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In questi ultimi quindici anni il sollecito e il recupero crediti telefonico, ha
conosciuto uno sviluppo e un’espansione enorme, fino a diventare il metodo
maggiormente utilizzato per recuperare i crediti incagliati o caduti in sofferenza,
sia per i creditori istituzionali (finanziarie, banche, leasing, TLC, grandi utilities
e loro service di recupero crediti), sia per le PMI, società commerciali e studi
professionali.

Ma da chi, e con quale consapevolezza, viene svolta tale attività? Dipende...
se a utilizzare tale strumento sono i creditori istituzionali e i loro call center,
interni o in outsourcing, in genere vi è la piena consapevolezza delle potenzialità
e delle difficoltà di tale strumento.

Viceversa, in tutti gli altri casi, spesso tale attività viene delegata a personale
amministrativo (se non allo stesso titolare della ditta) che, tra i cento compiti
che deve svolgere, cercherà di farci rientrare anche le «noiose» telefonate
di sollecito ai clienti più riottosi. 

Questa guida da 15 anni è il volume più utilizzato come base per la pre-
parazione del personale addetto al sollecito e recupero telefonico.
Grazie a uno stile fluido e brillante e un’inesauribile ricchezza di esempi pratici
- tratti dall’esperienza vissuta quotidianamente - illustra come mettere in pratica
con successo, tutti i segreti del mestiere:
• chi, come e dove fare phone collection,
• le tecniche di comunicazione telefonica persuasiva,
•gli errori da evitare nella presentazione e nel corso del colloquio,
• i metodi di rintraccio dei debitori e superamento dei filtri, delle barriere

e delle assenze sistematiche,
• il processo della phone collection e suoi obiettivi,
• la tecnica delle domande, l’ascolto, la negoziazione, la corretta gestione

delle contestazioni e delle obiezioni,
• le tecniche e  gli strumenti di formazione e motivazione degli addetti,
• le prescrizioni normative in materia (TULPS, Privacy, AGCM, ecc.)

Gianpaolo Luzzi, laureato in giurisprudenza, è presidente di CdA di Luzzi &
Partners rete d’Imprese; direttore editoriale di Credit Village Magazine; socio
fondatore e past President di UNIREC-Confindustria; socio Federpol. Inoltre è autore
di oltre venti volumi tra cui Il recupero crediti, 6° edizione FAG e Come pagare
i debiti e vivere felici – il primo manuale italiano di educazione all’indebitamento
responsabile, 3° ed FrancoAngeli. Consulente e docente in corsi di formazione
sugli stessi argomenti (per IPSOA, ACMI, IIR, Cegos, Marcus Evans, Somedia,
ecc.) è considerato uno dei maggiori esperti italiani del settore.
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1. Il telefono come strumento di recupero
dei crediti aziendali

1. Il recupero crediti in via stragiudiziale e il telefono

Il sollecito e il recupero crediti telefonico, in questi ultimi quindici
anni, ha conosciuto uno sviluppo e un’espansione enorme, fino a diven-
tare il metodo maggiormente utilizzato per recuperare i crediti caduti in
sofferenza. 

Se dai creditori istituzionali, come finanziarie, banche, leasing, TLC,
grandi utilities nazionali e loro service, è utilizzato in maniera massiva,
spesso industriale; in società commerciali, studi professionali, attività
economiche di ogni dimensione e settore merceologico è comunque lo
strumento più utilizzato davanti ad un ritardato pagamento.

Infatti, anche storicamente, dapprima si scriveva e, successivamente,
si telefonava al debitore per sollecitarne l’adempimento. 

Ma da chi, e con quale consapevolezza, viene svolta tale attività? 
Dipende… se a utilizzare tale strumento sono i creditori istituzionali

e i loro call center, interni o in outsourcing, in genere vi è la piena con-
sapevolezza delle potenzialità e delle difficoltà di tale strumento (anche
se non sempre vi è la consapevolezza dei limiti normativi con cui si può
utilizzare). 

