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Premessa 

Il presente documento rappresenta un primo risultato degli incontri avuti tra CMMC e Cittadinanzattiva volti a dare concretezza al programma “Più servizi”, di cui si riporta nella pagina presente una anticipazione apparsa sulla newsletter di CMMC. In particolare, come si ricorderà, nell’incontro del passato 6 febbraio 2003 emerse l’opportunità, manifestata dai presenti, di restringere il campo a pochi settori per poi coinvolgere, per ciascuno di essi, una pluralità di competitors. 

I due settori prescelti furono il settore bancario e quello delle telecomunicazioni.  

Le pagine seguenti presentano un’analisi sulle segnalazioni pervenute a Cittadinanzattiva-Pit Servizi
 nei citati settori bancario e telecomunicazioni, e delle indicazioni su come impostare, dal punto di vista metodologico, un monitoraggio della qualità dei servizi erogata da call center attivi nei medesimi settori. Il testo che segue si articola nelle seguenti parti:

· Il ruolo dei call center;

· Settore bancario;

· Settore Tlc;

· Cause pilota;

· Aspetti metodologici;

· La griglia di monitoraggio;

· Analisi dei risultati;
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Ultime notizie dal "mondo dei contact center italiani" - n. 106 - anno 6 - 20.1.2003
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Il ruolo dei call center

Non è il caso di soffermarsi oltre misura sul ruolo e l’importanza che rivestono i call center, essendo l’argomento di assoluto dominio dei destinatari del presente documento. 

Al riguardo ci è sufficiente ricordare che il servizio di informazioni telefoniche di un ente risulta, spesso, il primo canale con il quale l’utente entra in contatto con esso. Dal punto di vista dell’ente, quindi, è il primo momento in cui può presentarsi al cittadino-cliente, è spesso il suo primo e forse più importante biglietto da visita, in quanto dalla prima impressione che fornisce può dipendere l’instaurarsi o meno del rapporto di fiducia tra ente erogatore di servizi e utente. La rilevanza di questo necessario rapporto di fiducia si dimostra sia nel caso di amministrazioni comunali o enti pubblici, ambedue erogatori di servizi di pubblica utilità, che di soggetti privati.  

I call center, inoltre, rivestono oggettivamente un ruolo strategico in relazione allo stretto legame esistente tra i servizi di front-line e i servizi di back-office. Rivestono infatti funzioni di vendita, assistenza, informazione, ecc. e proprio la molteplicità delle funzioni che sono chiamati a svolgere è tra le cause delle difficoltà che i call center palesano nel gestire l’imponete mole di contatti quotidiani con l’utenza, sempre più diversificata.

Non è un caso, del resto, che diversi enti/aziende abbiano potenziato molto negli ultimissimi anni  telelavoro, call & contact center, settori dove alta risulta la capacità di assorbire forza lavoro, spesso giovane.

Le segnalazioni relative ai servizi alla clientela, in particolare call center & numeri verdi, sono aumentate del 38,8% rispetto all’anno passato, come confermato dalla III relazione Pit Servizi relativa al periodo 2001/2002. La tabella che segue illustra le aree di criticità sul versante della relazione con la clientela.
I servizi di (non) ascolto della clientela oggetto delle proteste: i numeri verdi in primis

Nell’ambito della variegata gamma di modalità e servizi di ascolto dei cittadini di enti/ aziende erogatrici di servizi di pubblica utilità, ecco la situazione delle lamentele dei cittadini, con un utile quadro comparativo con la situazione del 2001:

	
	2001
	2002
	Variazione

	Numero verde
	1,2%
	40,0%
	38,8%

	Ufficio commerciale
	22,0%
	15,0%
	-7%

	Ufficio contratti
	40,5%
	13,0%
	-27.5%

	Servizi assistenza alla clientela
	16,5%
	9,1%
	-7.4%

	Sportelli
	6,9%
	8,4%
	1,5%

	Singolo operatore
	2,1%
	7,4%
	5.3%

	Ufficio reclami
	3,7%
	5,2%
	1,5%

	Istituti di tutela
	1,2%
	2,0%
	0.80%

	Altro
	6,0%
	0,0%
	-6%

	Totale
	100%
	100%
	


Fonte: Cittadinanzattiva “III Relazione Pit Servizi 2001/2002”
Settore bancario 

Elementi di contesto
Nonostante la legge 17 febbraio 1992 n. 154, con i relativi decreti di attuazione, disciplini i rapporti tra le banche e gli utenti ai fini di una maggiore trasparenza e corretta informazione, questo versante (cruciale per il settore) appare ancora molto problematico. Ecco la situazione che emerge dal data base del Pit servizi che fa riferimento ad un totale complessivo di 4150 segnalazioni:
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Fonte: Cittadinanzattiva “III Relazione Pit Servizi 2001/2002”

In crescita nell’anno 2002 i problemi legati alla trasparenza e completezza dell’informazione e alla qualità dei servizi. La situazione rappresentata in maniera sintetica  fa percepire la difficoltà nel maturare o gestire un potere contrattuale da parte dell’utente nei confronti delle banche e la conseguente accettazione passiva (o inconsapevole) delle condizioni offerte dalla banca per la gestione dei conti e dei servizi offerti. Mancano quindi, nonostante i provvedimenti normativi sopra richiamati, strumenti che favoriscano una percezione immediata delle reali condizioni economiche che regolano il rapporto stesso.
E’ opportuno ricordare che gli elementi di criticità sollevati dai cittadini che si sono rivolti al Pit Servizi sono stati riconosciuti tali anche dalla  sentenza della Corte di Appello di Roma, n° 3329/02 ottenuta a seguito di azione inibitoria promossa da Cittadinanzattiva.

