Banche: parte il progetto PattiChiari, svolta allo sportello

Il progetto “PattiChiari” entra nella fase operativa. Dal 15 ottobre in poi, iniziative ogni mese: parte dai bancomat, per arrivare ai conti correnti, al servizio bancario di base, ai prestiti e all’investimento in titoli. Avviato un progetto di cambiamento a tutto campo, per semplificare la vita ai clienti. Lanciato il logo.

Patti chiari tra banca e cliente. Dal risparmio al conto corrente, dai prestiti al servizio bancario di base, dal bancomat agli assegni, novità importanti in arrivo allo sportello per famiglie ed imprese. Con un pacchetto di iniziative - il progetto “PattiChiari” - che dopo due anni di ricerche sul campo e di preparazione entra ora nella fase operativa. 

Obiettivo? Fatti concreti per semplificare la vita a cittadini e imprenditori con regole chiare, informazioni semplici e facili da comprendere e con strumenti per confrontare servizi e offerte delle diverse banche e scegliere la soluzione più conveniente e adeguata alle proprie esigenze. Per migliorare il rapporto tra banca e cliente.

Il calendario: da ottobre, iniziative ogni mese

Attualmente il progetto “PattiChiari” parte con otto iniziative, che prenderanno progressivamente il via dopo l’estate. Primo appuntamento il 15 ottobre con Faro, il trova-bancomat via telefonino o internet, per poi proseguire, mese dopo mese, con un fitto calendario di novità. Ecco l’elenco completo:

· 15 ottobre 2003 - Faro: il servizio (Funzionamento Atm Rilevato On line) che via telefonino o via internet indica lo sportello automatico perfettamente funzionante più vicino, ovunque ci si trovi. Dice anche qual è lo sportello automatico della propria banca più facile da raggiungere.

· 15 novembre 2003 - Obbligazioni a basso rischio-rendimento: Un elenco di obbligazioni a basso rischio e quindi a basso rendimento per orientare il risparmiatore privo di esperienza finanziaria che intende investire in titoli particolarmente semplici da valutare. Primo tassello di un piano più generale per rendere i risparmiatori pienamente consapevoli che ad un alto rendimento corrisponde un alto rischio.

· 15 novembre 2003 - Informazioni chiare su obbligazioni bancarie strutturate e subordinate: informazioni chiare e facili da leggere e comprendere per chi investe in questo tipo di obbligazioni, con lo scopo di rendere l’investitore pienamente consapevole dei rischi degli investimenti finanziari. Tra le regole, linguaggio non tecnico e confronto delle caratteristiche con quelle di un tipico titolo a basso rischio con simile scadenza.

· 15 dicembre 2003 - Criteri di valutazione della capacità di credito: un manifesto con l’indicazione chiara e semplice dei criteri con cui le banche valutano generalmente i prestiti. I criteri indicano le principali variabili di valutazione della situazione finanziaria aziendale e mirano a creare una base comune per un dialogo aperto tra banca e impresa. Sono indicate anche le aree del business da finanziarie e della situazione economica e patrimoniale dell’impresa che vengono prese in considerazione.

· 15 gennaio 2004 - Conti correnti a confronto: una carta di identità con l’indicazione chiara e facilmente comprensibile delle caratteristiche, dei servizi e dei prezzi dei conti correnti. Con la possibilità di confrontare le offerte delle diverse banche e – anche grazie ad una “Guida alla scelta” su internet – di individuare il prodotto che meglio risponde alle proprie esigenze. Anche considerando le filiali più vicine a casa o all’ufficio.

· 15 febbraio 2004 – Servizio bancario di base: un conto che mette a disposizione tutti i servizi bancari di base – dal bancomat all’accredito dello stipendio o della pensione, al pagamento delle bollette, ai bonifici, alle informazioni su saldo e movimenti – facilmente accessibile per semplicità e costo (pochi euro al mese). Dai giovani ai pensionati. Rivolto cioè a quei milioni di italiani che oggi non hanno un conto corrente.

· 15 marzo 2004 - Tempi medi di risposta sul credito alle Pmi: conoscere in anticipo il numero di giorni che mediamente una banca impiega per dare una risposta su un prestito, per importo e area geografica. Con la possibilità per il cliente di mettere a confronto la velocità di risposta dei diversi istituti in relazione alle proprie esigenze specifiche.