Viceversa, in tutti gli altri casi, l’esperienza comune insegna che solo
raramente l’attività di recupero crediti telefonico o phone collection (per
usare il termine anglosassone), per quanto importante e cruciale, è svol-
ta da personale ad hoc, specializzato. Più facilmente tale attività – dopo
o durante il fallimento dei tentativi da parte della forza vendita – viene
delegata a personale amministrativo che, tra i cento compiti che deve
svolgere, cercherà di farci rientrare anche le «noiose» telefonate di solle-
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cito ai clienti più riottosi. Se le dimensioni dell’azienda sono più mode-
ste, non è raro l’intervento diretto anche del titolare della stessa che,
rubando – letteralmente – il tempo alle mille incombenze che lo attana-
gliano o, addirittura, alla vita privata, decide di attivarsi in maniera più o
meno adeguata. Al solito, per mezzo del telefono... Ma, a quel punto, non
è neppure raro che, saltati i nervi, metta in serio pericolo i futuri rappor-
ti commerciali con il cliente moroso. 

Naturalmente, quando le cose si incancreniscono e vanno per le lun-
ghe, la pratica viene passata a un service di recupero o al legale.

Tuttavia in questo settore i grandi numeri sono mossi dai creditori
“istituzionali” che, attraverso i call center (in outsourcing o più raramen-
te interni), lavorano ogni anno milioni di pratiche.

Secondo il Rapporto UNIREC1 del 2014, le sole imprese associate
hanno gestito quasi 39 milioni di pratiche, con un incremento del 12%
rispetto l’anno precedente (vedi fig. 1).

E questo per lo più a favore di società finanziarie, banche, leasing, uti-
lity e TLC (vedi fig. 2).
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1. UNIREC è l’associazione che aggrega le imprese dei servizi a tutela del credito:
dal recupero all’acquisto crediti, alle informazioni commerciali. Vi aderiscono circa 200
aziende, che rappresentano oltre l’85% del mercato italiano del recupero crediti. Aderi-
sce a Confindustria Servizi Innovativi e Tecnologici ed è membro di FENCA, la Fede-
razione Europea delle Associazioni Nazionali del comparto.

Nel 2014 insieme ad Adiconsum, Federconsumatori, Cittadinanza Attiva, Movimen-
to Consumatori e Movimento Difesa del Cittadino, ha fondato il Forum Unirec-Consu-
matori. Per saperne di più: www.forum-unirec-consumatori.it.

Fig. 1 – Crediti affidati e recuperati – numero di pratiche (n./000)

2011 2012 2013

Pratiche            n.            D D%       n. D           D%         n. D D%

Affidate 32.828 1.399 4 34.738 1.910 6 38.923 4.185 12

Recuperate 17.109 357 2 15.336 -1.773 -10a 17.030 1.694 11

% D         D%        % D D%         %            D D%

Performance 52,1 -1,2 -2,2 44,1 -8 -15,4 43,8 -0,3 1

Fonte: Imprese Associate Unirec, elaborazione dati Centro Studi Unirec.



Ebbene, di questa massa di pratiche mandate al recupero, la parte del
leone la fa sicuramente la phone collection, ossia il recupero telefonico
che prevale nettamente su quello domiciliare (ossia andare a trovare fisi-
camente il debitore al suo indirizzo). Infatti dall’indagine emerge che:

• il 63% delle pratiche, pari al 48% degli importi complessivi affidati
per il recupero, viene gestito con strutture di “phone collection”, otte-
nendo performance del 49% sul numero delle pratiche gestite e del
26% sugli importi da recuperare; 

• mentre solo il 37% delle pratiche complessive, pari però al 52% degli
importi totali, viene invece gestito con attività “Home Collection” da
NCP (Negoziatori Crediti Problematici®), ottenendo performance del
31% sul numero delle pratiche e del 14% sugli importi da recupera-
re (vedi fig. 3). 
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Fig. 2 – Distribuzione crediti affidati e recuperati suddivisi per Settore Eco-

nomico – numero pratiche e importi

Crediti Affidati Performance

Settore economico Pratiche Importi Ticket Pratiche Importi

(%) (%) medio (€) (%) (%)

Bancario – Finanziario 44 58 1.645 51 15

Leasing 1 2 2.497 51 38

Utility e TLC 49 37 942 39 26

Altro (P.A. Comm.le, ...) 6 3 624 30 20

Totale 100 100 1.249 43,8 19,6

Crediti Affidati Performance

Tipo attività Pratiche Importi Ticket Pratiche Importi

di recupero (%) (%) medio (€) (%) (%)

Phone Collection 63 48 757 49 26

Home Collection 37 52 3.127 31 14

Totale 100 100 1.249 43,8 19,6

Fonte: Imprese Associate Unirec, elaborazione dati Centro Studi Unirec.

