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INTERVENTO

La «trasparenza semplice» dell’Abi

di Giovanni Sabatini

sazionidei clienti privati,un

reclamo ‘'ogni 50.000 opera-
zioni e contestazioni che arriva-
no appena allo 0,002% del tota-
le.Sonoidatidisintesi, chetrac-
cianoilquadro deirapportiban-
che-consumatori. Abbiamo gia
conseguitorisultatiimportanti,
maquello della qualita dei servi-
zi € un tema su cui continuere-
mo a impegnarci al massimo,
tanto che una delle linee guida
del programmadell’Associazio-
nebancariaitalianaéquelladel-
la «trasparenza semplice», con
Iobiettivo di ridurre ulterior-
mente le ragioni dei reclami da
parte dei clienti.

Mafacciamo un passo indie-
tro.Ilmercato deiservizi finan-
ziari al dettaglio coinvolge 29
milioni di famiglie ai quali siag-
giungono, oltre alle grandi
aziende, 4,4 milioni di micro e
piccole imprese. E un mercato
dovei4/5 dei clienti esprimo-
no bisogni finanziari di base
ed hanno un patrimonjo infe-
riore asomila euro. Al poloop-
posto, nonsuperail 200 del tota-
le dei clienti la clientela con
grandi patrimoni di oltre
soomila euro. Questo significa
che quasilametadei clienti uti-
lizza pochissimi prodotti fi-
nanziari (il 39% solo il conto
corrente,la carta didebitoola
cartadicredito) mentreunseg-
mentomolto pililimitato acce-
de a servizi finanziari «evolu-
tin: solo il 10% dei clienti pos-
siede oltre 6 prodotti finanzia-
riesoloil16% possiede un pro-

dotto di risparmio gestito.
Ogni giorno, 4 milioni di
clienti effettuano oltre 12 milio-
ni di operazioni diverse: 2,5 mi-
lioninei34.000 sportelli, 3,8 mi-
lioni di pagamenti attraverso i
terminali POS, 3 milioni alle
macchine ATM, 1 milione di
transazioni su Internet,
150.000 tramite i call center. I
servizi finanziariretail sono og-
girealizzati dagrandi «macchi-
ne tecnologiche», disegnate
per offrire su vasta scala pro-
dotti efficienti a prezzi bassi,
vincolate a standard di prodot-
to, di distribuzione e di livello
di servizio. Sul conto corrente,
il costo medio di una singola
operazione & ormai scesoacir-

Inun anno, § miliardi di tran-

QUALITA DEI SERVIZ

Il nuovo obiettivo:
industria, regolatori,
consumatori e imprese
lavorino insieme

per il «cliente attivo»

ca 6o centesimi di euro sullo
sportellobancario.

Una enorme quantita di ope-
razioni al dettaglio, dunque. I
dati dei sistemi di controllo di-
mostrano un elevato standard
di affidabilita dei servizi eroga-
ti, sia in senso assoluto che ri-
spetto alle altre tipiche indu-
strie retail. 11 livello di qualita
delprincipale punto di contatto
trabanca e cliente, cio€ le mac-
chine ATM, ¢ oggi parial 97,7%
(ma ben il 95% degli operatori
haun livello di qualita superio-

real 96%) mentre quello deiter-
minali POS & pari addirittura al
98,9%. Confrontando questi li-
vélli di «qualita erogata» a quel-
lidialire tipiche industrie retail
emerge che la qualita dei servi-
zibancari e ben superiore.

E fondamentale anche guar-
dare alla «qualita percepita» da-
gliutenti, che sonoi verigiudici
finali in ogni mercato concor-
renziale. I dati di «soddisfazio-
ne della clientela rispetto alla
propriabanca principale», rile-
vati per I'Abi dagli istituti di ri-
cerca indipendenti (indagine
GFK-Eurisko giugno 2009) evi-
denziano, che 6 clienti su 7
esprimono un giudizio positivo
della propria banca principale
(86% dei clienti) e 4 su 7 (61%
dei clienti) dichiarano «ampia
soddisfazioney. Solo un cliente
su7 & insoddisfatto (149).