· 15 marzo 2004 – Tempi certi di disponibilità delle somme versate con assegno: Tempi certi e più rapidi per la disponibilità giuridica sul proprio conto delle somme versate con assegni. Per semplificare l’attività di chi, specie commercianti e piccoli imprenditori, emette e riceve un gran numero di assegni.

Le iniziative sono riconducibile alle tre aree principali del progetto patti chiari, che corrispondono ad altrettanti settori dell’attività delle banche e del loro rapporto con i clienti: il risparmio (Obbligazioni a basso rischio-rendimento e Informazioni chiare su obbligazioni bancarie strutturate e subordinate), il credito (Criteri di valutazione della capacità di credito, Tempi medi di risposta sul credito alle Pmi) ed i servizi (Faro, Conti correnti a confronto, Servizio bancario di base e Tempi certi di disponibilità delle somme versate con assegno).

Un marchio a garanzia dei clienti

Un marchi che garantirà ai clienti comprensibilità e comparabilità dei prodotti. “PattiChiari” rappresenta dunque un modo in cui le banche vogliono aprirsi al confronto e al dialogo con il cliente: innanzitutto, perché i loro comportamenti nell’ambito delle iniziative del progetto, saranno sottoposti alla certificazione da parte di un ente di certificazione terzo accreditato; ma anche perché, grazie agli strumenti messi a disposizione – in particolare per quanto riguarda la comprensibilità e la confrontabilità dei prodotti – i clienti avranno la possibilità di essere sempre più attenti ed esigenti nella richiesta di servizi alle banche. Queste ultime, dal canto loro, saranno ancor più spinte a moltiplicare l’impegno per mettere a disposizione dei clienti soluzioni sempre più efficienti ed innovative.

Il coinvolgimento del personale: primo passo per la riuscita

La scelta di far partire le iniziative a tappe successive e non tutte insieme risponde in primo luogo alla necessità di avere a disposizione il tempo sufficiente per mettere a punto la grande macchina organizzativa che sta dietro ai vari progetti. Inoltre, questa soluzione permette alle banche di prepararsi anche al proprio interno, a cominciare dal coinvolgimento e dalla preparazione dal personale. Specie di chi allo sportello è a diretto contatto col pubblico e che quindi avrà un ruolo cruciale nel successo dell’iniziativa e nel far conoscere i nuovi strumenti e le nuove possibilità ai clienti. 

La storia del progetto: due anni di studio e lavoro

“PattiChiari” nasce da un dato di fatto e cioè che le relazioni tra le banche e la società in generale – cittadini, imprese, istituzioni, opinione pubblica e così via – presentano ancora grandi opportunità di sviluppo. Aspetti, questi, che nel corso degli ultimi due anni sono stati al centro di una approfondita riflessione da parte delle banche e dell’Abi con l’obiettivo di “riscrivere” i rapporti tra le banche e le varie componenti della società. Circa duecento esponenti di vertice del settore hanno lavorato su 9 diversi tavoli di lavoro, supportati da un vasto piano di ricerca sul campo. Individuate le aree dove era necessario ed urgente intervenire, i tavoli di lavoro si stanno ora dedicando alla concreta realizzazione delle prime iniziative. Dopo la presentazione ufficiale avvenuta il 19 marzo scorso a Milano ai vertici operativi delle banche al gran completo, “PattiChiari” entra ora nella sua fase operativa. 

Nome e logo: un impegno a cambiare

Il nome “PattiChiari” è stato scelto per la sua semplicità. E perché racchiude, in due parole, il senso della grande promessa ed impegno che le banche vogliono assumere verso la società: migliorare il rapporto con i clienti. Da un lato, mettendo a loro disposizione informazioni semplici, comprensibili, appunto chiare, e quindi la possibilità di confrontare offerte e servizi delle diverse banche. Dall’altro, impegnandosi sulla relazione, sulla correttezza e quindi sulla fiducia reciproca. Un grande impegno per il cambiamento.

