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‘analisi

Dall'offerta al prezzo, le sette virtu
dei leader del credito al consumo

I
‘ \ SIBILLA DI PALMA

digitali, tra gli altri requisiti

incorona Intesa Sanpaolo

|| Assistenza ai clienti e comunicazione,
|| innovazione e impiego di strumenti

valutati dalla

ricerca dell'lstituto tedesco qualita e
finanza che scova molte eccellenze ed

e Unicredit

L a pandemia di coronavirus
ha determinato un’emer-
genza sanitaria che siéeste-
" sa in maniera pesante an-
che alambito economico. Tanto
che, secondo stime di Bankitalia, lo
shiock causato dal lockdown potreb-
be inaugurare una crisi senza prece-
denti nella storia recente italiana.
Con un Pil previsto in calo nell’'anno
in corso tra il 9% nello scenario mi-
ghiore e fino al 13% in quello pit estre-
mo. Un quadro che non lascia immu-
ni le famiglie italiane, chiamate a
fronteggiare da un lato i problemi le-
gati alla propria professione dovuti
al mesi di chiusura della attivita (tra
riduzione delle entrate e perdita del
lavoro) e, dall’altro, un futuro dalle
prospettive incerte non solo per auto-
nomi e imprenditori, ma anche per i
dipendenti che hanno conservato la
propria occupazione durante Vemer-
genza. Non sorprendono dungue le
ultime rilevazioni ufficiali sull’anda-
mento del credito al consumo, ovve-
ro un finanziamento, generalmente
a breve termine come i prestiti perso-
nali, concesso dalle banche o societa
finanziarie per permettere 'acquisto
di beni e servizi o eventualmente la
rateizzazione diuna spesa.

LONDA DELLA CRIS!

Secondo dati Assofin (Passociazione
dei principali operatori, bancari e fi-
nanziari, del credito alla famiglia),
questo segmento nei primi tre mesi
dell'anno in corso ha visto una con-
trazione del 12,4% dei flussi finanzia-
ti rispetto allo stesso periodo del
2019. Mentre il numero delle opera-

zioni &sceso del 2,1%. “La perditaola
sospensione del lavoro e la riduzio-
ne dei redditi compromettono la ca-
paciti di molti di fare domanda per
un credito”, si legge nell’indagine.
Cost come si va profilando un au-
mento di coloro che non riescono a
rispettare le scadenze previste per il
pagamento delle rate. Una fascia di
consumatori, quest’ultitna, per la
quale & intervenuta Ia possibilita di
moratoria, disposta dalla stessa As-
sofin seguendo le linee guida dell’E-
ba (European Banking Authority),
che permette ai clienti in difficoltad
femporanea per il Covid 19 di sospen-
dere in tutto in parte il pagamento
delle rate relative a prestiti fino a sel
mesi. In questo scenario, sottolinea
ancora lo studio, “& evidente che la
crisi piti chemai mette alla prova an-
che la relazione degli italiani con le
loro banche e finanziarie”.

LINDAGINE

A offrire una bussola in guesto senso
& la sesta edizione del report sul mer-
cato del credito al consumo in Italia
condotto dall'Istituto tedesco Quali-
14 e Finanza (Itgf), ente indipenden-
te specializzato nella comparazione
di prodotti e servizi. Lo studio sibasa
su un sondaggio condotto a maggio
articolato in 1.466 interviste con
clienti dei 18 principali finanziatori
attivi sul mercato italiano che hanno
espresso il proprio livello di soddisfa-
zione sulla propria banca o societa fi-
nanziaria in tema di prestiti persona-
li e cessione del quinto. Il campione
analizzato include sette banche (Ban-
co Bpm, Bnl, Credem, Ibl Banca, Inte-
sa Sanpaolo, Ubi Banca e Unicredit),
otto finanziarie (Agos Ducato, Cofi-

dis, Compass Banca, Deutsche Bank
Easy, Findomestic, Prestitalia, San-
tander Consumer Bank e Sella Perso-
nal Credit) e tre operatori di social
lending (Smartika, Prestiamoci e
Younited Credit).

