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[F STRATEGIE DELLE ,
Rendimenti civetta

e strette di mano
per sedurre il cliente

liente da trattenere o da
conquistare. In un modo
o nell’altro da sedurre. Non
era mai successo negli ultimi
anni che il vantaggio della mi-

glior forza contrattuale passas-’

se dagli istituti di credito alle
famiglie o allo small business,
quei piccoli imprenditori che
reggono alla crisi. Sul merca-

to spuntano offerte accatti-

vanti, sempre da valutare con-
frontandole con i concorren-
ti, che puntano esplicitamen-
te a strappare clienti ad altri.
O a evitare incursioni nel pro-
prio portafoglio clienti. Ci so-
no le condizioni perché si svi-
luppi un sano meccanismo
concorrenziale a vantaggio
delle famiglie.

"~ Molto @ stato fatto dai Go-
verni {con |'aiuto esterno del-
le Authority) sciogliendo le ca-

tene pil1 vistose che impediva-
no il cambio di banca. Ma
dove il cliente, al di 1a delle
strette di mano e dei sorrisi
che pure hanno una loro im-
portanza, pud beneficiare di
una maggiore competizione
fra istituti? o
«Con i conti correnti online
— spiega Massimo Gigli¢ impe-
gnato a lanciare il nuovo "Con-
toConto.it" di Banca Carige —
le banche prive di rete fisica o
con formule miste sportelli-
web, hanno la possibilita di
conquistare un segmento spe-
cifico della clientela delle ban-
che tradizionali, quello.pil1 di-
sposto a rinunciare alla fisicita
del rapporto bancario. Sono
clienti che si spostano in conti-
nuazione da un conto all’altro
cercando le condizioni miglio-
ri». Per questo le banche tradi-

zionali, quelle piix forti sul ter-
ritorio, stanno cercando di
chiudere i varchi di chi offre

interessi significativi perché

meno appesantite da costi fis-
si. Sui rendimenti dei c/c {ve-
di spazio nella pagina a fian-
co) la battaglia e vistosa. E
grande appeal stanno .ancora
ottenendo i conti correnti tra-
dizionali a costi ridottissimi.
«I principali concorrenti so-
no esterni — aggiunge Anna
Omarini, docente dell'Univer-
sith Bocconi, osservando i
meccanismi di fidelizzazione
- soprattutto gli specialisti di
prodotto che si impeghano a
fornire una cura maggiore su
un singolo segmento. 1l clien-
te pretende da loro mwolto di
pil1 della banca generalista.
Che, anche se ha ha fatto pas-
si importanti in questi anni,
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ha la necessita di ap-
procciare diversamen-

te il cliente. Gran par-

te della concorrenza

futura sara sulla tra-

sparenza e la quali-

ta del servizio al

cliente. La soddisfazio-

ne di quest'ultimo & anco-
ra frutto del rapporto fra per-
sone, quindi la qualita dello
sportello, di chi ci lavora». In
una recentissima rilevazione
di PriceWaterhouseCoopers
spiccano due strategie impor-
tanti per 'acquisizione di nuo-
vi clienti: la qualita del servi-
zio e dello staff (61%) e il pas-
saparola (46%) seguiti da poli-
tiche di brand e differenziazio-
ne di prodotto.

«Noi prevediamo che ci sa-
ra competizione sui singoli
segmenti di clientela - sostie-
ne Giacomo Neri, partner di
Pwc — cui offrire prodotti ta-
gliati a misura e con tempi di
risposta rapidissimi. Guada-
gneranno quote di mercato i
gruppi che sapranno definire
esattamente le caratteristi-
che di singoli gruppi di clien-
ti, le loro attese e la rischiosi-
ta. La segmentazione dovreb-
be andare a vantaggio del
cliente e della banca che po-
tra applicare politiche di prez-
zo sempre pil coerenti. Il suc-
cesso del progetto pud viag-
giare solo con una grande
qualita del personale, che re-
sta 'arma vincente».

La fuga dei clienti per ora.

non c'e. Nei dati ufficiali (vedi
box in pagina) I'infedelta della
cliente non si intravede. S'in-
tuisce che il tasso di abbando-
no dalle grandi banche & supe-
riore a quelle di territorio.

