Il punto di vista dei consumatori
E praticamente impossibile rintracciare un cittadino italiano che non si sia rivolto ad un fotografo o ad un
naturopata o ad un tributarista o ad un interprete o ad un osteopata. L'elenco potrebbe continuare
ancora per decine e decine di professioni con le quali ciascuno di noi ha avuto modo di avvalersi per
ottenere un servizio professionale tanto specialistico quanto affidabile.
Per decenni i consumatori italiani hanno navigato a vista, o preferito il passaparola, nello scegliere il
professionista cui affidare delle attivita o delle prestazioni spesso delicate e particolari, che senza la loro
realizzazione a “regola d’arte” avrebbero anche potuto provocato danni considerevoli. Infatti, sono
innumerevoli le contestazioni degli utenti rivolte ai professionisti e non solo per le incongruenze tra il
preventivo della prestazione e gli importi fatturati, ma sempre di pit vengono evidenziati contenziosi in
merito alla qualita della prestazione e di conseguenza all'inaffidabilita delle capacita, meglio ancora
competenze, del professionista.
In taluni settori si & assistito per anni a veri e propri fenomeni truffaldini, dove il presunto professionista si
presentava con una immagine curata, “con il camice bianco e il tesserino identificativo in evidenza”, ma
senza che dietro di essa vi fosse un sistema strutturato a garanzia del consumatore. Sono maturati in
questo modo notevoli danni ad intere “categorie di appartenenza” che, anche quando si erano
organizzate in forme associative non avevano, fino a poco tempo fa, particolari strumenti per intervenire.
Questi fenomeni sono stati sempre evidenziati al legislatore che per troppo tempo ha sottovalutato le
esigenze di trasparenza di un mercato che oggi coinvolge circa tre milioni di professionisti le cui attivita
raggiungerebbero il 4% del PIL.
Una legge salutare
Si deve aspettare il 26 febbraio 2013 per trovare nella Gazzetta Ufficiale della Repubblica Italiana la Legge
4 del 14/01/2013 in merito alle Disposizioni in materia di professioni non organizzate, che in 11 articoli
disciplina il settore, affermando che l'esercizio della professione é libero e fondato sull'autonomia, sulle
competenze e sullindipendenza di giudizio intellettuale e tecnica, nel rispetto dei principi di buona fede,
dell'affidamento del pubblico e della clientela, della correttezza, dell'ampliamento e della specializzazione
dell'offerta dei servizi, della responsabilita del professionista.
Si tratta indubbiamente di una legge innovativa che oggi permette a tutti gli attori del mercato di
adoperarsi per qualificare, ciascuno, il proprio ruolo. Il professionista ha la facolta di associarsi ad una
organizzazione di categoria, ovvero viene inserito in un elenco di soci che a tutti gli effetti & pubblico e
formalmente depositato al Ministero dello Sviluppo Economico. Tuttavia permane la liberta per il
professionista di esercitare la professione anche indipendentemente dall’adesione ad una associazione di
categoria. Cio, se da un lato & dovuto ad una realistica logica di continuita con il passato e con l'attuale
contesto, potrebbe apparire finanche contraddittorio al cittadino-consumatore; & auspicabile che sia
I'evoluzione del mercato e della concorrenza a porre rimedio a questa situazione.
Ora, senza addentrarci su tutti gli aspetti della Legge 4/2013, appare utile soffermarsi sul ruolo che viene
affidato alllUNI, in quanto appare determinante l'attivita preposta a definire la qualificazione della
prestazione professionale tramite la pubblicazione di specifiche normative tecniche.
E opportuno richiamare I'attenzione del lettore che la Legge si sofferma con puntualita sul fatto che i
requisiti, le competenze, le modalita di esercizio dell'attivita e le modalita di comunicazione verso I'utente
individuate dalla normativa tecnica UNI costituiscono principi e criteri generali che disciplinano l'esercizio
autoregolamentato della singola attivita professionale e ne assicurano la qualificazione.
Lo stesso Ministero dello Sviluppo Economico promuove l'informazione nei confronti del professionista e degli
utenti riguardo all’avvenuta adozione, da parte dei competenti organismi, di una norma tecnica UNI relativa
alle attivita professionali.
Anche dal punto di vista dei consumatori, la Legge 4/2013 rappresenta un significativo passo avanti, dato
che vengono poste alle Associazioni un insieme di requisiti per promuovere forme di garanzia a tutela
dell'utente, tra le quali possiamo citare: I'attivazione di uno sportello di riferimento per il cittadino
consumatore, presso il quale i committenti delle prestazioni professionali possano rivolgersi in caso di
contenzioso con i singoli professionisti o ancora (nel caso, piuttosto tipico, in cui gli associati siano
autorizzati ad utilizzare il riferimento all'iscrizione all'associazione quale marchio o attestato di qualita e
di qualificazione professionale) la presenza di una struttura tecnicoscientifica dedicata alla formazione
permanente degli associati, fino all'eventuale possesso di un sistema certificato di qualita
dell'associazione