GLIASPETTI ANALIZZATI

In particolare I'indagine si concentra
su sette aspetti/dimensioni della qua-
litd, a loro volta articolate in una se-
rie di sottocategorie. Nel dettaglio, si
tratta di offerta prodotii (trasparen-
za, flessibilitd, massimo importo fi-
nanziabile, ampiezza del portafoglio
offerta, credito a giovani e anziani);

assistenza clienti (competenza tecni-
ca e gentilezza del dipendenti, buro-
crazia, capacita di reazione ai proble-
mi, tempistiche di elaborazione del-
le richieste e di accredito delle som-
me); rapporto qualita-prezzo (traspa-
renza dei prezzi, convenienza dej tas-
si di interesse, commissioni adegua-
te, convenienza e flessibilitd); cessio-
ne del guinto (trasparenza del pro-
dotto, convenienza, semplicita e rapi-
dita, copertura assicurativa, assisten-
za ai clientl); comunicazione con i
clienti {veridicith delle affermazioni,
adeguatezza della mole di informa-
ziond, raggiungibilith del personale,
comprensibilitd dei documenti, tem-
pistiche reazione alle richieste scrit-
te); online & app (orientamento sul si-
to web, area clienti online, prestazio-
ni e praticita app, prestito viaapp); in-
novazione (aggiornamento di prodot-
ti e servigi, innovazione tecnologica,
prodotti all’avanguardia, digitalizza-
zione della richiesta di prestito).
Dall’aggregazione del punteggi asse-
gnati alle banche/finanziarie per le
diverse dimensioni analizzate sono
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state ottenute le classifiche finali.

LE CLASSIFICHE R

Agli istituti di eredito che hanno rag-
giunto un punteggio sopra la media
del mercato € stata assegnata la valu-
tazione “Top”. Mentre il giudizio “Ot-
fimo” & stato riconosciuto a tutti g
istituti che hanno raggiunto un pun-
teggio superiore a guello medio del-
la categoria “Top”.

Analizzando i risultati, in tema di
offerta di prodotti e servizi si aggiudi-
cano la valutazione “Ottima” Cre-
dem e Unicredit tra le banche, men-
fre Agos Ducato e Compass banca
spiccano tra le finanziarie. Queste ul-
time ottengono la migliore valutazio-
ne anche in tema di assistenza ai
clienti che invece tra le banche viene
assegnata a Bnl e Unicredit. A offrire
il miglior rapporto qualitd-prezzo &
Intesa Sanpaolo, insieme ad Agos Du-
cato e Cofidis tra le finanziarie. Sul
fronte della comunicazione con i
clientti ottengono risultato “Ottimo”
Credem e Intesa Sanpaolo, insieme
ad Agos Ducato e Findomestic tra le
finanziarie. Mentre il tema innovazio-
ne premia nuovamente ghi istituti di
credito guidati da Carlo Messina e
Jean Plerre Mustier, insieme ad Agos
Ducato, Compass Banca e Findome-
stic. Queste ultime tornano sul podio
anche sul fronte cessione del quinto,
con l'aggiunta di Credem tra le ban-
che. Guardando al segmento online
e app, che rappresenta un ambito di
business ormai strategico per gli ope-
ratori tradizionali che intendono
fronteggiare con successo la concor-
renza delle banche digitali, vengono
giudicafe con valutazione “Ottima”
Bnl e Intesa Sanpaolo. Infine, le su-
perclassifiche finali stilate dall'Istitu-
to premiano Intesa Sanpaolo e Uni-
credit come miglior banca prestiti;
Agos Ducato e Compass Banca come
migliore finanziaria.