Fonte: Imprese Associate Unirec, elaborazione dati Centro Studi Unirec.

Fig. 2 – Crediti affidati e recuperati per Attività di recupero svolta – numero

pratiche e importi



Questa evoluzione è iniziata alla fine degli anni ’90, primi anni del
2000 quando si è assistito alla nascita e sviluppo, presto divenuto inarre-
stabile, dei service di recupero con call center di centinaia di collabora-
tori (tipicamente inquadrati con contratti co.co.co.) in grado di lavorare,
tutti insieme, migliaia di pratiche al giorno.

I volumi delle pratiche lavorate dai soli service di recupero sono così
passati dai 10 milioni del 2000 ai quasi 40 attuali. 

Tale evoluzione è stata, indirettamente, favorita dall’entrata in vigore
Basilea 2 che impose a banche e finanziarie dei termini di gestione dei
crediti molto stringenti e cambiò definitivamente il mondo del recupero
crediti, che si evolse in quello del “sollecito”. Infatti agli istituti di credi-
to venivano concessi solo 180 giorni di incaglio, e dal 181° scattava la
sofferenza con obbligo di onerosi accantonamenti e quindi pesanti con-
seguenze sul conto economico. Fu gioco forza anticipare tutti i tempi
della filiera della gestione del credito. 

Attualmente la situazione è ancora più stringete perché, con Basilea 3,
il termine è stato ulteriormente ridotto a 90 giorni e le pratiche vengono
normalmente avviate al sollecito telefonico già ad appena una settimana
dopo l’insoluto ed il telefono si è dimostrato il mezzo più efficiente in
questa fase ed utile a processare migliaia di pratiche ogni giorno.

Purtroppo una legislazione del lavoro nel nostro Paese instabile e
pasticciata, continuamente rimaneggiata, normalmente in senso peggio-
rativo per le aziende, gli alti costi della manodopera e soprattutto del
costo del lavoro, hanno spinto molte società di recupero a spostare i pro-
pri call center all’estero: Romania, Albania, Croazia, Malta, Moldavia,
Marocco, Tunisia, ecc. 

In questo modo, se da una parte sono stati finalmente raggiunti gli
obiettivi di stabilità normativa, risparmio retributivo e fiscale, dall’altra la
qualità è crollata e comunque non paragonabile a quella standard della
produzione italiana. 

Attualmente, pertanto, tra i creditori che fanno un uso massiccio e gene-
ralizzato del recupero telefonico, considerandolo (a ragione) uno strumen-
to insostituibile di corretta gestione e tutela dei propri crediti, sono state
riviste le strategie e si distinguono almeno tre scuole di pensiero. 

• Coloro che puntando al massimo risparmio e non si pongono proble-
mi circa il modo e il luogo dove viene svolta l’attività telefonica, pur-
ché costi loro il meno possibile2. 
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2. Ovviamente, per tentare di salvare le apparenze, infarciscono i contratti di obbli-
ghi su livelli minimi di qualità e sicurezza, con pesanti vessazioni a carico del fornitore
e manleva delle proprie responsabilità.



• Coloro che non vogliono rinunciare a livelli minimi di qualità e per-
tanto, pur accettano l’operatività estera, la tengono costantemente
monitorata con audit ai call center esteri e ascolto sistematico delle
registrazioni delle telefonate. 

• Coloro che non vogliono correre alcun rischio con le autority (Privacy,
AGCM, Ministero Interni, ecc.) e consumatori, e si rivolgono solo a
chi garantisce un’attività tutta in Italia. Che tengono comunque moni-
torata con audit periodici e, in alcuni casi, ascolto delle registrazioni. 