Tra le principali clausole considerate vessatorie ricordiamo: recesso senza preavviso, decadenza, rinunce e limitazioni dei diritti a danno del consumatore, possibilità di compensazione dei crediti della banca, modificazioni unilaterali delle condizioni di contratto, esoneri o limitazioni della responsabilità delle banche, deroghe al foro competente.

Comportamenti, quelli censurati dal giudice, che confermano la disparità d’informazioni tra banche e consumatori e la carenza di trasparenza che caratterizza molteplici rapporti tra il sistema italiano del credito e il cittadino comune, il tutto a chiaro svantaggio proprio dei consumatori come dimostrano anche i 16.532 ricorsi all’ombudsman bancario presentati negli ultimi nove anni dai consumatori, in particolare su questioni di grande interesse come  la gestione del conto corrente.
Le segnalazioni degli utenti

Su un campione di 130 segnalazioni relative al settore bancario giunte a Pit Servizi nel periodo 30 giugno 2002/30 giugno 2003, questo è l’elenco dei motivi di contatto maggiormente ricorrenti:

	Argomenti
	%

	Mutui
	17.7%

	Investimenti finanziari
	17.7%

	Conti correnti 
	15.4%

	Finanziarie
	7.7%

	Tassi elevati  
	7%

	Clausole vessatorie
	6.2%

	Uffici e sportelli
	5.4%

	Banca dati cattivi pagatori
	4.6%

	Moneta elettronica
	3.8%

	Fideiussione
	2.3%

	Altro
	12.2%


Nel dettaglio, proponiamo una serie di segnalazioni, avendo provveduto ad omettere i nominativi dei soggetti (persone fisiche e giuridiche) direttamente coinvolti:

1. Tassi elevati. Alcuni esempi:

· E’ intestatario di due c/c bancari entrambi con fido, rispettivamente di 10 e di 20 milioni di lire. sostiene di essere vittima di anatocismo;
·  Ci invia p.c. una lettera inoltrata alla sua banca, con la quale la stessa viene diffidata a ricalcolare tutte le competenze dall’inizio del rapporto sino ad oggi, eliminando il costo derivante dalla capitalizzazione trimestrale degli interessi, maggiorate degli interessi legali e rivalutazione monetaria, alla luce del d. lgs.4/8/99 n.  342. Con tale lettera vuole anche interrompere il termine prescrizionale di impugnazione dell’estratto conto decennale;

· Ha inviato una lettera alla banca per chiedere la restituzione degli interessi pagati illegittimamente (il tasso applicato è di gran lunga superiore a quello consentito);

· Chiede informazioni sull’ultima sentenza della cassazione riguardante l’anatocismo;

· Ci invia una petizione sottoscritta da 11 persone con la quale si  contesta la determinazione del tasso di rinegoziazione dei mutui agevolati al 12.61%. Si richiede invece la determinazione del tasso inferiore all’8%;
2. Conti correnti. Alcuni esempi:

· Chiede informazioni sui termini per contestare l'estratto di conto corrente bancario;

· E’ titolare di un c/c bancario e di una cassetta di sicurezza. Da due anni ha chiesto ed ottenuto l’accesso alla cassetta di sicurezza  da parte di suo marito e suo figlio. Fino al 27/09/02 non ha pagato gli accessi alla cassetta da parte del marito e del figlio, mentre ora ha ritrovato addebiti per oltre 9 euro ad accesso;

· Ha chiuso un conto corrente in banca. Il costo della chiusura è stato di €70 + €44 di spese non definite. Ha chiesto all’ufficio reclami voci più dettagliate, ma non hanno preso in considerazione la sua richiesta;

· E' possibile chiudere un conto corrente pur avendovi la rata del mutuo appoggiata e provvedendo a quest'ultima magari mediante un bonifico permanente proveniente ad esempio da un conto via internet? E' possibile chiuderlo senza per questo dover necessariamente monetizzare il deposito titoli, richiedendo ad esempio di custodirli personalmente? Possono le banche rifiutarsi di liquidare i conti correnti con posizioni così conformate?

· Aveva aperto un c/c con la Mediolanum online. Si è rivolta  ad un consulente ma alla fine si è ritrovata  con servizi diversi da quelli richiesti;

· Nel ricevere l’e/c del quarto trimestre 2002 del  conto personale appreso di un addebito di euro 12,40 con causale “premi assicurativi”. Non ricordando di aver visto mai tale addebito, su precedenti e/c e di non aver firmato un contratto assicurativo con la banca, chiede al responsabile di sala a che cosa si riferisse. Il preposto lo informa che in caso di infortunio e/o inattività lavorativa accidentale, documentata, il cliente per tutta la durata dell'infortunio, può pretendere un indennizzo (diaria) pari alla media giornaliera di quanto è entrato sul suo c/c negli ultimi tre anni. Si domanda perché la banca si permette di addebitare un simile servizio se non autorizzato dai clienti. 

