/debitore comprovi documentalmente la pendenza di una “contestazione del
credito” o di una "procedura di conciliazione”, I'impresa deve sospendere ogni attivita e trasmettere
sollecitamente, secondo gli accordi all'atto dell'incarico, al Committente/Creditore la documentazione

raccolta, attendendo indicazioni sulla fondatezza o meno dei rilievi ed istruzioni in ordine alla
eventuale prosecuzione dell'attivitd di recupero che procedera nel rispetto delle disposizioni della

presente prassi.

La ricezione di un “reclamo” in forma scritta impone all'impresa e/o al Committente/Creditore di fornire
adeguato e puntuale riscontro al consumatore/debitore in ordine alla correttezza del proprio operato

ed al rispetto della presente prassi di riferimento.
5.3 REGISTRO DELLE CONTESTAZIONI E DEI RECLAMI

L'impresa deve curare ed aggiornare, in cartaceo o tramite strumenti informatici, un Registro dei
“reclami” e delle “contestazioni del credito” in cui siano conservati:

a) la comunicazione ed i documenti prodotti dal consumatore/debitore al fine di:
avanzare una contestazione sulle pretese del Committente/Creditore, registrando se la stessa
risulti gia formalizzata;
presentare reclamo circa l'attivita posta in essere dagli Incaricati dell'impresa durante i processi
di gestione del credito;

b) gli eventuali riscontri forniti al consumatore/debitore in risposta ai reclami ed alle contestazioni

ricevute.

6 TRATTAMENTO DEI DATI NELLA GESTIONE DEI CREDITI
6.1 LICEITA DEL TRATTAMENTO

6.1.1 PRINCIPI GENERALI

L'impresa deve cercare un confronto diretto con il consumatore/debitore e verificarne I'identita, pur
nei limiti dettati dalla modalita di contatto prescelta, prima di affrontare le ragioni del debito insoluto.

6.1.2 RAPPORTI CON I TERZI

Nella gestione dei mandati, qualora gli Incaricati dell'impresa non riescano a stabilire un confronto
diretto con il consumatore/debitore ed entrino in contatto con soggetti terzi, devono operare secondo
i principi definiti nel Provvedimento del Garante per la Protezione dei dati personali del 30 novembre
2005, tutt'oggi in vigore anche dopo la piena applicazione del Regolamento 2016/679.

In tali circostanze, gli Incaricati non possono fornire “ingiustificatamente” a soggetti terzi informazioni
relative allo stato di inadempimento in cui versa il consumatore/debitore.

Gli Incaricati del’'impresa, pertanto, non possono confrontarsi con soggetti terzi, estranei al rapporto
contrattuale, se non per legittimi motivi e sempre con I'esclusione dei minori.

Si considera effettuata per legittimi motivi:
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a) la comunicazione di informazioni riservate a soggetti terzi i quali si dimostrino gia a conoscenza
delle circostanze oggetto di mandato e si rendano disponibili a definire la posizione per conto del

consumatore/debitore assente;

b) la comunicazione di informazioni riservate a soggetti terzi che si dichiarino espressamente
delegati dal consumatore/debitore a gestire le sue vicende contrattuali.

Qualora il terzo, dopo la presentazione dell'Incaricato secondo le modalita indicate nel presente
articolo, si dimostri gia a conoscenza del debito e domandi di poterlo trattare per conto del
consumatore/debitore, devono essere adottate le stesse cautele ed i medesimi adempimenti previsti

a tutela del consumatore/debitore.

Qualunque contatto con soggetti formalmente estranei rispetto all'obbligazione oggetto di mandato,
in ogni caso, pud avere luogo unicamente:

a) in via subordinata, considerata la non immediata reperibilita del consumatore/debitore ai recapiti
forniti;
b) preservando sempre la dignita e I'onorabilita del consumatore/debitore stesso.

Durante ogni contatto, gli Incaricati dellimpresa devono presentarsi comunicando il proprio nome e
cognome ed un recapito cui essere ricontattati.

