
 
 

  

 
 

Informativa sulla privacy – Servizio Consumatori 

Noi di Ferrero desideriamo fornirti la migliore esperienza di consumo possibile e ci impegniamo a 

proteggere la tua privacy. In linea con questo impegno, desideriamo informarti su come tratteremo i tuoi 

dati personali nell'ambito delle attività del nostro Servizio Consumatori, come dettagliato nella presente 

informativa (l'"Informativa"). 

1. Chi siamo? 

Ferrero Commerciale Italia s.r.l. ha sede legale ad Alba (CN), in Piazzale Pietro Ferrero 1 (di seguito, 

"Ferrero" o "noi"). Durante la raccolta e il trattamento dei dati personali per finalità di assistenza ai 

consumatori, Ferrero agisce in qualità di titolare del trattamento dei dati.  

Ferrero ha nominato un Responsabile della protezione dei dati ("DPO") che è il principale referente per le 

questioni relative alla protezione dei dati. In caso di domande sul trattamento dei dati personali o se si 

desidera esercitare uno qualsiasi dei propri diritti in materia di protezione dei dati, non esitare a 

contattare il nostro DPO all'indirizzo privacy.it@ferrero.com.  

2. Quali dati personali raccogliamo? 

 

(a) Informazioni che raccogliamo direttamente dall'utente 

Trattiamo i dati personali che ci fornisci direttamente quando entri in contatto con il nostro Centro di 

contatto per i consumatori. Ciò include: 

• il tuo nome e cognome 

• il paese in cui ti trovi 

• il tuo indirizzo e-mail 

• se hai più di 18 anni 

• i dettagli della tua domanda, del tuo commento o del problema che ci stai segnalando. 

L'utente può anche fornire il proprio numero di telefono, indirizzo postale o qualsiasi altra informazione 

che ritenga pertinente su base volontaria. 

Alcuni dati personali sono essenziali per consentire al nostro Servizio Consumatori di gestire la tua 

richiesta. Se ci contattate telefonicamente, l'operatore vi indicherà quali dati personali vi vengono richiesti 

al momento del primo contatto (principalmente, il vostro nome e i vostri dati di contatto). Se ci contattate 

per iscritto, i campi obbligatori saranno contrassegnati come tali nel modulo online corrispondente.  

Quando l'utente pone una domanda, formula un commento o segnala un problema al nostro Servizio 

Consumatori, chiediamo gentilmente di astenersi dal condividere qualsiasi informazione relativa ad altre 

persone, a meno che non sia legalmente autorizzato a farlo, ad esempio in qualità di genitore o tutore 

legale di un minore, o quando abbia ottenuto il consenso esplicito dell'individuo o degli interessati. 

(a) Informazioni che raccogliamo da altre fonti 

Ferrero può ottenere informazioni sulla soddisfazione dei consumatori, commenti, preoccupazioni o 

problemi anche da altre fonti. In particolare, nell'ambito delle nostre attività di assistenza ai consumatori, 

possiamo raccogliere informazioni dai social media (ad esempio, se pubblichi una domanda sulla fan page 



 

  

 
 

di Nutella o di un altro prodotto Ferrero) e dalle piattaforme di e-commerce (ad esempio, se pubblichi una 

recensione pubblica su una piattaforma di e-commerce). 

Inoltre, Ferrero può raccogliere informazioni relative all'assistenza ai consumatori da altre persone. In 

particolare, potremmo ricevere informazioni da: 

• i nostri partner commerciali (ad esempio, un supermercato in cui l'utente ha acquistato un 

prodotto Ferrero può informarci di un commento, di un dubbio o di un problema sollevato 

dall'utente) 

 

• i nostri partner per l'assistenza clienti (ad esempio, un agente dell'assistenza clienti può 

inoltrarci un reclamo o un commento che l'utente ha pubblicato sui social media) 

 

• altre società o dipartimenti del Gruppo Ferrero (ad esempio, l'utente potrebbe aver 

contattato per errore il Centro di contatto per i consumatori di Ferrero in un altro paese, o il 

reparto sbagliato, nel qual caso il nostro collega ci inoltrerà la sua comunicazione). 

La protezione della privacy dei consumatori è un aspetto fondamentale del nostro rapporto con i nostri 

partner commerciali e fornitori di servizi. Questo è il motivo per cui raccogliamo ed elaboriamo le loro 

informazioni solo quando necessario per raggiungere uno scopo legittimo (ad esempio, la protezione dei 

consumatori), nel rispetto di tutte le norme sulla protezione dei dati e sulla privacy. 