conforme alla norma UNI EN ISO.

Il ruolo storico dell’'UNI in questo ambito

E noto come il legislatore nel promulgare una legge constata, innanzitutto, le valenze quanti-qualitative
dello scenario socio-economico di riferimento e gli impatti economici ed amministrativi che la stessa
legge comportera. Nel caso specifico delle professioni non regolamentate & essenziale sottolineare il
ruolo che I'UNI ha svolto nel corso degli ultimi anni.

Gia nell’autunno 2006 veniva costituito in ambito CEN un Gruppo di lavoro sulla qualificazione delle
professioni e del personale coordinato dall’'UNI. Il 21 aprile 2010 il lavoro terminava con la pubblicazione
della Guida 14 CEN Common policy guidance for addressing standardisation on qualification of
professions and personnel. Cosi nell' autunno 2010 viene promosso un importante convegno alla
Camera dei Deputati che rappresenta un indubbio passaggio di sensibilizzazione e di coinvolgimento di
tutti i soggetti interessati

sull’'urgenza della legge di settore, che poi arrivera con la fine del 2012 inizio 2013.

La spinta tecnica e sociale dell'UNI si concretizza con l'istituzione della CT APNR, avvenuta il 7 aprile 2011
con deliberazione della CCT. Per la prima volta nella storia dell'lUNI ad una Commissione Tecnica viene
assicurato il bilanciamento delle rappresentanze, comprese quelle dei consumatori le cui Associazioni
rappresentative sono membri del CNCU.

E questo il contesto specifico che permette l'accelerazione della definizione e la sottoscrizione del
Protocollo d’intesa UNI-CNCU nell'ottobre 2011 che permettera di superare la fase della partecipazione
“personalizzata” dei rappresentanti delle Associazioni dei consumatori alle attivita dellUNI per
inaugurare un processo partecipativo piu diffuso e qualificato. A sostegno di questo percorso vengono
realizzati diversi seminari formativi in diverse citta che ad oggi hanno visto la partecipazione di oltre 150
operatori delle Associazioni dei Consumatori.

Ecco che il contributo e la presenza dei rappresentanti dei consumatori alle attivita di normazione é di
stimolo all'intero sistema delle rappresentanze delle diverse categorie economiche e sociali. Infatti, la
normativa tecnica sulle professioni offre I'occasione di collocare determinate riflessioni nei vincoli del
Codice del Consumo, ovvero delle disposizioni di legge che riguardano la correttezza dei comportamenti
dei professionisti in senso lato.

La normativa tecnica sulle professioni non regolamentate

Appare del tutto evidente che l'attivita normativa dell’lUNI sulle professioni non regolamentate si sviluppi
nellambito del tracciato generale individuato dalla Legge 4/2013. E prioritario, in questo contesto,
stabilire con precisione terminologica i requisiti di conoscenza, abilita e competenza che ciascuna
categoria di professionisti deve perseguire.

Base di riferimento é data dall'interpretazione condivisa del Quadro Europeo delle Qualifiche (EQF) e di
conseguenza l'applicazione coerente alle singole professioni. Dai lavori del singolo e specifico GL
emergono caratterizzazioni professionali molto articolate che obbligano i protagonisti a misurarsi con i
criteri della semplicita, della chiarezza e della trasparenza verso il mercato e quindi I'utenza che, spesso, &
rappresentato da aziende o altri professionisti e loro rappresentanze. UNI compie uno sforzo
impareggiabile nell'armonizzare i linguaggi specialistici di settore, riconducendoli ai principi generali
definiti da uno Schema base di riferimento, cosi da assicurare uniformita all'insieme della normativa
tecnica di settore. Ma ancor prima di procedere alla stesura della norma viene verificata I'affidabilita e la
rappresentativita delle associazioni che presentano le richieste all’lUNI.