A scanso d’equivoci, è bene sottolineare che l’attività di phone collec-
tion svolta in Italia da personale madrelingua, non è di per sè garanzia di
qualità e neppure di rispetto della normativa e dei diritti dei debitori-con-
sumatori. Di ciò esistono “luminosi” esempi, specie tra quei call center che
lavorano nel pubblico e/o nel para-pubblico, dove contano di più le cono-
scenze personali e le raccomandazioni, che le performance e la qualità.

Ma per chi punta invece a conciliare professionalità, rispetto sostan-
ziale delle regole e performance, può riuscirci solo se fa andare di pari
passo la qualità attesa, quella progettata, l’erogata e la percepita. Ma
perché ciò accada è indispensabile che segua i precetti della qualità tota-
le, ossia:

– orientamento al cliente;
– leadership;
– coinvolgimento del personale;
– approccio per processi;
– approccio sistemico alla gestione;
– miglioramento continuo;
– decisioni basate sui dati di fatto (i numeri non mentono);
– rapporti di reciproco beneficio coi fornitori.

Solo a queste condizioni è possibile parlare di un lavoro di qualità,
ovunque venga svolto, in Italia o all’estero. 

2. Phone collection: un rapporto costi/benefici

Indipendentemente dalle strategie attuate dagli specialisti, riteniamo
utile sintetizzare una lista di pro e contro l’attività suddetta.

PRO:
• se effettuata in maniera professionalmente adeguata è altamente effi-

cace;
• dà la possibilità di lavorare un numero massivo di pratiche;
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• offre un’ottima flessibilità temporale per adattarsi agli orari di mag-
giore reperibilità dei debitori;

• vi è la possibilità di consultare appunti e lavorare al computer duran-
te la comunicazione;

• consente di sbrogliare una serie di situazioni più attinente ai disguidi
che al recupero: allineamenti anagrafiche bancarie, sgancio RID, veri-
fiche anagrafica clienti, ecc.;

• la phone collection, se ben pianificata, è attività utile anche al rintrac-
cio del debitore e alla raccolta di informazioni indispensabili per i
recupero;

• è esente dai rischi per eventuali atti di infedeltà da parte di personale
esterno l’azienda;

• offre la possibilità di effettuare i recuperi in tempistiche assolutamen-
te celeri;

• ha costi minori rispetto a qualsiasi altra attività di recupero;
• soprattutto relativamente ad alcuni prodotti è un’indispensabile aiuto

nella pianificazione degli appuntamenti;
• per finire, è un utilissimo strumento di controllo, a posteriori, dell’at-

tività della forza vendita, dei service, degli addetti al recupero. 

CONTRO:
• Non è incondizionatamente attuabile. Basti pensare ai casi di man-

canza del telefono da parte del debitore (sempre più frequenti per l’o-
scuramento degli elenchi telefonici);

• se non è svolta in maniera professionalmente corretta, generare una
sicura quanto inutile perdita di tempo o, peggio, può procurare dei
guai irreversibili;

• ed ancora, non è da escludere la possibilità che se il personale addet-
to non è adeguatamente addestrato, l’attività di recupero si svolga in
maniera inadeguata, sulla persona sbagliata, con gravi conseguenze
sul fronte privacy, codice del consumo, ecc. Oltre che spreco di dena-
ro e tempo;

• maggiori difficoltà a recuperare eventuali spese accessorie (come gli
interessi per il ritardato pagamento);

• costituisce una limitazione dei mezzi di comunicazione, a causa del-
l’impossibilità ad usare il «linguaggio non verbale». Vi è inoltre l’as-
senza della risposta visiva della reazione del debitore;

• offre una maggiore facilità al debitore di farsi negare, opporre un rifiu-
to e/o una contestazione;

• vi è un concreto rischio di disimpegno del debitore dagli accordi presi,
sfruttando il fatto che il telefono non lascia tracce;
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• c’è sempre il rischio di una possibile distorsione del messaggio;
• si assiste a una sempre maggiore assuefazione dei sollecitati. Rispet-

to alla visita al domicilio del debitore o il recupero legale è oggettiva-
mente meno efficace (ma potendosi svolgere su un numero enorme-
mente maggiore di soggetti, è comunque un metodo efficiente). 