3. E per quanto riguarda i dati personali sensibili? 

In generale, ti chiediamo gentilmente di astenerti dal condividere dati personali sensibili con il nostro 

Centro di contatto per i consumatori quando ciò non è necessario per rispondere alla tua richiesta o 

preoccupazione. 

I dati personali sensibili includono informazioni relative alla salute, all'origine razziale o etnica, alle 

opinioni politiche, alle convinzioni religiose o filosofiche, all'appartenenza sindacale, ai dati genetici o 

biometrici, alla vita sessuale o all'orientamento sessuale. 

In alcuni casi, comprendiamo che l'utente può condividere volontariamente o inavvertitamente dati 

personali sensibili con noi quando pone una domanda, formula un commento o segnala un problema (ad 

esempio, una domanda sugli allergeni). Se il trattamento dei dati personali sensibili è necessario per 

rispondere alla tua richiesta o per affrontare correttamente il problema segnalatoci, ci assicureremo di 

ottenere il tuo consenso esplicito prima di farlo. 

Allo stesso modo, quando raccogliamo dati personali sensibili da altre fonti, come i nostri partner 

commerciali (ad esempio, un supermercato che vende prodotti Ferrero), ci assicureremo che tale raccolta 

sia lecita (ad esempio, l'utente ha esplicitamente acconsentito). 

Ti assicuriamo che tratteremo tutti i dati personali sensibili con il massimo livello di riservatezza e in 

conformità con tutte le leggi applicabili. 

4. Quali sono le finalità e le basi giuridiche del trattamento? 



 

  

 
 

Nell'ambito delle attività del nostro Consumer Contact Center, tratteremo i dati personali dell'utente solo 

per scopi specifici e legittimi. Ciascuna finalità e la relativa base giuridica sono descritte nella tabella 

seguente: 

 Scopo Base giuridica 

Per i dati personali in generale 

1. per confermare la ricezione e/o fornire una 
risposta alle domande o ai commenti dell'utente 

l'esecuzione dei servizi forniti dal Consumer 
Contact Center su richiesta dell'utente 

2. per la gestione, la mitigazione del rischio o la 
risoluzione dei problemi segnalati a Ferrero 

i legittimi interessi perseguiti da Ferrero per 
affrontare in modo appropriato qualsiasi 
questione relativa alle attività di Ferrero o di 
qualsiasi società del Gruppo Ferrero 

3. per rispettare le politiche e le procedure interne di 
Ferrero e/o per migliorare le nostre procedure, i 
nostri prodotti o servizi (anche in relazione alla 
sicurezza, alla qualità, alla rendicontazione di 
gruppo, all'audit o alla certificazione) 

i legittimi interessi perseguiti da Ferrero per 
prevenire ulteriori incidenti e migliorare le 
procedure, i prodotti e i servizi di Ferrero o 
di qualsiasi società del Gruppo Ferrero 

4. per la difesa degli interessi generali di Ferrero o di 
qualsiasi entità del Gruppo Ferrero, compresa la 
protezione della loro reputazione o la difesa della 
loro posizione nel contesto di un reclamo o di una 
controversia 

Gli interessi legittimi perseguiti da Ferrero 
per difendere gli interessi finanziari, 
reputazionali o altri interessi generali di 
Ferrero o di qualsiasi entità del Gruppo 
Ferrero 

5. per la conformità a tutte le leggi e i regolamenti 
applicabili, comprese le normative in materia di 
responsabilità del prodotto, salute e sicurezza 

il trattamento è necessario per 
l'adempimento di un obbligo legale al quale 
è soggetto il titolare del trattamento 

6. per mantenere i contatti o cooperare con le 
autorità competenti in materia di sanità pubblica 
o con le autorità preposte alla sicurezza 
alimentare 

il trattamento è necessario per 
l'adempimento di un obbligo legale o per 
l'esecuzione di un compito di interesse 
pubblico 

7. a scopo di formazione o per migliorare la qualità 
dei nostri servizi quando ci avete contattato 
telefonicamente (registrazione delle telefonate) 

il consenso dell'utente e il legittimo 
interesse di Ferrero a migliorare la qualità 
dei nostri servizi di assistenza ai 
consumatori 