· A dicembre è stato informato del cambiamento  del suo  numero di conto e delle coordinate bancarie. Nella lettera si ignorava totalmente il fatto che l'operazione avrebbe causato disservizi a migliaia di utenti, sostenendo che la clientela avrebbe avuto non meglio precisati vantaggi (senza mai chiarire quali sarebbero stati questi vantaggi) e affermando che la clientela non avrebbe dovuto fare nulla. Nella stessa lettera si riscontrava una palese contraddizione nel momento in cui si affermava che entro sei mesi il cliente avrebbe dovuto informare dei cambiamenti di coordinate il datore di lavoro e altre istituzioni o privati che dovessero  effettuare pagamenti. Va da se che qualsiasi persona che abbia un lavoro precario possa subire disservizi, perdite di tempo e forse anche gravi danni dovuti al mancato o al ritardato accreditamento di somme di denaro. 

· Una giovane vedova non riesce ad ottenere risposta dalla banca in cui suo marito deteneva un conto corrente e lei stessa fosse firmataria, nonostante le numerose richieste di informazioni da parte del suo legale. La signora è interessata a conoscere il contenuto del conto, se e quando è stato estinto e da chi. Inoltre si chiede se non fosse necessaria la sua approvazione e la sua firma per l’estinzione del conto.
· Un signore afferma di voler chiudere il conto corrente perchè la sua banca improvvisamente gli ha aumentato le spese di gestione senza una adeguata informazione. Ha protestato ma il direttore gli ha detto che la banca  ha adempiuto ai propri doveri di trasparenza in quanto ha pubblicato le variazioni negli appositi fogli informativi esposti nella bacheca della banca. Il signore si chiede se quei fogli incomprensibili sono sufficienti a garantire una informazione davvero trasparente e corretta!
3. Fideiussione. Alcuni esempi: 

· Un cliente ha sottoscritto una fideiussione con una società. Il suo creditore però non riconosce la fideiussione di questa società perché ha informazioni negative sulla medesima. Ci chiede informazioni a riguardo.

· Ha ricevuto da parte della banca popolare di Modena un precetto quale socia e fideiussore di una società poi fallita. Quale fideiussore non aveva mai ricevuto alcuna comunicazione per il mutuo contratto dalla società e non pagato. dopo 13 anni dall’uscita dalla società ha ricevuto un atto di precetto con indicazione dell’ intenzione di pignorare parte del suo stipendio.
4. Clausole vessatorie. Alcuni esempi: 

· Ha ricevuto una comunicazione via e-mail da parte della sua banca riguardante cambiamenti delle condizioni del suo conto. Chiede se sia giusto che la banca  modifichi le condizioni del  c/c senza dare né preavviso né possibilità di recesso.

· Ha stipulato due anni fa un'assicurazione di durata decennale. Quando ha notato  che alcune clausole erano a suo svantaggio, e che il premio era molto al di sopra dei livelli di mercato, ha deciso di recedere anticipatamente (con raccomandata A/R più di 60 gg. prima della scadenza annuale della polizza), pronto a versare la rifusione degli sconti di poliennalità sui due anni già trascorsi, come da contratto. Adesso l'assicuratore dice che la risoluzione anticipata del contratto si può applicare esclusivamente in caso di sinistro o di modifica dello stato di rischio. È legale tutto ciò? E’ vincolato a pagare per altri otto anni quella cifra, o la legge consente di recedere?
· Trovandosi all’estero per lavoro da ordine alla sua banca di trasferire una somma di denaro per estinguere un mutuo acceso anni prima. La banca estera trasferiva la somma in data 24.12.2002 presso il suo conto in Italia. Dato l’ordine di bonifico in data  30.12.2002 la valuta gli veniva regolata in data 22.12.2002, risultava così teoricamente scoperto per 2 giorni fra il  22.12 e il  24.12. Questa operazione gli costava 662,30 € detratti dal suo conto in Italia con immediatezza, senza alcun preavviso. 

5. Mutui. Alcuni esempi:
· Ha ottenuto un mutuo bancario, ma non è ancora stato liquidato. Presso uno sportello della sua banca non hanno saputo fornirgli spiegazioni relativamente al ritardo.

· E’ in comunione dei beni con il marito: può accendere un mutuo in banca con il suo stipendio e senza il consenso del consorte?

· Ha contratto un mutuo e ci chiede dei chiarimenti sulla modalità di calcolo delle quote.

· Ci chiede il modulo di richiesta della rinegoziazione dei mutui, in seguito alla decisione del Tar del Lazio contro l’Abi.

· Ha un c/c bancario con condizioni estremamente sfavorevoli e la banca non  permette di chiudere il conto perché ha un mutuo presso la stessa;

· Ha l’impressione che la banca abbia applicato dei tassi  superiori alla norma sul suo mutuo. Ci invierà la documentazione.

