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Tutela del credito, il Forum UNIREC-Consumatori si presenta 

Regole certe, comportamenti degli operatori improntati a etica e deontologia, buone prassi da condividere con i cittadini, una guida ai servizi di tutela del credito rivolta ai consumatori, la conciliazione paritetica per dirimere eventuali controversie: il Forum Unirec-Consumatori si presenta. L’iniziativa, che mette insieme il settore del recupero crediti con le associazioni dei consumatori, vuole rappresentare un luogo di dialogo e confronto – su pratiche concrete e in un settore molto delicato quale quello del recupero crediti e della tutela del credito – su temi di grande interesse per il cittadino, consumatore e debitore.
Il quadro generale che emerge dagli ultimi dati della Banca d’Italia dice che l’indebitamento delle famiglie in Italia è relativamente basso nel confronto internazionale e che sta rallentando il deterioramento della qualità del credito. Ma la fragilità delle famiglie può singolarmente essere molto elevata, anche per il ricorso a strumenti finanziari poco adatti. In Italia l’alfabetizzazione finanziaria di famiglie e ragazzi è bassa rispetto al confronto internazionale ed espone spesso a scelte finanziarie scorrette, mentre c’è la possibilità che gli strumenti finanziari scelti non siano adeguati o adottino pratiche scorrette.

Il Forum Unirec-Consumatori, presentato oggi a Roma insieme alle sue due prime attività concrete – la Guida del consumatore e la conciliazione paritetica – è una nuova esperienza che mette insieme aziende del recupero crediti e associazioni dei consumatori. Dice Gianni  Amprino, presidente del Forum Unirec-Consumatori: “Le associazioni dei consumatori sono i nostri interlocutori. La Guida va a disciplinare in dettaglio come deve essere svolta l’attività di recupero crediti e ha l’ambizione di essere presentata ai consumatori perché sappiano quali sono le regole che gli operatori devono rispettare. La disciplina riguarda gli orari – l’attività non può essere fatta nei giorni festivi – le modalità di inoltro delle comunicazioni nel più rigoroso rispetto della privacy, l’accertarsi di interloquire con la persona titolare del debito, il rispetto generale della deontologia, dell’etica e dei buoni comportamenti. Il nostro lavoro è basato sul dialogo. Questa attività deve essere sostenibile per entrambe le parti, per chi ha il credito e per chi lo deve”.

Come si è arrivati al Forum fra imprese di recupero crediti e associazioni dei consumatori? Nel 2013 sono state affidate alle imprese Unirec 39 milioni di pratiche, pari a 50 miliardi di euro, di cui 10 miliardi recuperati. Il 50% dei crediti viene dal banche e finanziarie,  l’altro 50% dal mondo delle telecomunicazioni e delle utilities. L’85% delle posizioni sono relative ai consumatori. “I nostri recuperi hanno consentito di non alzare le tariffe dei servizi”, ricorda Amprino. Unirec ormai dialoga con le associazioni dei consumatori dal 2004.  “Abbiamo creduto nella necessità di creare un tavolo di lavoro strutturato e permanente per affrontare insieme alle associazioni consumatori tematiche di comune interesse. La qualità – afferma Amprino – è un obbligo”. Il Forum è stato avviato lo scorso 18 aprile con Adiconsum, Cittadinanzattiva, Federconsumatori, Movimento Consumatori e Movimento Difesa del Cittadino. Il 23 luglio sono stati firmati il protocollo e il regolamento di conciliazione paritetica e il 24 settembre è stata sottoscritta la Guida del consumatore. “Abbiamo sancito cosa è buona prassi e cosa non lo è nell’attività di recupero crediti”, spiega Amprino.

“Non è la prima volta che ci confrontiamo con le aziende – afferma  Francesco Avallone,  vicepresidente del Forum e rappresentante di Federconsumatori – Abbiamo capito che anche da parte delle aziende è  finita l’epoca dell’autoreferenzialità. Le persone vanno aiutate  a liberarsi del debito.  C’è bisogno di autoregolamentazione e di andare oltre il rispetto della legge. Siamo in una fase delicata del mercato del debito perché c’è un mercato che sotto certi aspetti sta diventando paradossale. Le società di recupero crediti sono chiamate a un’attività importanti perché possono aiutare a selezionare il debito. La nostra azione aiuterà il settore a gestire la tutela del credito anche sul fronte della qualità, e allo stesso tempo aiuteremo i debitori della crisi, quei padri di famiglia che mai sarebbero andati in debito. Questo è un inizio, ci auguriamo che la fase di crisi venga affrontata con attenzione particolare alle famiglie”.