Per i dati personali sensibili (ad esempio, dati sanitari) 

8. per rispondere alla tua richiesta, gestire il tuo 
reclamo o affrontare un problema relativo ai nostri 
prodotti, marchi o servizi (ad esempio, domanda o 
problema sugli allergeni) 

il consenso esplicito dell'utente (tramite 
una richiesta di consenso separata) o il fatto 
che l'utente abbia reso manifestamente 
pubblici tali dati personali (ad esempio, 
pubblicandoli sui social media) 

9. per affrontare un grave rischio per la salute di un 
individuo (ad esempio, per informare i servizi di 
risposta alle emergenze in caso di una grave 
reazione allergica) 

il trattamento è necessario per tutelare gli 
interessi vitali di una persona 

10. per affrontare un rischio sanitario o sanitario 
significativo in conformità con le normative sulla 
sicurezza alimentare o le politiche di salute 

il trattamento è necessario per motivi di 
interesse pubblico nel settore della sanità 
pubblica 



 

  

 
 

pubblica (ad esempio, procedura di richiamo del 
prodotto a causa di un (rischio di) contaminazione) 

11. per la difesa degli interessi legali, finanziari o 
reputazionali di Ferrero o di qualsiasi entità del 
Gruppo Ferrero nel contesto di una controversia o 
di un contenzioso 

per l'accertamento, l'esercizio o la difesa di 
un diritto in sede giudiziaria da parte di 
Ferrero o di qualsiasi altra entità del Gruppo 
Ferrero 

 

5. Per quanto tempo conserviamo i tuoi dati personali?  

I Suoi dati personali sono conservati per un periodo di tempo non superiore a quello necessario al 

raggiungimento delle finalità sopra indicate. In particolare, si applicano i seguenti periodi di 

conservazione: 

• 3 mesi per le registrazioni delle chiamate quando ci hai contattato telefonicamente. 

 

• 12 mesi in caso di commenti o richieste generali legati alle nostre attività, prodotti o marchi (ad 

esempio, la disponibilità di un determinato prodotto in un determinato paese), che non sono 

correlati alla qualità dei nostri prodotti o servizi. 

 

• 24 mesi in caso di commenti o segnalazioni sulla qualità dei nostri prodotti o servizi (ad esempio, 

reclami sulla freschezza di un prodotto Ferrero; informazioni su una carenza di prodotti; 

segnalazione di un guasto del sito web Ferrero; ecc.). 

 

• Nel caso in cui le informazioni fornite siano considerate critiche e/o portino a un reclamo, una 

controversia o un procedimento legale, i dati personali dell'utente saranno conservati fino 

all'adozione di una soluzione, di un accordo, di una decisione o di una sentenza definitiva. 

Al termine del periodo di conservazione applicabile sopra elencato, i tuoi dati personali saranno archiviati 

in modo sicuro e conservati per un periodo di 10 anni prima della completa anonimizzazione o 

cancellazione.  

6.  Con chi condividiamo i tuoi dati personali?  

Ferrero si impegna a garantire la riservatezza dei dati personali dell'utente. Tra le altre misure, i dipendenti 

del nostro Consumer Contact Center sono soggetti a un obbligo di riservatezza e condivideranno i tuoi 

dati personali solo con un numero limitato di persone rilevanti (i "Destinatari") il cui coinvolgimento è 

necessario per il raggiungimento di una delle finalità sopra menzionate. 

In particolare, i Suoi dati personali potranno essere condivisi con i seguenti Destinatari: 

• I dipendenti del Centro di contatto per i consumatori che ricevono la domanda, il commento o il 

reclamo dell'utente, al fine di fornire una risposta o risolvere il problema. 

 

• Altri dipartimenti di Ferrero il cui coinvolgimento è necessario per rispondere alla richiesta, gestire 

il reclamo o risolvere il problema (ad esempio, se l'utente segnala un problema di qualità del 

prodotto, con il dipartimento di sicurezza alimentare e qualità delle società del Gruppo Ferrero 

interessate). 



 

  

 
 

 

• Con il fornitore, il fornitore di servizi, il distributore o il venditore il cui coinvolgimento è necessario 

per rispondere alla richiesta dell'utente o risolvere il problema segnalato dall'utente (ad esempio, 

se l'utente segnala un problema sulla freschezza di un prodotto Ferrero in un punto vendita 

specifico, potremmo contattare il venditore). 