Nel descrivere, inoltre, le ragioni della ricerca, gli Incaricati dellimpresa devono limitarsi a
rappresentare che la loro attivita consiste nel fornire comunicazioni commerciali/amministrative, per
conto del Committente/ Creditore, e che le stesse possono essere rilasciate unicamente in favore del

destinatario.
6.2 ATTIVITA E MODALITA DI RICERCA

Qualora il consumatore/debitore non risulti contattabile ai recapiti forniti dal Committente/Creditore,
potranno essere espletate attivita di ricerca attraverso banche dati pubbliche/pubbilici registri, fonti
terze autorizzate e informazioni raccolte nel normale svolgimento dellincarico ricevuto.

In tali circostanze I'impresa deve:

a) verificare, al primo contatto utile, la disponibilita del consumatore/debitore ad essere ricontattato
al medesimo recapito;

b) in caso di risposta negativa, chiedere che sia il consumatore/debitore medesimo ad indicare quali
recapiti utilizzare per i successivi contatti.

In ogni caso, I'impresa non pué raccogliere e conservare dati ulteriori rispetto a quelli strettamente

necessari per I'esecuzione del mandato ricevuto.

6.3 PERTINENZAE LA FINALITA DEL TRATTAMENTO
Possono formare oggetto di trattamento i soli dati strettamente necessari all'esecuzione dell'incarico.

Una volta portato a termine I'incarico, I'impresa deve avere cura di conservare i dati raccolti durante
il processo di gestione del credito al solo fine di adempiere agli obblighi di legge su di esso gravanti
0 per relazionare, in caso di reclamo/contestazione, nel merito dell'attivita compiuta.
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7 CORRETTEZZA DELLE PRASSI COMMERCIALI

7.1 PRINCIPI COMUNI

L'impresa deve avere cura di formare i propri incaricati affinché i contatti con il consumatore/debitore
siano improntati a buona educazione e rispetto, che non vengano reiterati in maniera aggressiva e
che siano, in ogni caso, finalizzati ad instaurare un percorso di confronto concordato in merito alle

cause dell'insolvenza e alle possibili soluzioni.

Gli incaricati dellimpresa, durante i contatti con il consumatore/debitore, non possono:

a) utilizzare titoli mendaci o toni minacciosi atti a generare indebita pressione;

b) prospettare conseguenze irreali o inapplicabili al caso di specie;
¢) qualificarsi quali funzionari alle dirette dipendenze del Committente/Creditore.

L'impresa si impegna a:

somministrare periodicamente ai propri Incaricati corsi di formazione aventi ad oggetto le principali
normative di settore, il Codice del Consumo, le buone prassi di recupero, nonché il contenuto
della presente prassi di riferimento e dei provvedimenti emessi dalle Autorita competenti;

fornire ai propri Incaricati adeguate istruzioni, nello svolgimento dell'attivita, allo scopo di evitare
il concretizzarsi di condotte scorrette.

L'impresa non puo sostituirsi al consumatore/debitore nell'anticipazione delle somme dovute e non
puo pretendere il pagamento di importi ulteriori rispetto a quelli indicati dal Committente/Creditore o

con esso formalmente concordati.

L'impresa deve porsi a disposizione del consumatore/debitore per individuare soluzioni
economicamente sostenibili in relazione alla soddisfazione del credito. In ogni caso deve essere

garantito il rispetto di quanto concordato.

8 CONTATTI

8.1 EPISTOLARI DIGITALI

L'impresa puo inviare comunicazioni ed intimazioni di pagamento scritte

per mezzo di fax, posta ordinaria, elettronica, raccomandata o per il tramite del competente
ufficiale giudiziario;

il cui contenuto sia concordato con i Committenti/Creditori o, in assenza di specifico accordo, dal
medesimo deciso autonomamente.

| testi prodotti, in ogni caso, devono adeguarsi ai seguenti principi:

a) nelle comunicazioni epistolari che contengono richieste di pagamento, deve essere fornita la
causale e il dettaglio delle somme richieste, specificandone le singole componenti (capitale,

interessi, spese accessorie);

© UNI
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b) devono essere indicate le conseguenze dell'eventuale protrarsi dello stato d'inadempimento
secondo criteri di trasparenza, correttezza e coerenza rispetto a quanto previsto

contrattualmente o normativamente;
c) devono essere indicate con la massima chiarezza le modalita di pagamento;

d) devono contenere una clausola di cortesia del seguente tenore: “Qualora abbia gia saldato il
Suo debito, consideri nulla la presente e, al solo fine di permettere I'allineamento contabile
della Sua posizione, per evitare ulteriori rilevazioni d'insolvenza, voglia cortesemente
documentare I'avvenuto pagamento delle fatture, inviando copia della relativa ricevuta |

e) devono contenere termini ad adempiere non inferiori a 10 giorni:

f) non devono essere presenti riferimenti che richiamino indebitamente pubbliche

amministrazioni, esattorie, I'Amministrazione Giudiziaria:

g) sideve fare riferimento all'adesione alla presente UNI/PdR.