In sostanza, la funzione principale del recupero telefonico è il
risparmio di tempo e costi, e quindi la possibilità di lavorare masse
ingenti di pratiche. 

Le operazioni necessarie per dare inizio a un’azione di phone collec-
tion sono infatti estremamente rapide e dirette: con gli attuali program-
mi software, il numero di telefono è formato direttamente dal pc, l’ope-
ratore, stando comodamente seduto alla propria postazione di lavoro,
entra in contatto con il debitore in pochi secondi. Al massimo, se non si
ha un software sofisticato e si deve comporre il numero a mano, in pochi
minuti.

Inoltre, sembra corretto sintetizzare che le controindicazioni all’atti-
vità suddetta, sono in buona parte riconducibili alla scarsa, o addirittura
assente, professionalità dell’addetto. 

Elevando il livello di preparazione di questi, francamente diventa dif-
ficile immaginare un processo di recupero dei crediti senza questa for-
midabile arma.

3. Chi può fare la phone collection

Ma quali conoscenze ed abilità deve possedere il professionista della
phone collection? Noi riteniamo che debba possedere una buona cono-
scenza generale di tecniche di comunicazione telefonica; comunicazione
orale; cadenza e modulazione del linguaggio; tono, volume e modulazio-
ne della voce. 

Ovviamente parlare correttamente la lingua che parla il debitore. Il
che non significa che debba essere solo l’italiano, posto che anche gli
immigrati si indebitano e non pagano. Pertanto accade sempre più spes-
so che in un call center italiano, vi siano operatori stranieri specializzati
nel recupero verso quei debitori che parlano la loro stessa lingua.

Possedere salde nozioni sulla normativa privacy, TULPS relativamen-
te al recupero credito, codice del consumo ed eventuali codici etici e/o
protocolli Unirec-Consumatori. 

E nozioni, seppure generali, sulle leggi e normative riguardanti la con-
trattualistica, il credito, le obbligazioni dei debitori e di terzi coobbligati,
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le conseguenze civili e penali dell’insolvenza, le azioni che può intra-
prendere il creditore. Deve inoltre conoscere i principi della comunica-
zione efficace, gli strumenti e le tecniche persuasive.

Dovrebbe aver acquisito determinate abilità, quali: 

• avere vinto la paura del telefono ed acquisito fluidità verbale e flessi-
bilità nella comunicazione;

• essere in grado di pianificare le telefonate e organizzare le informa-
zioni raccolte necessarie al recupero;

• essere in grado di creare e seguire uno scadenzario dei ripassi; 
• elaborare uno schema di «telefonata tipo» adeguato alla natura della

pratica affidatagli al recupero; 
• conoscere le tecniche di ricerca delle informazioni mancanti;
• saper utilizzare i supporti software messigli a disposizione dall’azien-

da;
• essere, inoltre, in grado di valutare, in linea di massima, le caratteri-

stiche del debitore ed il contesto socio-economico in cui lavora/vive;
• impiegare le tecniche persuasive per effettuare un’adeguata pressione

sul debitore, senza pregiudicarne i rapporti futuri, soprattutto in vista
di una eventuale successiva visita del Negoziatore; 

• tendere a salvaguardare il buon nome della propria azienda e/o di
quella committente; 

• saper condurre una negoziazione sulle modalità di pagamento o piani
di rientro in base al mandato ricevuto; 

• saper elaborare relazioni di scarico per la valutazione delle azioni
future. 

Scopo del presente manuale è di fornire al lettore le conoscenze appe-
na tracciate. 

Per quanto riguarda le caratteristiche personali che è necessario pos-
sedere, per svolgere professionalmente tale attività – e che naturalmente
nessun manuale o corso potrà mai insegnare – esse sono riassumibili nel-
l’onestà, maturità, equilibrio, flessibilità, perseveranza, precisione, predi-
sposizione ai rapporti interpersonali, capacità di organizzazione e di
valutazione.