 

• Con l'autorità o le autorità pubbliche competenti, ove richiesto dalla legge (ad esempio, quando 

Ferrero deve cooperare con l'autorità competente per la sicurezza alimentare). 

 

• Con i nostri revisori, consulenti legali, avvocati o le autorità pubbliche o i tribunali competenti, 

ogniqualvolta ciò sia necessario a Ferrero o a una società del Gruppo Ferrero per conformarsi alle 

politiche interne, alla legge o per l'accertamento o la difesa di un diritto in sede giudiziaria (anche 

nell'ambito di procedimenti giudiziari). 

Al fine di proteggere la tua privacy, i tuoi dati personali saranno anonimizzati o pseudonimizzati prima di 

essere condivisi con i relativi Destinatari quando possibile (ovvero quando ciò non vanificherebbe la 

finalità del trattamento).  

L'utente può inoltre richiedere informazioni sull'identità dei Destinatari dei propri dati personali 

contattandoci all'indirizzo privacy.it@ferrero.com. 

7. Trasferiamo i tuoi dati personali in un altro paese? 

Come regola generale, la tua richiesta sarà gestita solo dal Servizio Consumatori a cui ti sei rivolto. 

Tuttavia, i tuoi dati personali potrebbero essere trasferiti a Destinatari situati in un altro paese. In 

particolare, i server del nostro database di assistenza clienti si trovano in Italia. 

Ferrero garantirà che i dati personali dell'utente siano sempre trasferiti in modo sicuro e lecito. In 

particolare, se l'utente si trova nello Spazio Economico Europeo (SEE) e i suoi dati personali devono essere 

trasferiti al di fuori del SEE, in un paese che non offre un livello adeguato di protezione dei dati, Ferrero si 

impegna ad adottare uno strumento di trasferimento appropriato, nonché misure supplementari ove 

necessario (ad esempio, la crittografia). L'utente può richiedere una copia dello strumento di 

trasferimento applicabile (se presente) contattandoci all'indirizzo privacy.it@ferrero.com. 

8. Quali sono i diritti dell'utente in materia di protezione dei dati? 

L'utente ha diversi diritti in relazione al trattamento dei propri dati personali. L'utente può esercitare tali 

diritti in qualsiasi momento contattandoci per iscritto all'indirizzo privacy.it@ferrero.com.   

In particolare, l'utente ha il diritto di: 

• di ottenere ulteriori informazioni o chiarimenti sul trattamento dei tuoi dati personali, e di 
ottenere una copia dei tuoi dati personali. 
 

• richiedere la correzione dei propri dati personali qualora siano inesatti o incompleti. 
 

• opporsi al trattamento dei propri dati personali per motivi connessi alla propria situazione 
particolare, qualora il trattamento si basi su uno dei nostri legittimi interessi. 



 

  

 
 

 

• ottenere da noi la limitazione del trattamento (i.e., sospensione temporanea del trattamento) 
mentre valutiamo la validità di un'altra richiesta relativa ai tuoi dati personali 
 

• alla portabilità dei dati ogni volta che ci hai fornito dati personali (ad esempio, il diritto di ricevere 
i tuoi dati personali in un formato di uso comune e leggibile da dispositivo automatico e di 
trasmetterli a un altro titolare del trattamento). 
 

• il diritto di richiedere la cancellazione dei propri dati personali. 
 

• di revocare il tuo consenso, ogni volta che i tuoi dati personali sono stati raccolti o sono trattati 
sulla base del tuo consenso. 

L'utente può esercitare tali diritti in qualsiasi momento contattandoci per iscritto all'indirizzo 
privacy.it@ferrero.com. Analizzeremo la tua richiesta e ti risponderemo il prima possibile. 

Nel caso in cui l'utente ritenga che Ferrero non abbia gestito correttamente la sua richiesta o abbia violato 
la legge applicabile in materia di protezione dei dati, può presentare un reclamo al Garante della 
protezione dati personali o a qualsiasi altra autorità competente per la protezione dei dati. 

9.  Generalità 

La presente Informativa è stata aggiornata l'ultima volta a novembre 2023. Di volta in volta, Ferrero 

modificherà la presente Informativa. Ferrero vi invita pertanto a visitare regolarmente questa pagina per 

rimanere sempre aggiornati. 
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