Roma, Palazzo Altieri, 1 luglio 2003
FARO

Data di partenza: 15 ottobre 2003

Il servizio (Funzionamento Atm Rilevato On line) che via telefonino o via internet indica lo sportello automatico perfettamente funzionante più vicino, ovunque ci si trovi. Dice anche qual è lo sportello automatico della propria banca più facile da raggiungere.

Dov’è lo sportello automatico più vicino? In questo momento funziona? E dov’è quello della mia banca più facile da raggiungere? Tutte le risposte a portata di telefonino o di mouse, ovunque siamo. Grazie a Faro (Funzionamento Atm Rilevato On line) il servizio che fornisce tutte le informazioni necessarie su dove si trova lo sportello automatico più vicino, con la certezza che in quel momento sia perfettamente funzionante. Via telefono - fisso o mobile, telefonando ad un call center o con un sms – oppure tramite internet.

I dati sul funzionamento degli sportelli automatici sono aggiornati praticamente in tempo reale (statistiche alla mano, ogni giorno il 97% degli Atm funziona regolarmente). E grazie al monitoraggio le banche potranno individuare anche le cause più frequenti delle interruzioni del servizio, nelle varie zone, per mettere a punto programmi di manutenzione e di “ricarica” sempre più accurati ed efficienti.

Obbligazioni a basso rischio-rendimento

Data di partenza: 15 novembre 2003

Un elenco di obbligazioni a basso rischio e quindi a basso rendimento per orientare il risparmiatore privo di esperienza finanziaria che intende investire in titoli particolarmente semplici da valutare. Primo tassello di un piano più generale per rendere i risparmiatori pienamente consapevoli che ad un alto rendimento corrisponde un alto rischio.

Per agevolare i risparmiatori privi di particolare esperienza finanziaria che non si rivolgono a servizi di risparmio gestito, è stato realizzato un elenco di titoli semplici da valutare e a basso rischio ma, di conseguenza, anche a basso rendimento. Sono adatti quindi ad investitori poco esperti, disposti ad investire in titoli a basso rendimento, purché con un rischio contenuto.

La selezione dei titoli è operata secondo due variabili fondamentali, il rischio di credito e il rischio di mercato. La valutazione di entrambi questi profili di rischio è effettuata da enti indipendenti specializzati ed è condotta secondo metodologie riconosciute a livello internazionale. Si tratta di titoli obbligazionari dalla struttura finanziaria non complessa il cui rischio di credito è inferiore a quello misurato dal grado “A-” assegnato dalle società di rating internazionali e  che presentano una probabilità molto bassa di subire significative variazioni di valore (più del 5%) nell’arco di un anno. Sono titoli denominati in euro, quotati su di un mercato ufficiale e con emittente residente in uno dei Paesi dell’Ocse. 

Al fine di produrre l’elenco le informazioni sulle singole obbligazioni sono raccolte da un “processor” ed elaborate sulla base di un processo certificato da una società esterna. L’elenco viene messo a disposizione delle banche affinché allo sportello, in occasione di operazioni di compravendita di titoli obbligazionari, l’intermediario informi il cliente se il titolo è inserito nell’elenco stesso.

L’elenco completo sarà messo a disposizione gratuitamente anche attraverso un portale internet e attraverso i media.

Informazioni chiare sulle Obbligazioni bancarie strutturate e subordinate

Data di partenza: 15 novembre 2003

Informazioni chiare e facili da leggere e comprendere per chi investe in questo tipo di obbligazioni, con lo scopo di rendere l’investitore pienamente consapevole dei rischi degli investimenti finanziari. Tra le regole, linguaggio non tecnico e confronto delle caratteristiche con quelle di un tipico titolo a basso rischio con simile scadenza.
Informazioni chiare e dettagliate (anche oltre quelle previste dalla legge), per dare una maggiore consapevolezza sui rischi dell’investimento in titoli strutturati e subordinati grazie a nuove regole base per la redazione dei fogli informativi e la comparabilità del rischio. 

Tra le indicazioni previste per i fogli informativi, l’utilizzo di un linguaggio non tecnico e facilmente comprensibile, una veste grafica che incoraggi e renda agevole la lettura e l’inserimento di un prospetto di confronto tra le caratteristiche del titolo e quelle di un tipico titolo a basso rischio con simile scadenza. Inoltre, nel foglio informativo analitico viene inserito un’avvertenza volta a segnalare all’investitore che è in presenza di uno strumento finanziario particolarmente complesso da valutare.