Ogni specifica richiesta viene vagliata e affidata alla Commissione Tecnica di competenza. Cio viene
condotto al fine di rendere omogeneo e coerente il lavoro normativo dal punto di vista operativo. Cosi
avviene che, ad esempio, la norma sulla professione del cuoco venga affrontata nell’'ambito
dellaCommissione Tecnica Agroalimentare e viadicendo.

La CT APNR ha un ruolo fondamentale nell’esaminare le varie richieste nella fase iniziale, stabilendo l'iter
operativo e, se la proposta avanzata da una associazione di settore non appare convincente, puod
accadere che venga rinviata ad una successiva valutazione di approfondimento. Il lavoro di valutazione
sulla rilevanza nel mercato di una determinata richiesta trova i diversi soggetti interessati e
rappresentativi, di comune accordo nel pretendere una manifesta partecipazione di tutte le espressioni
associative di una specifica professione e l'immediata ricerca del consenso fin dalle prime fasi di
valutazione della fattibilita di uno specifico percorso normativo. Cosi € capitato che, non trovando una



adeguata condivisione sul lavoro da fare, le associazioni dello Shiatsu, hanno rinunciato di partecipare ai
lavori dell’'UNI.

Importante e fondamentale sarebbe, in tal senso, la partecipazione attiva di rappresentanti delle Regioni
e dei Ministeri, coinvolti nella corretta interpretazione delle professioni connesse ad esempio al
benessere della persona e non definite, ad oggi, quali professioni sanitarie. Un caso emblematico & quello
dei Naturopati, la cui norma ha dovuto attendere diversi mesi prima della sua pubblicazione.

E necessario rilevare come, nonostante I'iter pubblico di consultazione (vedi inchiesta pubblica on line,
ossia il processo di Inchiesta Pubblica Finale) che I'UNI prevede, assicurando il libero accesso a tutti i
cittadini, il coinvolgimento a questo livello partecipativo appare ancora modesto. Infatti, la conoscenza e
la valorizzazione della facolta di partecipare ad un processo normativo appare di indubbia rilevanza
sociale ed economica. In Italia & ancora poco diffusa la consapevolezza, anche tra i consumatori, del ruolo
che 'UNI pud svolgere nel far crescere concretamente la qualita dei prodotti e soprattutto dei servizi,
fornendo un contributo tutt'altro che secondario alla crescita economica secondo principi di correttezza
commerciale e sicurezza.

E poi c'é la certificazione

Ci si chiedera la ragione per la quale un professionista dovrebbe ottemperare ai requisiti di una norma
tecnica che ne definisce le caratteristiche intrinseche. Di certo permette I'evidenza della trasparenza
informativa verso il cliente, si stabilisce un punto di riferimento preciso sul piano della competenza, ma lo
obbliga con maggiore forza anche a rispettare le disposizioni legislative ed in particolare la Legge
4/2013. In pratica, la certificazione di terza parte della professione rappresenta I'anello di congiunzione
della catena del mercato tra il professionista e il cliente.

La Legge 4/2013 si sofferma sulla necessita per le associazioni di categoria di collaborare con I'UNI nella
definizione della normativa tecnica al fine di garantire la massima consensualita, democraticita e
trasparenza. Le medesime associazioni possono promuovere la costituzione di organismi di certificazione
della conformita per i settori di competenza, nel rispetto dei requisiti di indipendenza, imparzialita e
professionalita... gli organismi di certificazione accreditati (ndr da ACCREDIA) possono rilasciare, su richiesta
del singolo professionista, anche non iscritto ad alcuna associazione, il certificato di conformita alla norma
tecnica UNI definita per la singola professione.

L'idea che la certificazione di parte terza possa assicurare un buon livello, relativamente all'affidabilita del
professionista, appare una buona soluzione pratica per la trasparenza del mercato e il diffondersi di una
coltura di relazioni piti avanzate tra professionisti e clienti-consumatori. A questo punto € auspicabile che
gli OdC accreditati da ACCREDIA contemplino l'istituzione di adeguati Comitati per la salvaguardia
dell'imparzialita, rappresentativi di tutti gli interessi in campo ed i cui partecipanti vengano formati
secondo puntuali protocolli condivisi.

Su questo terreno c'é ancora molto da fare, ma I'esperienza maturata e le attivita svolte in questi ultimi
anni lasciano ben sperare.
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