4. Che cosa si può fare con la phone collection

Con il telefono è possibile fare molto, ma non tutto. 
Onde evitare inutili perdite di tempo, occorre avere le idee molto chia-

re tanto sulle potenzialità, che sui limiti, di tale strumento:
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• telefonicamente sono più facilmente aggredibili i crediti con un
ageing (un’anzianità) bassissima o bassa. Ma in realtà la si usa per
tutto il ciclo del credito. 
Ad esempio la PhC è ancora piuttosto efficace anche per i crediti
molto vecchi, al limite della prescrizione. Non a caso è lo strumento
principale utilizzato dalle finanziarie che acquistano NPL.

• Funziona meglio per recuperare crediti certi, liquidi ed esigibili. Ben
definiti quindi nell’entità e congruità. 
Gestire telefonicamente una contestazione è possibile solo a patto che
questa non sia troppo complessa. Viceversa è necessario rinviare la
trattativa ad incontri personali, in cui è possibile mostrare documenti,
contratti, firme, ecc. 

• È del tutto ovvio che occorre poi avere il numero di telefono del debi-
tore, e la cosa – specie dall’introduzione della Legge sulla Privacy nel
nostro ordinamento – può non essere così scontata... Tentare, ad
esempio, di recuperare una bolletta insoluta di telefonia fissa, con la
suddetta metodologia è semplicemente pazzesco: la prima cosa che fa
il gestore, davanti all’insolvenza, è di disattivare il telefono del moro-
so (salvo, ovviamente, la phone collection intervenga prima del
distacco). Venire a conoscenza del numero dell’immancabile cellula-
re di cui si è dotato il debitore è, in genere, cosa possibile solo attra-
verso indagini investigative ad hoc. Legittime se effettuate nel modo
opportuno, ma costose. Oppure dopo un incontro personale con lo
stesso e quindi dopo un passaggio in HC (Home Collection).

• Vi è poi un aspetto del recupero non superabile telefonicamente. Può
accadere che il debitore venga intercettato, la trattativa vada in porto,
ma il saldo o la rata concordata non arrivano mai a destinazione.
Magari le scuse sono le più varie e plausibili, ma il risultato è il mede-
simo: tante promesse e assenza di denaro. In questo caso continuare
ad usare il telefono è una pura perdita di tempo. Anzi, alla lunga si
rovina il buon lavoro fin li eventualmente svolto. Il debitore si con-
vincerà che dietro le minacce c’è solo il vuoto pneumatico. È quindi
necessario avere un collaboratore che si rechi sul posto e material-
mente prelevi il pagamento.

• Altro limite del telefono è che non fa vedere dove abita e/o lavora il
debitore. Pertanto, l’operatore riesce a farsi un’idea dello stato patri-
moniale dello stesso, solo dalle notizie raccolte direttamente dal debi-
tore. Se ciò alcune volte è sufficiente, altre no e diventa indispensabi-
le una visita sul posto.

• I tentativi di recupero telefonici non possono, in generale, essere por-
tati avanti all’infinito: è indispensabile avere un preciso quadro delle

17



tempistiche e relative scadenze. Se così non fosse, il pericolo sarebbe
quello di perdere tempo prezioso. Chi utilizza la fonia in maniera pro-
fessionale lo sa bene e questo pericolo difficilmente viene corso. In
tutti gli altri casi invece, non è raro assistere a una sorta di “accani-
mento terapeutico” che devasta la pratica e rende impossibile il suc-
cessivo recupero in via bonaria.
Una phone collection razionale non può durare oltre i 20-45 gg. Dopo
è necessario cambiare tattica: 
o operatori/service che praticano una phc più determinata (c.d. PhC

hard);
o utilizzi di SMS e diffide insieme alla PhC;
o visita al domicilio del debitore (HC);
o diffida del legale e successiva PhC;
o PhC coordinata con HC (in sostanza l’operatore telefonico lavora

in simbiosi con il Negoziatore e, insieme, procedono al recupero
del credito). 