Sarà realizzato anche un glossario dei termini tecnico-finanziari  più utilizzati nei prospetti informativi aziendali.

Criteri di valutazione della capacità di credito
Data di partenza: 15 dicembre  2003
Un manifesto con l’indicazione chiara e semplice dei criteri con cui le banche valutano generalmente i prestiti. I criteri indicano le principali variabili di valutazione della situazione finanziaria aziendale e mirano a creare una base comune per un dialogo aperto tra banca e impresa. Sono indicate anche le aree del business da finanziarie e della situazione economica e patrimoniale dell’impresa che vengono prese in considerazione.

In base a quali criteri le banche valutano i prestiti? E quali aree dell’impresa e del suo business vengono prese in considerazione? Sarà un manifesto dei criteri di valutazione, facile e comprensibile, a fare maggiore chiarezza. Il  manifesto, che sarà disponibile nelle filiali, servirà anche a costruire una base di dialogo costruttiva con la clientela promuovendo un processo di autoanalisi da parte della stessa impresa (una sorta di guida al check-up finanziario aziendale). 

Il manifesto descrive le aree del business da finanziare e della situazione economica e patrimoniale dell’impresa che le banche prendono in considerazione. E cioè :

· l’impresa e il suo business, per comprenderne l’attuale situazione e valutare le prospettive future del mercato di riferimento, dei prodotti trattati, nonché la posizione di mercato che l’impresa occupa al momento e quella che intende occupare;

· le finalità del finanziamento, per focalizzare correttamente l’obiettivo che l’imprenditore vuole realizzare mediante il prestito e la compatibilità economico-finanziaria dello stesso;

· la capacità di rimborso, per conoscere come il cliente intende rimborsare il finanziamento;

· il capitale investito nell’iniziativa, per individuare i mezzi propri che l’imprenditore investe nell’attività e che quindi rischia in caso di insuccesso dell’iniziativa;

· le garanzie, per definire le forme di attenuazione del rischio su cui la banca può contare;

· le precedenti relazioni tra la banca e il cliente e tra quest’ultimo e il resto del settore bancario.

Oltre ad informare e rendere pienamente consapevoli i clienti dei criteri su cui si basano le valutazioni della banca sui prestiti, l’iniziativa mira quindi a promuovere un processo di autoanalisi da parte dell’impresa, attraverso un  confronto con operatori in grado di offrire valutazioni professionali sulla situazione finanziaria attuale e sulle prospettive future.

Conti correnti a confronto

Data di partenza: 15 gennaio 2004

Una carta di identità con l’indicazione chiara e facilmente comprensibile delle caratteristiche, dei servizi e dei prezzi dei conti correnti. Con la possibilità di confrontare le offerte delle diverse banche e – anche grazie ad una “Guida alla scelta” su internet – di individuare il prodotto che meglio risponde alle proprie esigenze. Anche considerando le filiali più vicine a casa o all’ufficio.

Ogni conto corrente avrà una scheda standard di presentazione. Una sorta di “carta di identità” in cui, con linguaggio semplice e chiaro, vengono illustrate le caratteristiche, i servizi e i prezzi. Questo strumento, oltre a fornire un quadro chiaro e dettagliato di ciascun prodotto, permetterà al cliente di mettere a confronto le offerte delle diverse banche e scegliere la soluzione più adeguata alla proprie esigenze e quella più conveniente.

Le informazioni sui conti correnti saranno messe a disposizione anche su di un portale internet, con una “guida alla scelta”. Rispondendo ad un questionario che mira ad individuare i bisogni finanziari e lo stile di vita o scegliendo uno dei profili-tipo già predisposti, il portale individua sulla base delle indicazioni fornite dalle banche aderenti i conti che meglio soddisfano le esigenze dell’utente e che risultano più convenienti in base al tipo e al livello di utilizzo richiesto.

Il motore di ricerca tiene conto anche della localizzazione geografica degli sportelli delle banche, permettendo perciò di individuare quelli più vicini a casa, al lavoro o ad ogni altro luogo prescelto.