ORIPRODUZIONE RISERVATA

Carlo Messina
ceodel
gruppo Intesa
Sanpaolo

Jean Pierre
Mustier
ceo gruppo
Unicredit

Focus

LA SESTA EDIZIONE DEL REPORT

La sesta edizione del report sul mercato del credito
al consumo in ltalia condotto dall'lstituto tedesco
qualita e finanza analizza la soddisfazione

della clientela in Italia rispetto ai principali 18 istituti
di credito (banche, finanziarie, social lending).
L'indagine & stata svolta tramite un sondaggio
rappresentativo dell'intera popolazione italiana,
condotto a maggio con metodo Cawi,

in cooperazione con l'istituto diricerca ServiceValue
di Colonia (Germania). In totale sono state condotte
1.466 interviste con clienti che hanno espresso la
loro opinione sulla propria banca

o societa finanziaria in tema di prestiti personali

e cessione del quinto. Agliistituti di credito

che hanno raggiunto un punteggio sopra la media
del mercato & stata assegnata la valutazione “Top”.
Mentre il givdizio "Ottimo" & stato riconosciuto
agli operatori che hanno ottenuto un punteggio
superiore a quello medio della categoria “Top".
Regista dell'analisi & I'lstituto tedesco qualita

e finanza, soggetto indipendente

eleader europeoinricerche di mercato.
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i social lending ?

I campioni
nel prestito
tra 1 privati

MILANO

Prestiamocila spunta
su Younited Credit

e Smartika. Il mercato

si prepara a superare

i cento miliardi di dollari

L! indagine condotta dall'l
stituto tedesco di qualita

e finanza ha analizzato

anche la soddisfazione

dei clienti verso gli operatori diso-
cial lending Smartika, Prestiamo-
ci e Younited Credit. A spuntarla

12,4

PER CENTO

| volumi delle operazioni di credito al
consumao nei primi tre mesi 2020
condizionatidalla pandemia

-]
ey

PER CENTO

llnumero delle operazioni di credito
al consumo, sempre nei primi tre
mesi 2020 sullo stesso periodo 2019

A

OTTIMO

SODDISFAZIONT
CLIENT!

7S £y i
i

fraitre e stata Prestiamoci che ha
ottenuto il giudizio ottimo come
miglior social lending. La societa
che gestisce Yomonimo market-
place di prestiti personali tra pri-
vali raccoglie in particolare le
maggiori preferenze sul fronte
dell’offerta di prodotti e servizi,
nel rapporto qualitd-prezzo e nel-
la capacita diinnovazione (in que-
sti ultirni due casi seguita da You-
nited Credit con giudizio “Top™).
Mentre nell’assistenza e nella co-
municazione con i clienti ottiene
il giudizio “Ottimo” Younited Cre-
dit, con a seguire Prestiamoci che
si aggiudica valutazione “Top”.
Un mercato, quello del peer to
peer lending che ha catalizzato
un'attenzione crescente neghi ulti-
mi anni da parte dei consumatori.
Tanto che si stima possa raggiun-
gere nel 2023 un valore di merca-
to a livello globale di 100,4 miliar-
di di dollari.

E uno strumento atiraverso il
quale & possibile richiedere fondi
rimborsabili per uso personale o
per finanziare un progetto. La ri-
chiesta avviene attraverso piatta-
forme online in cui i prestatori

possono essere anche investitori
privati. Richiedere un finanzia-
mento € in genere piuttosto sem-
plice. Basta accedere alla piatta-
forma scelta e inserire i propri da-
ti; a questo punto viene elaborato
un giudizio sul merito creditizio
del richiedente e, se positivo, il fi-
nanziamento viene proposto agli
investitori. Una volta accettata la
pratica, il denaro viene versato di-
rettamente sul conto corrente,

Il successo di questa formula
sta nella possibilitd per chi presta
il denaro di poter contare su una
forma di investimento alternativa
rispetto alle asset class tradiziona-
li. Mentre chi ottiene il prestito
puo ricevere denaro senza dover
passare dai circuiti tradizionali
che, soprattutto in fasidi crisieco-
nomicacome quella che stiamo vi-
vendo, tendono a stringere i cor-
doni del credito. Dando cosi una ri-
sposta tempestiva al tema della li-
quidita che si avvia a diventare un
problema centrale per le famiglie
italiane con Pallungarsi della re-
cessione. - s.d.p.