NOTA Nel caso in cui I'impresa aderisca ad un Codice di Condotta ai sensi dell'art.27 bis del Codice
del Consumo, occorre richiamare nel testo della comunicazione anche il codice stesso.

Per quanto riguarda le comunicazioni digitali (e-mail, sms, messaggistica istantanea, ecc.) l'invio non
puo essere reiterato in maniera aggressiva, anche se effettuato su recapiti forniti direttamente
dall'avente diritto proprio allo scopo di ricevere informazioni inerenti lo svolgimento del rapporto
obbligatorio. Inoltre, esclusivamente con riguardo agli invii effettuati su recapiti diversi da quelli forniti

dall'avente diritto, devono essere rispettati i seguenti principi:

i) le comunicazioni digitali contenenti il dettaglio della posizione debitoria e/o le coordinate ove
effettuare il pagamento, assolvendo solo a uno scopo informativo in favore dell'obbligato, sono

inviate unicamente in accordo con il medesimo;

ii) per le comunicazioni digitali contenenti una richiesta di contatto, & stabilita una soglia
numerica, consistente in un massimo di quattro richieste di contatto inviate nell'arco di un

mese;
iii) le comunicazioni digitali non possono essere utilizzate altresi come sistema di primo sollecito
di pagamento.

8.2 CONTATTI DOMICILIARI

L'impresa deve avere cura di tenere traccia del numero di visite effettuate dagli incaricati del servizio
domiciliare e del loro esito.

Qualora l'incaricato documenti il proprio tentativo di contatto “domiciliare” recapitando una
comunicazione scritta, non pué rendere visibili esternamente alla lettera riferimenti espliciti alle ragioni
della comunicazione, cosi da non ledere la dignita del consumatore/debitore dinnanzi a soggetti terzi.

La comunicazione recapitata a domicilio deve indicare nome e cognome dell'incaricato, i suoi recapiti
e le ragioni del tentativo di contatto, nel rispetto dei principi in tema di privacy.

© UNI

11



UNI/PdR 67:2019

Gli incaricati dellimpresa, salvo diversi accordi con il consumatore/debitore, anche in relazione a
particolari esigenze manifestate esplicitamente da quest'ultimo, non possono effettuare visite al
domicilio durante le festivita nazionali ed in orari diversi dai seguenti:

- 8.30-21.00 dal lunedi al venerdi;

- 8.30-15.00 il sabato.

Gliincaricati devono porre particolare attenzione ai contatti domiciliari effettuati in prossimita dell'inizio
e del termine delle fasce orarie sopra indicate. Qualora il consumatore/debitore facesse richiesta di
essere contattato in uno specifico giorno o orario, anche diversi da quelli indicati nella presente prassi,
& compito dell'impresa rispettare tali volonta e regolarsi di conseguenza.

L'impresa, tramite i propri incaricati, non pud effettuare visite sul posto di lavoro del
consumatore/debitore se non in accordo con il medesimo. |l contatto sul luogo di lavoro & possibile
laddove sia il consumatore/debitore a farne richiesta o qualora il relativo indirizzo sia stato dal
medesimo fornito contrattualmente come recapito utile al contatto.

8.3 CONTATTI TELEFONICI

L'impresa nel contattare telefonicamente il consumatore/debitore, deve rispettare, a prescindere
dall'utenza contattata, i seguenti parametri:

nellarco della medesima giornata, salvo diversi accordi, pud svolgersi al massimo un colloquio
effettivo con il consumatore/debitore, a seguito di attivita outbound:

nellarco della medesima settimana, salvo diversi accordi, possono svolgersi al massimo tre
colloqui effettivi con il consumatore/debitore, a seguito di attivita outbound.