Riportandoi dati dell'indagi-
ne GFK-Eurisko sulla scala in-
ternazionale da1 a 10 del CSI -
Customer Satisfaction Index, il
grado di soddisfazione della
clientela italiana verso la pro-
pria «banca principale» & di
7,53. 1l confronto di questo dato
con quello di altre industrie re-
tail evidenzia che I'apprezza-
mento per iservizi bancari é su-
periore alla «soddisfazione
complessiva» della clientela
consumer di uno dei principali
operatori di telefonia fissa
(6,99)ed & esattamente identi-
caaquelladiunadelle principa-
li aziende municipalizzate del
settore elettrico (7,52).

Seidatimedisonoimportan-
ti, peril cliente contano davve-
roicasichedannovitaairecla-

mi. Suoltre smiliardi di transa-
zioni all’anno, i reclami dei
clienti privati nel 2008 sono
stati 108.000. In pratica, in un
anno, presenta reclamo non
pitt dello 0,4% dei clienti ban-
cari: 4reclamiogni1.ooo clien-
ti, cioé uno su 250 e, soprattut-
to, uno ogni 50.000 operazioni
effettuate, vale a dire lo
0,002% del totale. Solo per fare
alcuni esemipi dei livelli di ser-
vizio forniti, ¢’¢ un reclamo
ogni 100.000 assegni emessi,
uno ogni 160.000 operazioni
con carte; uno ogni1.100 appa-
recchiature ATM e POS. Nel
confronto con un’altra indu-
stria retail come la telefonia,
I'incidenza dei reclami verso
le banche, appunto lo 0,002%,
¢ ad esempio molto inferiore a
quellasulla fatturazione telefo-
nica della rete fissa (1,50% per
un primario operatore).

La semplificazione dell’in-
formazione € uno dei principa-
1i obiettivi dell'industria e del
regolatore - che ha peraltro re-
cepito nella regolamentazione
pubblica strumenti disegnati e
sviluppati attraverso l'autore-
golamentazione privata - ma
non & diper sé sufficiente acon-
sentire sempre scelte informa-
te e consapevoli. Proprio per
questa ragione, uno dei fonda-
mentali obiettivi del program-
ma dell’Abi per il prossimo bi-
ennio & quellodella «trasparen-
za semplice», cioé la semplifi-
cazione complessiva in modo
che sia pili agevole per i clienti
realizzare una vera compren-~
sione e comparazione sostan-
ziale dei prodotti. Un linguag-

gio piti semplice, ancora piu
chiaro, puo contribuire aridur-
re significativamente i reclami
della clientela. Quando siscam-
biano servizi che toccano forte-
mente le esigenze e le aspettati-
ve - come la propensione al ri-
schio o Y'orizzonte temporale
di un investimento - e dove il
risultato finale ¢ legato all'anda-
mento del mercato dei capitali
e quindi sempre necessaria-
mente incerto, I'intervento di-
retto del cliente nella compren-
sione e nellascelta dei prodotti
non & inalcun modo surrogabi-
le. E necessario che industria,

regolatori, consumatori e im-
prese lavorino insieme perché
siaffermi il «cliente attivow. Le
banche si stanno impegnando
per una «trasparenza sempli-
ce» - che adotti davvero il lin-
guaggio deiclienti-proseguen-
do nei grandi investimenti pexr
la qualita.

1l giudizio di soddisfazione
dell’8Go% dei clienti e una fre-
quenza dei reclami dello
0,002% delle operazioni € unri-
sultato che 'industria bancaria
vuole migliorare. I nuovi inve-
stimenti nei sistemi automatiz-
zati di reporting della qualita e
dei reclami consentono oggi
unainformativa costante ajver-
tici delle banche e favoriscono
il perfezionamento della quali-
ta dei servizi. Il 90% delle ban-
che italiane ha infatti realizzato
o sta realizzando sistemi inte-
grati di controllo e gestione dei
livelli di soddisfazione délla
clientelaa supporto delle inizia-
tive dimiglioramento della qua-
litd. Gia oggi, due terzi degli in-
termediarileganoai dati disod-
disfazioneisistemidiincentiva-
zione del personale.

(L’autore é direttore generale
dell’Associazione Bancaria Italiona)
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