GRIPRODUZIGNE RISERVATA
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LA CLASSIFICA CUSTOMER SATISFACTION

OFFERTA

PRODOTTI E SERVIZI

BANCHE
>

VALUTAZIONE
‘

or

OTTIMA

FINANZIARIE

Agos Ducato

VALUTAZIONE

oTTiMA

VALUTAZIONE

OTTIMA

Unicredit Compass Banca OTTIMA  Smartika
Bnl . TOP  Cofidis  TOP  Younited Credit f
Intesa Sanpaolo ‘TOPb H -
ASSISTENZA Bnl OTTIMA  Agos Ducato OTTIMA  Younited Credit OTTIMA
D Unicredit OTTIMA CompassBanca  OTTIMA Prestiamoc TOP
Credem FTOP Cofidis TOP Smartika |
IntesaSanpaclc  TOP  Findomestic ~  TOP .
WPPONIO " imusaSanpacle | OTTIMA AgesDucsla  OTTINA Prestamed  OTTINA
Bnl TOP Cofidis OTTIMA  Younited Credit TOP
Credem TOP  CompassBanca  TOP  Smartika ‘
Unicredit’ TOP Sella Personal Credit Toﬁ | .
COMUNICAZIONE Credem OTTIMA  Agos Ducato OTTIMA  Younited Credit OTTIMA
e IntesaSanpacle  OTTIMA Findomestic ~ OTTIMA  Prestiamodi ToP
Ubi Banca 'I'OPV Cofidis ) TOP Smartika
Unicredit  ToP  CompassBanca
INNOVAZIONE IntesaSanpaclo  OTTIMA AgosDucato  OTTIMA Prestamod  OTTIMA
Unicredit OTTIMA Compass Banca YOTTI':MAV Younited Credit ‘ TOP
Bnl | TOP  Findomestic OTTIMA  Smartika '
‘Ubi Bancah TOP Cofidis - TdP »
CESSIONE Credem OTTiMA  Agos Ducato oTTIiMA
PELOUNT®  intesaSanpaclo  OTTIMA CompassBanca  OTTIMA
Unicredit o IHC;TNMA Findomaestic : ﬁbTT‘lMA ‘
Ibi Banca  TOP  Cofidis - TOP
Bnl
Intesa Sanpaoclo
UbiBanca

Unicredit

Nota: Le tabelle mostrano solo i vincitari, Camplone totale: 18 istituti del credito.
“TOP": banche/finanziarie con punteggio sopra la media."OTTIMA" banche/finanziarie con punteggio sopra la media delle “TOP"
L "ordine all"interno delle due categorie di valutazione ("ottima™ e “top”) & alfabetico.

Categoria “Cessione del quinto" non valutata per il Social Lending.

Categoria "Online & App" valutata sclo per le banche perché non tutti | finanziatori offrono un'app.

FONTE: ELABORAZIONE ISTITUTO TEDESCO ITQF SU DATI SERVICEVALUE RACCOLT! A MAGGIO 2020
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LA CLASSIFICA FINALE

Soddisfazione clienti

BANCHE VALUTAZIONE

OTTIMA

OTTIMA

BNL ! TOP

TOP

FINANZIARIE = VALUTAZIONE

&é s . OTTIMA

' COMPASS oTTIMA

_ Cofidis e TOP
Findp_@gstig TOP

SOCIAL LENDING v VALUTAZIONE

¥#.s PRESTIAMOCI = ° OTTIMA
younited credit. TOP

smarhka

[ILa vendita di
tabletepcha
Nata: Le tabelle mostrane solo i vincitorl. Campione totale: 18 istituti del credite sorrettoil credito
"TOP": banche/finanziarie con punteggio sopra la media,"OTTIMA": banche/finanziane con punteggio del consumoin
sopra la media delle “TOP" periodo dicrisi

L ordine all'interno delle due categorie di valutazione ("ottima” e "top”) & alfabetico.
La classifica finale & il risultato del conteggi raggiunti nelle diverse categorie analizzate,
vedi tabells ,LA CLASSIFICA CUSTOMER SATISFACTION"

FONTE: ELABQRAZIONE ISTITUTO TEDESCO ITQF SU DAT| SERVICEVALUE RACCOLTI A MAGGIO 2020

1466

CLIENTI

Intervistatisu
molteplici aspetti
qualitatividel
credito al
consumo

18

LE SOCIETA

Operative nel
settore del
credito al
consumo messe
sotto esame
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