Nel caso l'impresasi avvalga di sistemi di dialing, i medesimi devono essere configurati, tenute
presenti le indicazioni di cui al presente punto e al punto 7.1 e le specificita dei predetti sistemi.

L'impresa, in caso di impiego di sistemi di dialing, si deve attenere ai provvedimenti del Garante per
la protezione dei dati personali.

Gli incaricati dellimpresa, salvo diversi accordi con il consumatore/debitore, anche in relazione a
particolari esigenze manifestate esplicitamente da quest'ultimo, non possono effettuare contatti
telefonici durante le festivita nazionali ed in orari diversi dai seguenti:

- 8.30-21.00 dal lunedi al venerdi

- 8.30-15.00 il sabato

Gli incaricati devono porre particolare attenzione ai contatti effettuati in prossimita dell'inizio e del
termine delle fasce orarie sopra indicate. Qualora il consumatore/debitore facesse richiesta di essere
contattato in uno specifico giorno o orario, anche diversi da quelli indicati nella presente prassi, &
compito dell'impresa rispettare tali volonta e regolarsi di conseguenza.

Qualora I'impresa intenda procedere alla registrazione delle conversazioni telefoniche intrattenute
con il consumatore/debitore, la registrazione deve effettuata, ai fini di controllo qualita, nel rispetto
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della normativa in tema di lavoro, secondo le indicazioni fornite dal Garante per la protezione dei dati
personali e del Regolamento UE 679/2016.

Nell'informativa riportata sul sito web dellimpresa deve essere data notizia dell'adesione alla presente
prassi di riferimento.

9 RISOLUZIONE STRAGIUDIZIALE DELLE CONTROVERSIE

9.1 GENERALITA

Le associazioni e le imprese che adottano la seguente prassi di riferimento, ai sensi di quanto previsto
dall'art. 27 ter del Codice del Consumo, si impegnano ad affidare ad associazioni maggiormente
rappresentative sul piano nazionale che aggregano le imprese dei servizi a tutela del credito, la
risoluzione delle controversie che dovessero insorgere tra imprese e Consumatori/ Debitori, a seguito
di un reclamo rimasto inevaso per 30 giorni o la cui risposta sia ritenuta inadeguata dal

consumatore/debitore.

Le controversie di cui al precedente capoverso, sono affidate alle procedure di Conciliazione
Paritetica o organismi ADR (Alternative Dispute Resolution) ai sensi del D.Lgs 130/2015.

Il ricorso alle procedure di Conciliazione Paritetica di cui al precedente capoverso é effettuato in via
preventiva rispetto a qualunque altra iniziativa di natura contenziosa o giudiziaria, ivi compresi i

procedimenti descritti all'art. 27 del Codice del Consumo.

In ogni caso, il consumatore/debitore non pud essere privato del diritto di adire il giudice competente
qualunque sia l'esito della procedura di composizione stragiudiziale.
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10 VALUTAZIONE DI CONFORMITA PER | PROCESSI DI GESTIONE E TUTELA DEL CREDITO

Il prospetto che segue indica schematicamente quali elementi siano necessari per una valutazione di
parte terza di un'impresa, di qualunque forma giuridica, che voglia certificarsi ai sensi della presente

UNI/PdR.

L'Appendice A fornisce una check list utile alla valutazione di conformita anche in termini di

autovalutazione da parte dell'impresa.

Regole di certificazione

Norma di accreditamento

IUNICEIENISOHEC17065

UNI/PdR di certificazione

La presente prassi di riferimento

Criteri di competenza del gruppo di verifica

Ogni membro del team di verifica pud operare in
autonomia o con la collaborazione di un esperto

tecnico.

Tutti i membri del team di verifica devono conoscere
e avere familiarita con le tecniche di audit (UNI EN

ISO 19011)

Nel gruppo di verifica i requisiti di competenza si
ritengono soddisfatti quanto, tenendo conto delle
competenze complessive del gruppo di verifica
(auditor ed eventuali esperti tecnici) sia presente
almeno un professionista certificato  sotto
accreditamento (UNI CElI EN ISO/IEC 17024)
nell'ambito della gestione del credito (es: UNI I1SO

22222).