«Tutte le rilevazioni confer-
mano che un conto & I'insod-
disfazione e un conto & cam-
biare banca - sintetizza Oma-
rini - in verita i trasferimenti
sono ancora molto contenu-
ti».. Gli operatori segnalano
che il cliente & preoccupato
della solidita, si informa di
pili, riduce i conti correnti
aperti. E continua a dare un
valore importante alla como-
dita della filiale,

La crisi, anche borsistica,

strappano quote
alle grandi
L’offerta online
adesso fa paura

dei gruppi maggiori muove le
acque del mercato. «Da tem-
po - ricorda Giglio - era in
corso un trasferimento di
clientela da banche maggiori
a banche regionali, popolari
o Bce e non soltanto per l'ac-
quisto degli sportelli messi in
vendita dopo le fusioni fra
grandi gruppi. La spersonaliz-
zazione non piace al cliente e
ogni aggregazione & poi diffi-
cile da gestire. Ora la crisi ha
investito i gruppi maggiori e
le banche di territorio vengo-
no ulteriormente premiate.
Senza perdere clienti: il no-
stro tasso di turnover della
clientela & meta di quello me-
dio nazionale».

Paolo Zucca

Antitrust
«Quando c’e
concorrenza,
c’e efficienza
e piu forza
di mercato»

Antonio Catricala
indagine conoscitiva sulle banche
data 15/01/2009
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Nuove offerte. L'analisi di AT. Keamey

Lo sportello resta centrale

cquisire nuova clientela,
ma non a tutti i costi. La
crisi finanziaria ed economi-
ca rende ancora piit dura la
lotta fra le banche per la con-

quista del consumatore. Cer-.

care nuovi canali di espansio-
ne nel momento in cui la ca-
pacita di finanziamento si ri-
duce e si rende necessaria
una pill attenta valutazione
delle richiegte.di credito non
& certo semplice e gli istituti
di credito devono giocoforza
adattare le strategie ai duri
tempi che corrono.

«La situazione attuale -
spiega Marzio Pividori, princi-
pal di A.T. Kearney - 'spinge
le banche a privilegiare |'offer-
ta di prodotti che non genera-
no assorbimento di capitale,
che consentono di aumentare
laraccolta diretta e che, relati-

vamente ai prodotti di impie-’

go, hanno aspettative pil ri-
dotte in termini di rischio di
credito sia per le garanzie as-
sociate, sia per il canale di
contatto con la clientelar.
Meno mutui, insomma, e
pil1 conti corrente ad alto ren-
dimento (dei quali si parla in
modo piin  approfondito
nell’altra pagina), anche per
andare incontro ai bisogni del-
la clientela che in questo peri-
odo cerca pill di ogni cosa la
sicurezza negli investimenti e
il risparmio in termini di prez-
zo pagato/tempo dedicato (la
convenience, per definirla con
termine anglosassone). Ma an-
che nuove strade da percorre-
re per le banche, come l'offer-
ta di prodotti assicurativi dan-

ni direttamente allo sportello:
un modo per attirare la clien-
tela offrendo prodotti a prezzi
mediamente inferiori del
10-20% rispetto al tradiziona-
le canale agenziale e al tempo
stesso ottenere ricavi attraver-
S0 commissioni senza per que-
sto assorbire capitale piu che
mai prezioso di questi tempi.

Sotto questo aspetto, i mar-

gini di crescita sembrano esse-

re maggiori nel ramo Re Auto:
«Nel nostro Paese — conferma
Pividori — soltanto 1'1% delle
polizze auto.yiene venduto at-
traverso il canale bancario
contro il 6% della Francia. Di
qui a breve alcuni tra i princi-
pali istituti bancari lanceran-
no con decisione l'offerta di
coperture assicurative di que-
sto tipo allo sportello, inte-
grando la fornitura con servizi
post-vendita erogati in modo
rapido ed efficiente attraverso
call center e internet». A muo-

versi, olire a Genertel, opera- .