C’è da dire, tuttavia, che molti call center vanno avanti per mesi nei
tentativi di recupero telefonico. Cambiano spesso operatore, ma reitera-
no i tentativi all’infinito nel tentativo di sfiancare la resistenza dei debi-
tori. Ovvero sommergono il debitore di SMS massivi, a tutte le ore del
giorno e spesso della notte.

In modo particolare quando l’attività viene svolta per il recupero dei
c.d. small ticket, ossia delle rate di piccolo importo. Ovvero quando l’at-
tività è svolta per committenti che organizzano gare al massimo ribasso
e gli operatori sono costretti a lavorare sottopagati, è inevitabile che l’at-
tività venga svolta da call center poco professionalizzati, spesso colloca-
ti all’estero, formati da operatori che a mala pena parlano italiano, dove
non si ha la minima idea delle tecniche di negoziazione o di comunica-
zione persuasiva…

Ecco, in quei casi si adopera il sistema dell’ossessione.
Si martella il debitore sempre con la stessa richiesta. Non si ascoltano

le sue ragioni e si cerca di colpevolizzarlo, nella speranza che questi alla
fine ceda, sia nel caso che debba realmente pagare l’importo che gli si
chiede. E sia se non lo deve pagare, ad esempio perché non ha usufruito
del servizio o il presunto debito è frutto di un contratto falso, un credito
prescritto, ecc. 

Questo sarà anche un metodo efficace… ma certamente barbaro. Che
ottiene come risultato quello di denigrare tutto il settore e portare all’e-
sasperazione i rapporti con consumatori e loro associazioni di categoria.
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Oltre ad attirare l’attenzione di stampa, TV e, sempre più spesso, di auto-
rity, privacy e AGCM (che sorveglia le pratiche commerciali scorrette ed
aggressive) in testa.

Ovviamente, ogni ulteriore tentativo di recupero, in fonia piuttosto
che domiciliare o legale, ancorchè portati avanti da operatori corretti,
saranno estremamente difficoltosi, e sempre molto conflittuali.

5. Come, quando e dove fare phone collection

Il Negoziatore telefonico Crediti Problematici®, per operare effi-
cacemente, deve poter contare su una postazione di lavoro raccolta e
tranquilla, lontano da fonti di rumore e distrazione. Dovrà avere una pol-
troncina sufficientemente comoda, che abbia un adeguato supporto lom-
bare. Possibilmente operare a mani libere, per cui dovrà parlare attra-
verso delle cuffie, piuttosto che tenere sempre in mano la cornetta del
telefono.

Dal momento che in questa attività, spesso, non vi sono ore di lavoro
fisse (vedremo meglio più avanti le problematiche relative all’intercetta-
zione del debitore), l’operatore di phone collection dovrà avere libero
accesso, anche se a turno, a tutte le ore del giorno e della sera alla pro-
pria postazione. Non è un caso che, in assenza di un ampio arco di aper-
tura del call center, con la conseguente possibilità di coprire le ore del
giorno più strategiche (e spesso impensate), non raramente gli operatori
professionali lavorano dalla propria abitazione in collegamento on line
con l’azienda per cui operano. 

In questa attività non vi sono pause canoniche, poiché una parte di
debitori, ad esempio i privati, vengono trovati negli intervalli del pranzo
o della cena, sabato incluso. Mentre altre categorie di debitori, come le
aziende, è più facile intercettarle nelle normali ore d’ufficio.

Senza un adeguato supporto software diventa poi estremamente diffi-
cile gestire i grandi numeri. Vi sono programmi, in parte mutuati dal tele-
marketing, che consentono di comporre il numero telefonico attraverso il
computer, mettere automaticamente in attesa l’eventuale numero trovato
occupato, passare al successivo, e poi ricomporre quello occupato fin
quando non risulti libero. I programmi software aiutano anche nello sca-
denzare le pratiche, per cui, giorno per giorno, l’operatore si trova ripro-
poste in automatico, fin nella composizione del numero, una serie di
numeri telefonici inseriti nell’apposito scadenzario giorni o settimane
prima.
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