In assenza di tale certificazione, deve essere
dimostrata la competenza, maturata a seguito di
esperienze lavorative di almeno 5 anni neil'ambito
della gestione del credito.

Criteri di competenza del decision maker e del contract
reviewer

Si richiede una persona interna allEnte di
Certificazione che abbia sviluppato con il comitato
(composto da almeno un esperto tecnico) lo schema
di certificazione o, in alternativa, che abbia
dimostrato conoscenza delle tecniche di audit, della
presente UNI/PdR e del processo correlato.

richiedere la

Tipologie di soggetti che possono
certificazione e possibili esclusioni

La certificazione alla presente UNI/PdR puo essere
richiesta da qualunque organizzazione, di qualsiasi
dimensione efo settore lavorativo,
indipendentemente dalla sua forma giuridica, anche
dal singolo professionista.

E possibile escludere I'applicazione della prassi ad
alcune sedi dell'organizzazione in Italia o solo ad
alcuni rami di attivita
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Regole di certificazione

Tempi di verifica e periodicita delle verifiche

Si applicano i requisiti della UNI CEIl EN ISO/IEC
17065

Si applica il documento IAF MD 05

Table QMS 1 — Quality Management Systems

Table QMS 2 - Low risk

Il tempo impiegato dagli esperti, ai fini della durata
dell'audit, pud essere conteggiato al 50%.

Si pud prevedere una ulteriore riduzione del 20% se
all'interno dell'organizzazione da auditare vi & una
figura professionale certificata nell'ambito della

gestione del credito.

Il tempo di audit non pud essere inferiore alle 4 ore.

Scopo del certificato

| criteri per la formulazione dello scopo del certificato
sono gli stessi gia applicati per la UNI EN ISO 9001,
con particolare attenzione alle attivita svolte.

Documenti IAF

Trovano applicazione tutti i documenti IAF relativi ai
sistemi di gestione, compreso 'MD11, fatto salvo
quanto chiarito in precedenza sul documento IAF

MD 05.

Modalita di verifica e registrazioni

L'audit di certificazione dei requisiti processo di
gestione e tutela del credito deve essere composto
da una verifica documentale e una verifica in campo.

L'audit documentale pud essere condotto prima o
contestualmente alla verifica in campo.

Si raccomanda ['utilizzo di check list.

Durata della certificazione

Durata triennale con sorveglianza documentale
annuale.

© UNI

15




9l

INN®

alepusize
oolbelens oueld ospaid un 29 HPd/INN ej|2u neupap idiouud
i oyeuBajul @ /9 ¥PC/INN ElISP | 1ep Ojedsu |1 eoyuan suoizal(

llepuaize 1nieIqo 116 el) pUasul 0UOS o)pald
oifBeloyuow fep oeynsu i | ey, no Ul QUBWOW 19p 8ZUBpIAT

9P B[SIn} eljau 1sseud suonq s|jap suoizowoud ejje pa opadsi |e 1SSauLoD idiound |

1jeinsiw
sjuswesipouad ouoBuaa jenb isseud
1B 8SBq Ul 1AeUEND LIojeDIpUl | Buong a|jap opadsu 1p Igeinsiw
EP HEBpaLIod ouos Oojpald [ep | IANBIqo -OjuBWIIBYY Ip ISSBId BJj9p
Bloyn ejjsu issesd auong spjop | idiouud 18p suoizejuswsidwi jjop

IAma1qo Isoaud Ip oluswiBuniBBes jap auy e auoizeodde,|
owswinbasiad 1p 1AR8IqO 119 | oyoddns e ainpasoud a ayonlod

ouenoddns au ayo ainpasosd 8 ayopiod urieuljoap ouos /9 Ypd/INN eliep idiound |

JUSIIWILLIOD B aydue 9|euLI0) eJaqIIaQ UOD auoiza
BIBALIOSONOS BHEY /9 HPH/INN | Bliep oudoid eney ;9 WPA/INN OluawB I Isseld ejje duoisape,| ojesaqI|ap ey suoizal( By,
-
aAey 0} asIN aiejsippos eq

ol)isinbay

"goueulanob ejjep ezuajj@aos

Blousp ayo ‘(enysep e euuojod) ajeuoizdo oysinbai un 8 (ajenuso BUUOJ00) 31BySIPPOS EP O)IsINbal un ojsiraid @ epuBLIOp BUNDSEID 184 "8IeW|0d