· Chiede informazioni circa una convenzione tra alcune banche in virtù della quale sono garantite delle condizioni particolarmente agevolate per la contrazione del mutuo relativo alla prima casa.

· Nel 1982 ha stipulato contratto di mutuo indicizzato per l’acquisto della casa (costruita in cooperativa): capitale iniziale 24 milioni. A titolo di interessi e rivalutazione monetaria dice di pagare rate elevatissime. Chiede cosa può fare.
· È ammesso l’anatocismo sul mutuo bancario ordinario? E sui mutui fondiari?
6. Investimenti finanziari. Alcuni esempi:
· La sua banca gli ha consigliato di investire tutti i suoi risparmi in obbligazioni dello stato argentino con scadenza 2004. Ora possiede obbligazioni senza alcun valore e chiede cosa può fare per ottenere almeno il suo denaro, senza interessi.

· Nel 2000 ha sottoscritto un piano finanziario presentato e proposto come sistema di accantonamento, per avere un fondo previdenziale a basso rischio e ad alto guadagno. Il promotore finanziario sapeva benissimo che il risparmiatore non disponeva di  grosse fonti di reddito essendo studentessa, ed ha ripetuto continuamente che  non avrebbe rischiato nulla e che avrebbe potuto rescindere dal contratto in qualsiasi momento senza perdere una lira. La banca “prestava” 20 milioni di lire che avrebbe investito in fondi comuni di investimento e in obbligazioni che  mensilmente il cliente avrebbe “risarcito” con una quota mensile di 150 mila lire (adesso all’incirca 75 euro)  detratto direttamente dal conto corrente. Alcuni mesi fa ha chiesto al promotore di rescindere dal piano finanziario, ma le è stato detto che avrebbe rimesso un bel po’ di soldi. Da una trasmissione televisiva viene a sapere dagli esperti intervenuti  che rescindere dal piano significa perdere la somma fino a quel momento versata e in più rimborsare la banca delle rate mensili ancora non versate. Si tratta di un vero e proprio mutuo.

· Dietro invito della sua banca ha sottoscritto lo scorso anno delle obbligazioni. Attraverso il nostro modulo ha chiesto di verificare la correttezza dell'ordine di acquisto e richiesto la relativa documentazione. Non gli hanno fornito, però, il prospetto informativo.

7. Uffici e sportelli. Alcuni esempi:
· Ci chiama per denunciare il comportamento di una società (di cui specifica nome e gruppo bancario di riferimento). Telefonando al loro numero  (non esiste numero verde) si rimane in attesa (anche per ore) facendo così spendere soldi ai cittadini.

· Ha un c/c presso una banca che da poco tempo ha cambiato denominazione. Nessuno ha avvisato di tale cambiamento in corso. Ora, per passare ad un altro sportello della sua banca originaria deve sostenere le relative spese di chiusura conto.

· Gli sportelli bancomat di molte filiali della sua banca sono spesso fuori servizio, e quasi sistematicamente sono prive di liquidità il lunedì mattina, mentre le varie banche adiacenti, hanno quasi sempre disponibilità. In questo modo i  clienti sono sistematicamente costretti a pagare commissioni più alte a causa della cattiva gestione della liquidità destinata alla clientela.
8. Banche dati cattivi pagatori. Alcuni esempi:  
· Nel 1996 acquistò un motorino ricorrendo ad un finanziamento le cui rate furono tutte regolarmente pagate. Il 30/11/99 gli venne richiesto il pagamento di rate scadute per lire 325000. Rispose con raccomandata ar allegando tutti i bollettini regolarmente pagati. Gli venne chiesto scusa per l’errore intercorso. In seguito ha chiesto ulteriori finanziamenti senza alcun problema. Il 28/08/02 ha chiesto un finanziamento rifiutatogli a causa della sua iscrizione pregiudizievole in una non ben chiara banca dati di un consorzio per la tutela del credito, che lo segnala insolvente per una somma risalente al 1999 nei confronti della società dalla quale aveva ottenuto il primo finanziamento. La società in questione ha confermato di aver messo quella nota negativa.

· Le è stata negata la possibilità di accendere un mutuo, inizialmente concessole, perché iscritta nella banca dati dei cattivi pagatori. La signora era convinta di essere stata cancellata da quella lista in quanto ha dimostrato di essere entrata nella lista per un errore.

· Tempo fa fece da garante ad un parente che non pagò puntualmente le rate di un prestito finanziario. Dopo tempo tramite l’intervento di una società di recupero credito questo parente ha estinto completamente il suo debito. A distanza di un anno ora è lui a richiedere un finanziamento per una cifra modesta e la finanziaria gli nega il prestito in quanto il suo nome compare in una lista dei cattivi pagatori, dove rimarrà per 5 anni.
9. Finanziarie. Alcuni esempi: 
· Non avendo corrisposto il pagamento di 3 rate del finanziamento è stata interpellata telefonicamente, da un funzionario fuori dall’orario d’ufficio (ore 19,50- 20) presso la sua abitazione. Successivamente tale funzionario è riuscito a reperire il numero di telefono della sede in cui lavora, non osservando nella maniera più assoluta la sua privacy.