tore specializzato che ha gia
stretto partnership con ban-

che di piccole e medie dimen-

sioni, & stata finora proprio
quella Crédit Agricole (pre-
sente in Italia attraverso gl
sportelli Cariparma e Friula-
dria) che mira a replicare nel
nostro Paese la fortunata espe-
rienza francese di Pacifica.
Un ulteriore settore di po-
tenziale espansione della
clientela & quello della cessio-
ne del quinto dello stipendio.
«Per le sue caratteristiche — ag-
giunge Pividori — questo pre-
stito comporta un minor peri-
colo di insolvenza del cliente
e quindi una rischiosita ridot-
ta per la banca, che al tempo
stesso pud offrire il prodotto a
prezzi sensibilmente pil1 bas-
si rispetto a quelli praticati at-
traverso il canale dei mediato-
1i creditizi, che sino a oggi ha
giocato la parte del leone nel-
la distribuzione». Un esempio
delle politiche aggressive at-
tuate dalle banche per acquisi-
re nuova clientela attraverso
questo canale? Basta osserva-
re le vetrine delle filiali Intesa
Sanpaolo, che proprio in que-
sti giorni pubblicizzano finan-
ziamenti agevolati a fronte
delia cessione del quinto rivol-
ti ai dipendenti della Pubblica
amministrazione.
Maximilian Celtino
m.cellino@ilsole24ore.com

Le opportunita nelie polizze auto
La quota di assicurazioni auto vendute allo sportello bancario in Europa. Dati in %
10

— 7

1 1—
S i
Olanda - Germania Franeia Spagna  Gran Bretagna  lalia

Fonte: lama, Fisa, Cea e analisi AT, Kearney

La crescita della cessione del guinto
Tasso di crescita defi'erogato e peso del canale "filiale bancaria” per prodotte (%; 2008)
i PESD DEL CANALE FILIALE BANCARIA  TASSI DI CRESCITA (2007-2008)

5-10% | l Cessione del quinto 39,3%

45-55% | "1 Prestiti personali 11, 7%

8545% | Garte di credito 2%
na* Prestiti finalizzati ~12,7%
{*) Pradotta venduto presse it dealer convenzinato {concessionario auto, negozio di elettronica,..)

Fonte: Assofln, analisi ¢ stime AT, Kearney

Spazi di crescita
per la cessione:
del quinto

e le polizze auto
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RULEVAZION]

Divorzi,
7'su 100

Nel 2007 il tasso di

rotazione medio .

della clientela bancaria
italiana era stabile al 7
per cento. Per conoscere
il dato ufficiale del 2008
bisognere - attendere
lautunno del 2009
quando verranno comiu-
nicati (ma solo a chi
partecipa alia rilevazio-
ne dell’'Abi sulia custo-
mer satisfaction della
clientela) i dati ormai
superati da mesi. Si ve-
dra in quell'occasione
se la maggior concorren-
za (auspicata dal legi-
slatore e dalle authori-
ty) avra prodotto effetti.
Nelle banche conferma-
no che i «divorzi» sono
sotto controllo. La misu-
razione del turnover del-
la clientela resta perd
imprecisa perche alcuni
grandi gruppi bancari,
quelli con quote di mer-
cato maggiori, non vi
partecipano.
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Le migliori offerte sui mutui .

Differenza in euro tra rata a tasso fisso e rata a tasso variabile offerte su un mutuo di 20 anni -
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Finanziamenti per la casa. Le risposte alla frenata del settore

Mutui, rincorsa al tasso Bce

n un mercato dei mutui in

forte frenata la competizione
¢ sempre pill importante. An-
che perché un quarto del mer-
cato & rappresentato ormai dai
contratti di sostituzione. L'inno-
vazione di prodotto, sostentita
anche dalle norme di sostegno
alle famiglie, si fa ancora pili
esasperata, con gli uffici marke-
ting in cerca di soluzione inno-
vative e di campagne di comu-
nicazione dal maggiore appeal.
Ma le associazioni dei consu-

‘matori denunciano che la con-

correnza si avverte poco: i tassi
finali non sono meno onerosi
che in passato.

11 mercato & in calo per la
prima volta da molti anni. Se-
condo I'Osservatorio sul merca-
to di UniCredit Consumer Fi-
nancing ('ex Uc Banca per la
casa) le erogazioni di mutui re-
sidenziali a privati nei prirai no-
ve mesi del 2008 sono state pa-
ri a 41,9 miliardi, in calo del
6,9%. sullo stesso periodo del
2007. Una flessione che si & fat-
ta sentire in particolare nel ter-
zo trimestre: meno 10,1% a
12,6 miliardi.