EP 8Unde| 8| OpuBIZUBPIAG BJUBL|ENJUBAS THOLYWNSNOD-O34INN WNYOA SuOizepuo e|lep ownsuoy [ap 82IpoD |9p SIq /Z ‘Me,||op Isuss
1€ Oepas EJOPUOD Ip 82IPOY [au ayuosald 0)pald |ap Ejaln)} e||ap a1opas |au Issed suonq aje sjesouab ul pa ojuawiLiByY Ip Isseld ajussald ej|e
llepuaize 1ssad0.1d udoud iap ejiwiojuos ejje ojuenb Bjniew 1p opeib oudoud |1 aseoyyuap Jad psinbau lle} uod Issejuoluoo ouossod asaidwl 97
19
e
0110342 73a v13LNL 3 INOILSIO 1A ISSID0Ud | d3d INILVHIHO RHILIND 61L02:49 ¥P/INN LSIT MO3HD - ¥ J01AN3ddV

dPd/INN ellep auoizeyuswaldw euaid eun Jad uesssosu lleyuswepuoy 166essed e ajuaju spuewop Ip auas eun eyodu jsi-328y0 ajuasald

6L0Z:L9 ¥Pd/INN



Ll

INN @

auoIZalq Byy,| oD O}EIU0D
ojallp B 9ugesuodsal un
BY IWED3l 18p 8 |UCIZBIS8ju0D
9jlap auonsab 1p ossecoid |

epuaize
Ellep ojesado,| BONO 1wWEP8Bl ©
0}ip8Jo |8p 1UOIZEISAIUODD Ip OSED |auU
o0y pe einpasoid eun Ip BZUSSald

IWe0al 19p @ 0}IPaID 9P [UOIZBISBIUCD ajjap auonsab Ip einpasold eun a)sis]

“nuajuod ossa ul idiouud
1B suIpJo Ul o1adnoal 1p Issaooud
18U 8)oAu0D Iped  azi9)
QJBAAO ‘lUI8}SE LIOJBIOQE||0D B
8YoUE 0S8)S9 8 SUOIZBULIO) O/8

auoizezzi|qisuas
p ewweiboid I

nuajadwod elIoINY 3jjep I1ISSaW
nuawipasrold 19p @  OjuSWILIBU
1p 1sseud ajuasald ejlap OJNUSLOD
Il @youou ‘osadnoal Ip 1sseld suong
8] ‘ownsuoy) [pp 821po) |1 ‘aloyas
Ip aAneuwuou |edioud 8] opebbo
pe 1uaAe ajepusize ajeuostad |ap
3UOIZBWIO) B BUOIZEZZI|IQISUdS Ip
JUBWINIS @ JUBWOW Ip EBZUBPIAT

2]21219) Ip SJ9A0P 8 O}paI0 |8p B8N gjjeu 1sseid auong
Ip BUBJBW W1 9jeuosiad |9p SUOIZEBWIO} 8 BU0iZeZzZ)|qisues Ip ewwelboid un g)sisg

esaldwy,p SUOIZEDIUNLUOD B

Ownsuo9 |ap

Bespap  lAjewuojul poddns | 821p0Y 18P SIG /Z UVIIEP ONlIqe}s

uje  llerjuaas  pe  1j09sndo | aW0D BJOPUOY Ip 82IP0T) 9P @ /9

i16au ayoue ojuswlBiyY | HPd/INN 8juasald g|ap sjepusize 8|epusize gam

P I1Sseld E|le  Oweyory | gem  O§s NS BuOIZeolqgnd O)is NS BzUSpIAS Ul P8 iedliqgnd ouos BROPUOY (P 821POY |i P8 L9 HPC/INN.T
aAey 03] a2IN alejsippos eg

ojisinbay

610219 dPd/INN




8l

INN®

Koeaud 1p eusiew uj
auuou aljap onedsu 1 ainueleb
e oiebsjap epuaize uoizuny
alje 8| 9 1900 UuO10810Id
eleq |1 uoo eifiouis u H4ao
ep eisinald yidQ ejau ojuasul
auoizalq eyv,iep eued ep
8juelsoo oibfbelojuow o eolIaA
Ip ossaooid un |p BzuapiAg