· Si è recata presso un centro estetico per sottoporsi ad un programma dimagrante. Le è stato comunicato che la cifra da spendere era 10000000  circa delle vecchie lire da pagare subito e quindi prima di iniziare i trattamenti, con assegni o con una finanziaria. Decide per la finanziaria ed inizia i trattamenti che consistono in movimenti “mirati”, o meglio ginnastica all’interno di una sala riscaldata che permette una sudorazione maggiore. Molti movimenti sono stati sospesi in quanto la signora ha i menischi lesionati. Non potendo più sostenere tali sforzi richiede di sospendere il trattamento e il rimborso delle somme anticipate. In realtà sta ancora pagando la finanziaria. 

· Nel 1999 ha chiesto un finanziamento ad una finanziaria svizzera. Per ottenere il finanziamento gli hanno chiesto circa 774 €, ma il finanziamento non è stato concesso. Ha chiesto la restituzione dell’importo versato, ma ora la società è stata posta in liquidazione perché era venuta a mancare la condizione del domicilio in svizzera di almeno due dei gerenti (art. 813 cpv 1del codice delle obbligazioni svizzero), di conseguenza i due soci fondatori sono stati iscritti al registro di commercio quali gerenti e liquidatori. 

10. Moneta elettronica (carte di credito, bancomat).  Alcuni esempi: 
· Nel mese di giugno 2001 ha ricevuto l’estratto conto relativo al mese di settembre 2000, dal quale risultavano addebiti per oltre 25000000 di lire, relativi ad operazioni mai effettuate. Ha immediatamente contestato l’estratto conto della servizi interbancari, chiedendo il blocco della carta di credito. Il regolamento della sua carta prevede infatti che la contestazione debba essere effettuata entro 60 giorni dalla ricezione e non dalla spedizione. A distanza di oltre un anno, a fronte degli oltre 25 milioni di lire, sono riusciti ad ottenere soltanto un rimborso di 457919 lire. il resto non è stato rimborsato poiché la società di servizi interbancari ritiene, ingiustamente, tardiva la contestazione. Gli estratti conto sono inviati con lettera semplice, nonostante contengano tutti gli elementi necessari ad effettuare transazioni telematiche, di conseguenza chiunque entrasse in possesso di tale documento potrebbe agevolmente effettuare transazioni via internet. Avevano richiesto alla società di servizi interbancari di non indicare in chiaro i numeri delle loro carte di credito, ma la richiesta non è stata considerata.

· Riceve una comunicazione con la quale viene messa a conoscenza del blocco della sua carta di credito perché la banca ha rifiutato un addebito. La carta quindi è stata bloccata a partire dal 7 febbraio. Chiama la sua banca chiedendo spiegazioni e gli riferiscono che per un errore è stato rifiutato un addebito di 100 euro.
· Avrà dei riflessi in termini di costi aggiuntivi la recente variazione della struttura della commissione interbancaria nei pagamenti con bancomat?
11. Altro. Alcuni esempi:
· Segnalazioni relative ai costi delle commissioni nel caso di pagamenti trasfrontalieri; 

· richieste di materiali, quali nostro dossier sulle banche o codice europeo dei mutui;

· possibilità di ottenere moneta estera soltanto a distanza di 4/5 giorni dalla richiesta formulata alla banca;

· mancanza di sicurezza relativa ai versamenti on line;

· richieste di informazioni su compilazione assegni;

· aggiornamenti su notizie di attualità (Cirio, Bond Argentini, progetto “Patti Chiari”, etc.)

	Focus sui bond argentini. Le domande più ricorrenti: 
· Sento parlare di ristrutturazione del debito ma in banca non sanno dirmi nulla di preciso. Di cosa si tratta?

· Non ricordo chi è l’emittente dell’obbligazione argentina che ho acquistato. Come faccio a risalire, in quale documento posso leggerlo? 

· Associazione creditori argentini e Abi sono la stessa cosa?

· Da chi è composta l’Associazione creditori argentini e chi rappresenta?

· Quali vantaggi ho dal farmi rappresentare dall’Associazione creditori argentini?

· Questa delega ha un costo?

· É obbligatorio/automatico farsi rappresentare dall’Associazione creditori argentini? Cosa dovrei fare?

· In cosa consiste/cosa comporta per me risparmiatore l’avvenuta ristrutturazione del debito con la città di Buenos Aires?

· É vincolante per me anche se io non ho delegato l’Associazione creditori argentini?

· Per le altre ristrutturazioni, i creditori italiani dovranno aspettarsi le medesime condizioni che sono state concordate per la ristrutturazione del debito con la città di Buenos Aires?

· Per i risparmiatori italiani che hanno acquistato obbligazioni argentine, si profilano sacrifici sugli interessi o anche sul capitale?

· Perché è stato ristrutturato il debito solo con la città di Buenos Aires?

· Quando si prevede la ristrutturazione del debito con la Repubblica Argentina? E con la provincia di Buenos Aires? E con la Telecom Argentina e gli altri soggetti privati (es. azienda elettrica/gas)?

· Perchè l’Abi non ha accettato la proposta di riacquisto delle obbligazioni già emesse da Telecom argentina?