Servizio bancario di base

Data di partenza: 15 febbraio 2004

Un conto che mette a disposizione tutti i servizi bancari di base – dal bancomat all’accredito dello stipendio o della pensione, al pagamento delle bollette, ai bonifici, alle informazioni su saldo e movimenti – facilmente accessibile per semplicità e costo (pochi euro al mese). Dai giovani ai pensionati. Rivolto cioè a quei milioni di italiani che oggi non hanno un conto corrente.
Arriva allo sportello un conto in grado di soddisfare le principali esigenze bancarie di base, facilmente accessibile per semplicità e costo. Il prezzo – che sarà fissato liberamente da ciascuna banca – sarà di pochi euro al mese. Rivolto quindi a quei milioni di cittadini che ancora non hanno un conto corrente.

I servizi offerti – standard per tutte le banche – sono: 

· versare contanti e assegni;

· accredito dello stipendio o della pensione;

· pagare le bollette (acqua, luce, gas, ecc.) ed altri pagamenti ricorrenti (affitto, abbonamenti, ecc.);

· effettuare e ricevere pagamenti attraverso bonifici;

· carta bancomat per prelevare presso gli sportelli della propria banca o carta prepagata pagobancomat per prelevare presso tutti gli sportelli ed effettuare pagamenti nei negozi;

· avere periodicamente le informazioni sul saldo e l’elenco delle entrate e delle spese effettuate.

Il conto non prevede interessi sulle somme depositate, ma dà la possibilità di trasferire con versamenti periodici i propri risparmi su di un prodotto di accumulo remunerato. Regole e caratteristiche del conto sono fissate in un apposito protocollo di certificazione che garantisce il cliente sulle caratteristiche del prodotto presso tutte le banche aderenti.

Tempi medi di risposta sul credito alle Pmi

Data di partenza: 15 marzo 2004

Conoscere in anticipo il numero di giorni che mediamente una banca impiega per dare una risposta su un prestito, per importo e area geografica. Con la possibilità per il cliente di mettere a confronto la velocità di risposta dei diversi istituti in relazione alle proprie esigenze specifiche.

Semplificare la vita ai piccoli imprenditori che chiedono un prestito in banca, offrire indicazioni chiare sui tempi medi necessari e mettere a confronto i diversi istituti prima di scegliere quello al quale rivolgersi. Questi gli obiettivi dell’iniziativa, che misura con precisione il tempo medio in cui una banca dà al cliente la risposta su di un prestito (il numero di giorni lavorativi dalla presentazione dei documenti alla comunicazione dell’esito dell’istruttoria).

Queste informazioni saranno pubblicizzate mediante apposite tabelle di confronto, distinte per fasce di affidamento e con riferimento alle diverse aree territoriali del Paese. In questo modo ogni cliente potrà sapere in anticipo, per la quantità di denaro che gli occorre e con riferimento alla zona in cui si trova, quanto tempo impiega in media una determinata banca per dargli una risposta.

Conoscere in anticipo i tempi medi di affidamento, oltre ad essere utile alle piccole imprese per programmare la propria attività, dà anche la possibilità di mettere a confronto le diverse banche prima di scegliere quella alla quale rivolgersi.

I principali passaggi della fase istruttoria vengono inoltre disciplinati in un apposito protocollo di certificazione che, nel momento in cui il cliente si reca in banca per un prestito, prevede: la consegna di un prospetto con l’indicazione semplice e dettagliata dei documenti necessari per avviare la pratica, l’indicazione del contatto al quale presentare la richiesta e la garanzia della comunicazione esplicita dell’esito dell’istruttoria.

Tempi certi di disponibilità delle somme versate con assegno

Data di partenza: 15 marzo 2004

Tempi certi e più rapidi per la disponibilità giuridica sul proprio conto delle somme versate con assegni. Per semplificare l’attività di chi, specie commercianti e piccoli imprenditori, emette e riceve un gran numero di assegni.

Commercianti e imprenditori che ogni giorno staccano o ricevono assegni per la loro attività, d’ora in poi potranno contare su tempi certi e chiari per la disponibilità giuridica delle somme versate con questo mezzo di pagamento.

Tale disponibilità sarà assicurata in un minor numero di giorni lavorativi dal momento della presentazione dell’assegno per il pagamento rispetto a quanto accade già oggi.