1z18) imabbos
UOD OJEJUCD Ul OUMIUS IND Ul OSED
18U 629/910Z 3N ouswelobay |op
auoizeondde euaid e| odop sysue
aio6in vy 1B60,3n) ‘500z @iqwanou
0 |19p lleuosiad ljep 19p 8uoIZa}0lq
B| Jod 8lueies) |ap OJUBWIPSAACIH
jou nuysp dipuud 18p opadsu
[ou aielado pe oynusi @ ajeuosiad
Il nepuew sp auonsab ejaN

1218} | UOD 1uoddel
lau Aoeaud e||ap ejeny Ip BUSIEW UI BAJBWIOU B|j9p 1uoIsiAald ajjop BZUBAJBSS()

llepuaize ayojod sjiep
SUOIZBUIWIBIBP  BljSU  OU0D
BuBl} BU BYd BuoIZali(] BV IIep
aued ep eoyusa eoipoued
Ip opebbo ouos Iwepey 18p
9 |uoizeisauon 8ap sibal |

BSS8)S BpuUaIZE (8P @ USRI
sl|op uuoosU jjlemusne 1|6 uoo
ayoue qusweuwolbbe opewuos 8
ajemund oJo| o 1siBal 19p ezuapiag

siepljoyaye;s 1ifap
O LOYGaP 18P IWED8) 19p @ OJIpaId [9p 1UoIZe)SeIuoD 8] Jad onsiBal un Ip ezuasaly

ARy 0} 92IN

alejsippos eq

oj)isinbay

61L02-L9 4Pd/INN




6l

INN®

edyioads 1p opsbbo @ /9 Hpd
INN EllB 810}iqap/210jewUnsuod
I UoD 101UOBIS} @ UElIdIIOp
IHejuad  iIep  ejulojuoD BT

OHEO0D Ip Bllepow
8 ayonsidwa) e ojuenb ojuaLLB)Y
Ip 1sseid e|lep £'g ‘Hejlep @ Z'g
Heie oisinaid ojuenb e ebBuaye 1s
O}eoliesul sjeuosiad || 8y BZUBpIAg

ojualILIaYy 1P ISSBId Bjlep
a)siraud 1sseud suonq ajje 1D1U0ye|8} JIBJUOD 18U @ LIBIIIDIWIOD IJIBJUOD 18U BHULIOJOD)

Sjuaiiiwo aioupal)) |
uog oyuswipuojoidde oooads

Ip opebbo @ s9 uWPd INN
elle jduss 11Bap ejuuoucs el

OjuslULiBily Ip Isseld e|jap
l* 8 Ye|jep oyjigels sjuswessaidsa
ojuenb e IULIOJUOD ouels
js8} 1ep jduos 16 ayo ezuspiag

ojuswiLBY
Ip iIsseld ejjep a)siaaid 1sseid auonq 9|je 11eubip @ uejojside e 19p BIULIOUOD

Aoeaud 1p eusiew ul
aulou ajjap opadsu || aiueseb
e ajebojop iepusize |uoizuny
aljle 9] 8 12O UuOI080Id
Bleq | uod eibisuis Ul ¥4ago
[ep eisiaaid v|d4Q ejjau ojuasu
|suoizaig eyviiep eued ep
ajue}sod oibbelojuow a ealyIBA
Ip 0ssao0id un Ip 8zuspiAg

"ejnidwiod eyARie ||op
OlI8W [8U ‘BUOIZEIS|JUCO/OWEBDal
Ip oseo ul ‘sleuoizeips lad o
nueaelb ossa Ip ns abbaj 1p 1ybigqo
iIbe aleidwepe Ip auy olos |e
OJNASOL OJEPUEW |9p 8UOIZNOAasa|
Jod uesseodau sjuswepsns ienb
e SjuaLeleliLl| JBJES} OUBIS 1}j020R)
11ep | 8Yd BZuapiaa pa alojqap |op
OIDOBNULI @ BDIBOU 1P BYAIE 3jjdu
ezzuone 1yoddns 1ap ozzin,jlep
8@ nezzuojne ebbos e 0sI00U
9P  9|EJUBWINO0D  OJUSLIBHBDDY