Settore Tlc

Elementi di contesto
Il mondo dei servizi di comunicazione è radicalmente cambiato negli ultimi dieci anni. In questo periodo, infatti, abbiamo assistito a processi di notevole impatto per l’economia del paese, quali la liberalizzazione del mercato delle TLC e la privatizzazione della impresa pubblica ex monopolista, Telecom Italia S.p.A (ex Sip). Ad essi occorre aggiungere i fenomeni noti a tutti della telefonia mobile e internet. A fronte di tali cambiamenti, il consumatore si è trovato prima travolto e spiazzato dalle novità, in un secondo momento – e con notevoli differenze tra categorie di cittadini – informato e aggiornato. 

L’aspetto che forse ha inciso maggiormente sul settore delle TLC – oltre alla diversificazione di prodotti e servizi a disposizione degli utenti sul mercato - è stato il proliferare delle imprese. Basti pensare che oltre al marchio dell’operatore ex monopolista  Telecom oggi ne conosciamo numerosi altri: Tin.it, Tim, Wind, Infostrada, Tele 2, Tiscali, Omnitel, Vodafone, Blu, Fastweb, Aexis ecc.

Le considerazioni inerenti trasparenza e completezza delle informazioni, già espresse nel settore bancario, sono assolutamente mutuabili anche per il settore delle Tlc, dove è analogamente riscontrabile in molti consumatori un’accettazione passiva (o inconsapevole) delle condizioni offerte dai vari operatori in merito ai servizi offerti. A ben vedere, pertanto, anche nel settore Tlc mancano strumenti che favoriscano una percezione immediata delle reali condizioni economiche che regolano il rapporto tra utenti e aziende. 
Le segnalazioni degli utenti

Su un campione di 253 segnalazioni riguardanti in qualche modo i call center, su oltre 750 segnalazioni riguardanti problemi che riguardano il settore delle TLC giunte a Cittadinanzattiva-Pit Servizi tra gennaio 2002 giugno 2003, questa è l’elenco dei motivi di contatto maggiormente ricorrenti:

· Correttezza informazioni, acquisizione nuovi clienti, offerte;

· chiede a noi per primi un’informazione;

· tracciabilità attivazioni;

· Correttezza informazioni, procedure;

· tracciabilità fatturazione;

· tracciabilità interventi.

· Fastidio nel dover seguire o ricevere risposte da un risponditore automatico;

· Difficoltà di navigazione all’interno delle opzioni del risponditore;

· Presenza di messaggi promozionali o descrittivi di “ultime novità” sul piano tariffario.

Dall’analisi delle segnalazioni abbiamo distinto, più in generale, tre categorie di segnalazioni:

1. Ricorso a noi come primo contatto;

2. Problemi col Commerciale;

3. Problemi con l’Assistenza al cliente.

Vediamo più da vicino cosa intendiamo con le citate categorie di segnalazioni:

1.Chi contatta prima noi per un problema qualsiasi in generale lo fa per tre ordini di motivi:

· Sfiducia nei confronti dell’azienda fornitrice;

· il numero del call center è occupato o irraggiungibile o in altro modo inaccessibile o è troppo difficile arrivare a parlare con un operatore;

· non conosce/trova il numero.

2. Chi ha problemi con l’ufficio commerciale:

· Desidera maggiori informazioni su condizioni, tariffe dei servizi, ecc.

· Ci segnala errori o incertezze nelle procedure per le richieste di attivazioni, disattivazioni, segnalazione guasti, esposto reclami, ecc.

· Soprattutto vuole segnalarci discrepanze anche notevoli tra quanto detto in operazione di telemarketing e/o offerta tramite contratti a distanza e quanto effettivamente attuato nell’erogazione del nuovo servizio. In questa area rientrano tutte le lamentele per la attivazione di servizi non richiesti dall’utente o non sufficientemente spiegati bene al momento della loro proposizione per telefono. 

3. Chi ha avuto problemi con l’assistenza alla clientela si è suo malgrado scontrato con problemi afferenti principalmente l’assistenza tecnica e/o amministrativa:

· Assistenza tecnica:

· Attivazioni/disattivazioni, interventi; 

· Assistenza  amministrativa:

· fatturazione, pagamenti, insolvenze, rimborsi, riattivazioni;

· Assistenza  di altro tipo:

· terminali, prodotti internet, ecc.

	Contatta prima noi
	Sfiducia
	chiede a noi
	36
	15,3%

	
	il numero è occupato
	chiede info a noi per inaccessibilità servizio
	10
	4,3%

	
	non conosce/trova il numero
	accessibilità reperimento numero call center
	1
	0,4%

	Commerciale
	Tariffe
	Correttezza info acquisizione
o offerte
	52
	22,1%

	
	Procedure
	Correttezza info & procedure
	24
	10,2%

	
	Tariffe
	Info. su contratti basso traffico
	4
	1,7%

	Assistenza
	Tecnica
	tracciabilità attivazioni
	30
	12,8%

	
	Amministrativa
	tracciabilità fatturazione
	18
	7,7%

	
	Tecnica
	tracciabilità interventi
	18
	7,7%

	
	
	tracciabilità
	14
	6,0%

	
	Tecnica
	tracciabilità disattivazioni
	10
	4,3%

	
	Amministrativa
	tracciabilità rimborsi
	8
	3,4%

	
	