“Dalle buone prassi discendono  migliori risultati”, dice il consigliere del Forum Valeria Gubellini presentando la Guida del consumatore. Spiega a sua volta Francesco Luongo del Movimento Difesa del Cittadino:“Le associazioni dei consumatori tutelano i consumatori onesti e le persone in difficoltà e vogliono che sul mercato operino aziende che si comportano con trasparenza e correttezza. Oltre l’80% di pratiche sono di famiglie che si trovano a essere indebitate . Le associazioni hanno ritenuto di concordare con Unirec cosa si poteva fare: nella sostanziale indifferenza del legislatore era infatti opportuno sedersi intorno a un tavolo per entrare nella concretezza dei problemi. Quattro i paletti seguiti: condivisione degli obiettivi, far sì che i furbi vengano emarginati sia fra i consumatori sia fra le aziende, definire gli obiettivi e divulgarli, applicarli. Cerchiamo di dare alle aziende un servizio di reciproca conoscenza. Il consumatore prima di essere debitore è una persona spesso disinformata”.

Nelle comunicazioni telefoniche fatte nel recupero crediti, spiega Luongo, le principali criticità sanzionate dall’Antitrust sono state l’uso di toni minacciosi, le richieste fondate sul crediti prescritti o inesistenti, il reitero persistente di richieste di pagamento nonostante idonee motivazioni addotte dai debitori, le telefonate automatiche ricevibili da terzi sui luoghi di lavoro. Nella Guida del consumatore presentata oggi dal Forum ci sono dunque, messe fianco a fianco, informazioni utili per il consumatore e prescrizioni per gli operatori.

La guida affronta con questo schema i problemi e le caratteristiche delle comunicazioni epistolari e del recupero domiciliare. Spiega ancora Luongo: “La visita a casa è il momento più temuto dal consumatore. Il nostro obiettivo è di trasformarlo in un momento di confronto. Le società di recupero crediti si stanno trasformando in consulenti del consumatore/debitore: vogliamo far sì che il recupero domiciliare non solo avvenga nel rispetto delle regole della privacy e dell’educazione ma possa diventare un momento in cui al consumatore/debitore vengano dati dei consigli su cosa può fare. Così se il consumatore ha un reclamo o una conciliazione in atto e ne dimostra la pendenza, il recuperatore si ferma e passa la pratica al mandante: questo codice etico guarda tutta la filiera del debito e cerca di essere un momento di responsabilizzazione anche per le società mandanti, che spesso danno ‘crediti avariati’, ad esempio crediti per contratti non richiesti – e la società di recupero crediti non lo sa”. La Guida è un buon esempio anche se si guarda all’Europa: “A livello europeo non c’è un codice di condotta di questo tipo, c’è solo per singole aziende – conclude Luongo –  Con questo documento abbiamo reso un servizio ai consumatori, alle imprese del settore e all’Antitrust”. E aggiunge Gubellini: “Di fronte a contestazioni oggettive il recupero crediti si deve interrompere. Serve naturalmente un approccio responsabile da parte del titolare del credito”.

Il Forum Unirec-Consumatori ha inoltre sottoscritto protocollo e regolamento di conciliazione. Spiega Tina Napoli di Cittadinanzattiva: “C’era e c’è la necessità di fornire strumenti di tutela ai consumatori, che rischiano di non risolvere le controversie. La procedure di conciliazione deve essere volontaria. Viene enfatizzato l’aspetto dell’informazione, e non è scontato perché ci sono stati casi in cui i protocolli di conciliazione non hanno funzionato appieno, e l’informazione lì fa la sua parte. La  procedura di conciliazione è un fiore all’occhiello del consumerismo e non potevamo non portarlo in questo contesto”.

di Sabrina Bergamini
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