0JNASOLS 0OUBDUL|[BP OJUSLWIBIOAS
9lEWIOU |3U 8)|000.] IUOIZBULIOJUI 8 8)BZZUo)NE 8213} uo} ‘1siBal 1vygand/sysiqgnd
IJep 8UOUBQ OSISABHIE SJUSWIBAISNIDSD BI0JJaP (9P BIIB0U 1P BJI|EPOW 8 BIAINY

aAey 03} a3IN

aieysippos eq

ojisinbay

6L0Z:L9 4Pd/INN




74

INN@

1I9p  IUOIZEIDOSSY 8]  Uuod
9 pUBRIWWOD/IDLNPaID) 8] uod
ojuswipuojoidde 1p nuswow
oyloads  1Ip 8 8ISI9A0IUDD
9llep sjeizipnibesns auoiznjosu
Ip ainpadoid s|8p Bauoizaiq
Blivllep oeped ep alue)sod
olb6eloyuow un 1p ezZUB)SIST

auoiznjosu
Ip lwsiuebiQ 1e ossald o eonalIEH
|uolZe(iouod Ip einpasold eun pe
819paddE Ip 2I0}Iq2apP/aI0)BWNSUOD
I Jad eyqissod
e| epaAsld ayo sjepusize ossaosold
un Ip BZUIISISS B|BP EBOLUBA

elally B|je
0s9]S8 ojeibajul @ odneWS)SIS /9 YPd/INN 8lussald ejjsu a)nuajuod 1sseld auong a|je BILLOJUOD IP Oj|ONUOD
olfBesoyuow  |gp  ezUSPIAZ | BOYUBA Ip 0SSE00Id |9p SZUBPIAT IP “lusaiul [jjouod Nns oleseq ‘ojelBaiul ‘0oNBWSLSIS BOIIBA Ip 0SS8201d UN B)SIST
LOJeWNSUO))

/9 HPd/INN 8luasald e||ap ISUSS 1B 910)gap/3I0}ELLINSLOD
lep eyenfepeur einusiu eis ejsodsi B| IND Ul O OSBAGUI OJSEWI  OWE[DaI

IPp OSED Ul 3ISISA0NUOD Bjj@p BerzipniBens auoIZN|oSH 1P BLWISISIS UN pe auoisapy

aluslWWoN/a10)palo [ep
OJNASOLU O)epuew [au auoisiaald

aAey o} aosiN

aleysippog eq

o)isinbay

6102:1L9 ¥Pd/INN




¥4

INN®

OjuswiLaily Ip 1SSkl sjuasald
Bllep  1oujowoid  ownsuon
PP 821po3 18p  sig /gl
HV |IEP SlENpIAIpUI LIOJBWNSUCD
I9p  IUOIZEIDOSSY 9]  8Wod
uejloud 1apjoyayels  1SI9AIp
19p ezuebise ajep auoiZUNY
Ul einsiw ns, auoizZEjuooipual
p auwoy p ezuasald
‘Isejuis Ip podey | anQ

19 HPd/INN sjussaid ejje

E)WIOjuOD Ip nessyald 1apeIqo 1|fe

auolzeal

ur Issuis 1p poday

1UIB)S8 Pd IWIBUI
1apjoyaeys jjediouud ie 0)joAl SUOIZBIUODIPUSS IP ODIJBWS]SIS 05$8204d Un 9)s1S]

aAeY O} 831N

aleysippos eq

ojisinbay

6L02-L9 ¥Pd/INN




UNI/PdR 67:2019

BIBLIOGRAFIA

[1] Codice di Condotta adottato dal Forum UNIREC-Consumatori (maggio 2017)

© UNI 22



© UNI

Via Sannio 2 — 20137 Milano
Telefono 02 700241
www.uni.com — uni@uni.com

Tutti i diritti sono riservati.

| contenuti possono essere riprodotti o diffusi (anche integralmente) a condizione che ne venga data
comunicazione all'editore e sia citata la fonte.

Documento distribuito gratuitamente da UNI.