	Servizi di telefonia non richiesti: "709” e simili
	5
	2,1%

	
	
	navigabilità dei menù
	2
	0,9%

	
	
	Carenza info. su servizio connessione Isp
	2
	0,9%

	
	
	comportamento operatore 
	1
	0,4%


Tra i problemi più ricorrenti figura sicuramente quello della “tracciabilità” degli interventi, siano essi attivazioni, disattivazioni di servizi o interventi amministrativi. In pratica l’utenza è fortemente scontenta della difficoltà che incontra nel conoscere lo stato di avanzamento di una qualsiasi operazione che lo riguardano. Ciò suggerirebbe l’introduzione/potenziamento di procedure interne alle aziende che consentano all’operatore del call center di dare informazioni aggiornate e tempestive riguardo a qualunque operazione di interesse per il cliente, sia che l’operazione in questione dipendesse da una struttura interna all’azienda ma diversa dal call center (es. divisione amministrativa), sia che l’operazione dipendesse direttamente dall’assistenza tecnica (squadre di intervento). Fornire come prima informazione quindi un numero o altro codice identificativo alla chiamata, un codice di operatore che l’utente possa annotarsi di volta in volta, oppure un numero di pratica deve diventare una priorità per le aziende; così come è importante definire dei protocolli (per quanto difficoltosi siano) che consentano all’operatore del call center di dare informazioni sui tempi di un intervento sulla linea o su un allacciamento, sulle cause eventuali di un ritardo, ecc.

Cause pilota

In data 22 maggio 2003 Cittadinanzattiva ha presentato una serie di cause pilota per la tutela dei diritti dei consumatori in 10 diversi ambiti, tra i quali  telefonia, contratti bancari, prodotti finanziari, telecomunicazioni, emblema di una liberalizzazione dei servizi fatta, sia nel settore pubblico che in quello privato, con poche garanzie e molti oneri a carico dei consumatori. 

Per causa pilota si intende una azione legale che crei un precedente e sia una sorta di apripista per settori relativi alla tutela dei diritti dei consumatori. Una causa pilota, infatti,  costituisce un precedente significativo, funzionale a far estendere un giudizio ad una serie di cause uguali. Tutti i procedimenti si caratterizzano per il gran numero di soggetti coinvolti come parte lesa e per la novità dell’argomento affrontato in sede giudiziaria da un’associazione di consumatori.

La metodologia 

L’oggetto della iniziativa consisterebbe in un’attività di analisi e monitoraggio esterno del funzionamento dei servizi di call center nel contesto di un rapporto di  partnership tra gli stessi enti monitorati e un movimento d’impegno civico e di tutela dei diritti dei cittadini. 

La necessità di Cittadinanzattiva di promuovere la tutela per mezzo della partecipazione civica impone di coinvolgere nell’iniziativa, in modo attivo, gli stessi utenti. Nel suo insieme la realizzazione dell’iniziativa richiederebbe la presenza di una equipe centrale e di aderenti a Cittadinanzattiva-procuratori dei cittadini per ciascun ente monitorato, appositamente formati. L’intera struttura del Pit Servizi centrale collaborerebbe per la necessaria formazione, l’affiancamento, la gestione delle segnalazioni, la consulenza, l’elaborazione e l’archivio dati. 

Il monitoraggio dei diversi servizi telefonici verrebbe realizzato nella seconda metà del 2003/primo semestre 2004, in uno o due step. 

Per le telefonate, verrebbe seguito il metodo del mistery call (cliente anonimo). Le telefonate si succederebbero sia di mattina che di pomeriggio, non solo nell'arco di tutti i giorni in cui il servizio telefonico esaminato risulta essere attivo, ma anche nei giorni festivi nei quali la maggior parte di essi non è in funzione, e nei giorni feriali fuori dall’orario di servizio. Ciò al solo fine di verificare se e in che misura l'ente fornisca  informazioni sugli orari di apertura del servizio, e se fosse previsto un numero da contattare in caso di emergenza.
Per ciascuna realtà monitorata verrebbe garantito un congruo numero di telefonate in orario di ufficio (da concordare con i partner interessati), e per ciascuna telefonata verrebbe compilata una apposita griglia di osservazione. 

Gli argomenti da proporre agli operatori dei call center verrebbero scelti nell’ambito delle problematiche emerse dalla analisi per singolo settore, come presentata nelle pagine precedenti.

Verrebbero scelti 10 argomenti, in merito ai quali valutare il livello di informazione e di assistenza che gli operatori riescono a fornire ai cittadini. 

Le stesse domande verrebbero ripetute più volte per meglio comprendere in che misura la soggettività degli operatori incida sull’adeguatezza del servizio erogato.

Per rendere maggiormente significativa la comparazione dei dati inerenti i soggetti operanti nel medesimo settore, agli stessi verrebbero formulate le medesime domande.

La griglia di monitoraggio 

Le strutture verranno monitorate prendendo in considerazione tre parametri:

· accessibilità;
· livello di servizio;
· Aspetti relazionali.

Per accessibilità si intende definire la facilità del cittadino di poter usufruire del servizio predisposto dal call center nel momento in cui effettivamente abbia necessità di ricorrere ad esso. 

