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Presentati i risultati 
dell'Osservatorio CX 
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Un nuovo patto con il cliente
La spregiudicatezza e aggressività con cui certe aziende utilizzano il tele-
marketing sta diventando un vero boomerang in termini di Customer Expe-
rience. Oltre a ciò in Europa e in Italia l’attenzione normativa sul tema è 
sempre più alta. Ben venga dunque il Codice Etico di Assocontact.

Ormai non se ne può più. Il telemarketing è diventato assillante e invasivo e anche sui 
cellulari non c’è più scampo. Troppe aziende non fanno le verifiche al registro delle op-
posizioni degli elenchi che inviano alle società di telemarketing. Troppe aziende affidano 
gli stessi elenchi a più di un operatore di telemarketing. Così può capitare che nella stessa 
settimana, se non nella stessa giornata, arrivino due o tre telefonate per la stessa offerta, 
che è stata già rifiutata.
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Le strategie di sopravvivenza delle singole persone vanno dal non rispondere al 
telefono quando  il numero non è riconoscibile o non appartiene alla propria ru-
brica, al blocco della numerazione, al semplice lamentarsi. Pochi si avventurano 
nella segnalazione degli abusi al Garante della Privacy, troppo farraginoso cercare i 
moduli, scaricarli e inviarli. Anche il Registro delle opposizioni non si è rivelato lo 
strumento decisivo per mettere un freno alle telefonate indesiderate.
In attesa che si approfondiscano i contenuti del nuovo regolamento europeo pub-
blicato in Gazzetta Ufficiale UE a gennaio (ci vorranno almeno due anni perché 
venga recepito negli Stati Membri) che dovrebbe unificare il trattamento dei dati 
personali in tutta Europa, ci sono alcuni segnali interessanti.
La Cassazione con una recente sentenza ha messo a fuoco due principi molto im-
portanti: stop alle telefonate «mute» provenienti da piattaforme automatiche dei 
call center delle aziende (a conferma del provvedimento del Garante della Privacy 
del 2013), e stop in ogni caso al telemarketing sui cellulari dei consumatori sulla 
base del principio che non ci sono elenchi pubblici dei numeri di telefonia mobile. 
Il Garante della privacy ha recentemente scoperto un’attività di web scraping per 
la raccolta di numeri telefonici senza il consenso degli utenti, la sanzione è in corso 
di valutazione ma la pratica è certamente vietata sulla base delle regole sulla for-
mazione degli elenchi telefonici, che possono essere tratti esclusivamente da liste 
con consenso.
Assocontact a fine gennaio ha approvato il codice di etica professionale per l’au-

todisciplina nelle attività di call center proposto dal Vice Presidente Luca Scarabosio. “E’ una tappa importante  – 
dichiara il Presidente di Assocontact Roberto Boggio - che, in linea con quanto sta emergendo nel Paese, aggiorna le 
buone prassi di governo di un settore sempre sotto i riflettori della pubblica opinione”. 
Con il Codice, Assocontact intende garantire che l’attività dei call center, espressione di una delle modalità di vendita 
di beni e servizi, venga realizzata nella tutela dei diritti dei consumatori. Il testo sarà ratificato dall’Assemblea degli as-
sociati che si terrà a Roma il 10 marzo e le imprese associate saranno impegnate a mantenere comportamenti etici vol-
ti a garantire la correttezza dell’attività commerciale e la sostenibilità economica della vendita diretta. Il codice è stato 
redatto coinvolgendo committenti, outsourcers, e associazioni dei consumatori per delineare i comportamenti delle 
aziende e dei loro collaboratori, le politiche di tutela del consumatore e le sanzioni che incorreranno i contravventori. 
Per la prima volta si è anche voluto sottolineare l’aspetto relativo al luogo di lavoro che il Codice chiede debba essere 
superiore agli standard regolamentari. Si definiscono quindi le norme di deontologia professionale (contatti telefonici 
effettuati in modo e in orario ragionevole), le regole di comportamento interne all’azienda e verso i fruitori di servizi, 
le istituzioni e la committenza. Esso definisce altresì le responsabilità delle aziende che si impegnano a rispettare con 
l’adesione ad Assocontact. 
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La Customer Experience e la Customer Centricity sono argomenti essenziali e sensati solo nel momento in cui è possibile 
realizzare una strategia dove il cliente è – realmente – al centro delle preoccupazioni quotidiane dell’impresa. Il Customer 
Service è un aspetto fondamentale in cui si declina tale centralità. Anche la seconda edizione dell’Osservatorio CX ha 
messo in luce quanto la Customer Experience sia strettamente connessa al servizio ricevuto.
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