L’innovazione di prodotto co-
sl accelera. I mutui a tasso varia-
bile ancorati al saggio Bce, in-
trodotti dal decreto anticrisi, so-
no gia offerti da una vasta pla-
tea di istituti e gruppi bancarj.
Tra i gruppi Mps, Banco Popo-
lare, Veneto Banca, Cassa di
risparmio di Ravenna, Banca

Sella e Credito Valtellinese e
poi istituti quali Cassa di rispar-
mio di Cento, Bnp Paribas Per-

sonal Finance (ex Banca Ucb),

BancaSai, Banca Popolare di
Vicenza e Bee Cherasco.

Ma ci sono anche altre novi-
ta. In questi giomi il gruppo
Banca Etruria lancia il mutuo
Movirata che modula il piano
di ammortamento in base ai pe-
riodi di maggior reddite del
cliente con la possibilita di so-
spendere il  pagamento fino a
12 rate. BancaSai invece offre il
mutuo sostituzione pit liquidi-
ta, a tasso-fisso o variabile.

Il gruppo Banco Popolare of-
fre la formula offser di Mutuo
Alberto collegato al conto cor-
rente in cui il tasso sulle som-
me versate nel conto & uguale a
quello pagato sul mutue. Gli in-
teressi cosi maturati, calcolati
su base trimestrale, vanno, a
scelta del cliente, a ridurre la
durata del mutuo, diminuendo
il numero delle rate, oppure a
diminuire I'importo della rata
stessa. Banco Popolare sta poi
per lanciare un’iniziativa per i
clienti in difficolta che consenti-
ra di sospendere il pagamento
delle rate fino ad un massimo
di 12. Anche il gruppo Mps ha
varato un’azione per i clienti in
difficolta (sospensione delle ra-
te da sei a 12 mesi), offre il mu-
tuo Mps Protezione”, a tasso
variabile con cap, e sta per lan-
ciare la polizza assicurativa

“Mutuo Sicuro Plus” che con-
sente al cliente il rimborso del-
le rate non pagate fino a 12 me-
si in caso di infortunio o perdi-
ta di impiego. Nelle prime setti-
mane di marzo IWBank (grup-
po Ubi Banca} lancera il mutuo
offset a tasso variabile legato-al
saggio Bee: il contratto riduce
la quota interessi a carico del
cliente perché annulla gli inte-
ressi passivi sul mutuo sottraen-
do al debito la giacenza dél con-
to corrente.

Anche le banche estere sono
in corsa. Banca Popolare Friu-
lAdria (gruppo Crédit Agricole)
ha lanciato il cap rate Mutuo
Chiaro&Certo. Barclays propo-
ne Fisso 5 Rinegoziabile Acqui-
sto Promotion 3,89%, un mu-
tuo “flessibile” che offre il tasso
fisso iniziale promozionale di
3,89% e dopo i primi cinque
anni la possibilita di passare al
variabile o mantenere il fisso fi-
no a 10 anni allo spread promo-
zionale dello 0,8%. Bnp Paribas
Personal Finance (ex banca
Ucb) ha appena lanciato mu-
tuo 02 Liquidita di acquisto e
consolidamento del debito.
Deutsche Bank propone un
mutuo casa riservato ai nuovi
clienti con tasso variabile, dura-
ta di 27 anni e preammortamen-
to di due con uno spread allo
0,89% (attenzione per® all'au-
mento della rata a regime).

Ma le associazioni dei consu-
matori lamentano il vertigino-

Argomento:
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so rialzo degli spread sui mutui
a tasso fisso che ha azzerato i
benefici del calo dei tassi. Gio-
vedi 19 febbraio I'Euribor a tre
mesi ha aggiornato il minimo
storico all'l,888% (1,9%). Ma i
nuovi contratti a tasso fisso pa-
gano maggiorazioni sempre
piu elevate, come mostra il gra-
fico in alto tratto dall'Osservato-
rio mensile di MutuiOnline sul-
le migliori offerte. Come dire
che, proprio ora che sarebbe
conveniente per chiunque fissa-
re per sempre i tassi dei contrat-
ti, le banche "spingono" invece
i mutui a tassi variabili, destina-
ti inevitabilmente, prima o poi,
a forti rialzi.
Nicola Borzi
nicola.borzi®ilsole24ore.com

L

Online
www.ilsole24ore.com/mutui
Nefla sezione Mutui2d le risposte ai dubbi

dei lettori sui finanziamenti casa. Inviate le
vostre domande a mutui@ilsole24ore.com

Euribor ai minimi
ma per chi sceglie
il fisso lo spread
decolla e la rata
non si riduce
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