Per livello di servizio si intende constatare la capacità del servizio di garantire non solo informazione ma anche la necessaria assistenza finalizzata a mettere in pratica l’informazione che fornisce. A tal fine si tenterà di valutare anche lo sforzo di “personalizzare” la risposta, ovverosia di calibrarla alle esigenze e alle caratteristiche dell’utente specifico.

Il terzo parametro, aspetti relazionali, valuta come il servizio nel suo complesso si relaziona agli utenti.

A ciascun parametro saranno abbinati una serie di indicatori, per un totale di circa 30 indicatori. Nello specifico:

Accessibilità:
· Tasso di abbandono (casi in cui la chiamata ha/non ha avuto risposta, % sì, % no);

· Tasso di abbandono nella mattinata (% sì, % no);

· Tasso di abbandono nel pomeriggio (% sì, % no);

· Tipologia delle cause di inaccessibilità e loro frequenza;

· Quando non si ottiene risposta (sul totale delle chiamate che non hanno avuto risposta, % di mattina, % di pomeriggio);

· Motivi di inaccessibilità nella mattinata;

· Motivi di inaccessibilità nel pomeriggio;

· Tempo che intercorre da quando risponde il servizio (con IVR o operatore) a quando si formula la prima domanda all’operatore;

· Di mattina, tempo che intercorre da quando risponde il servizio (con IVR o operatore) a quando si formula la prima domanda all’operatore;

· Di pomeriggio, tempo che intercorre da quando risponde il servizio (con IVR o operatore) a quando si formula la prima domanda all’operatore;

· Tempo di attesa per ricevere risposta dall’operatore dopo aver formulato la domanda;

· accessibilità all’operatore (l’accesso all’operatore è/non è immediato);

· Che succede se chiamo di domenica/fuori orario?
· Il servizio è accessibile da cellulari?
· La chiamata è gratuita?
· Il servizio informa sui costi?

· Facilità nel reperire il numero di telefono del call center.

Livello di servizio:

· Esaustività della risposta (% sì, % no, in generale e per singolo argomento);

· Personalizzazione della risposta (% sì, % no);

· Adeguatezza dell’assistenza (% sì, % no);

· “percorso della telefonata” (la risposta è fornita dallo stesso operatore che risponde al telefono? % sì, % no);

· n° domande/opzioni che occorre ascoltare prima di essere messi in contatto diretto con l’operatore);

· In relazione alla telefonata, all’utente viene/non viene rilasciato alcun numero di pratica (si/no);

· Risposte errate;

· Tipologia di servizi/informazioni erogati dal call center (es. info di carattere commerciale, tecnica, etc.).

Aspetti relazionali:

· Presentazione spontanea dell’operatore in apertura di chiamata;

· Presentazione spontanea dell’azienda in apertura di chiamata;

· Saluto di cortesia dell’operatore in apertura di chiamata;

· Grado di cortesia dell’operatore nel corso della conversazione (non sufficiente, sufficiente, buona);

· Chiarezza espositiva dell’operatore nel corso della conversazione (non sufficiente, sufficiente, buona);

I risultati 

Per ciascuno dei tre parametri verrà costruito un indicatore di benchmarking. Ciò permetterà di giungere più facilmente ad un quadro di sintesi generale valido per ciascuno dei settori studiati, capace di delineare i trend emergenti. Abbinati ai dati di sintesi, si effettuerà un analisi per ciascuno dei call center monitorati, al fine di individuare le eventuali aree di eccellenza e di criticità relative a ciascuna delle strutture monitorate.

L’ipotesi è quella di analizzare i risultati in un apposito workshop – collegiale piuttosto che specifico per settore o per call center monitorato - per poi dare debita comunicazione ai media interessati unicamente del documento contenete i trend, riservando ai responsabili dei call center monitorati il documento contenente le analisi per singola struttura.




� INCLUDEPICTURE "http://www.club-cmmc.it/club/spiral.gif" \* MERGEFORMATINET ���	Club CMMC e Consumatori�PIU'SERVIZI, così si chiama il programma di metodo e confronto per monitorare la qualità dei servizi pubblici di call e contact center.�Si sta formando il gruppo di interesse con Cittadinanzattiva che opererà su:


Sistematicità del monitoraggio


Supervisione su rappresentatività campione, su script e su personale per le interviste


Panel di confronto a conclusione indagini. Hanno già dichiarato il loro interesse a partecipare: Atesia, Cos, Iridea, Poste Italiane, Tim, Unicredito, Vodafone Omnitel.
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�Pit Servizi - progetto integrato di tutela nei servizi di pubblica utilità - offre informazione, intervento e consulenza gratuiti ai cittadini nel settore dei servizi di pubblica utilità (trasporti, poste, telecomunicazioni, servizi assicurativi e finanziari, energia e pubblica amministrazione). Nato nel 1998 con il sostegno della Commissione Europea DG SANCO, Pit Servizi è raggiungibile ai seguenti recapiti: mail: � HYPERLINK "mailto:pit.servizi@cittadinanzattiva.it" �pit.servizi@cittadinanzattiva.it�; tel: 0636718555; fax: 0636718333.
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