-

| TUDI SDLDI SCEGLIERE LA BANCA E IL CONSULENTE

Cosl trovi
il consulente giusto

Chiarezza, spontaneita e attenzione al cliente: le qualita
che deve avere chi si candida a guidare i tuoi investimenti

di Gianfranco Ursino

a fiducia prima di tutto,
anche se in realta e solo il
punto di arrivo, ovvero la
meta da conquistare, nel
rapporto tra intermediari
finanziari e clienti. Il punto di parten-
za dovrebbe in realta essere I'«infor-
mazione», una comunicazione a sua
voltabasata sul dialogo ela chiarezza.
Inoltre, occorre partire dal presuppo-
stochelarelazionetraistitutidicredi-
to e cliente non potra mai essere idil-
liaca, perchél’interesse dellabancafi-
nisce laddove inizia I'interesse del
cliente. E quest’ultimo deve essere
consciochenessunalegge oauthority
pud tutelarlo piu di se stesso e deve
quantomeno fare la sua parte.
Sicuramente per il risparmiatore
non ¢ facile districarsi nella giungla
di “dritte” e raccomandazioni d’in-
vestimento che gli arrivano dalla
banca, a volte pero bastano poche e
semplici consuetudini per valutare

laqualitadel serviziochegliviene of-
ferto allo sportello. Anche senza es-
sere esperto di finanza.

I primi passi

Gia dal primo appuntamento occorre
prendere le misure al consulente fi-
nanziario. Al termine del faccia a fac-
ciaénecessariofareunriepilogodella
chiacchierata per capire se il nostro
interlocutore éaffidabile. Innanzitut-
to: mi ha fatto tutte le domande? Ha
prestato attenzione alle mie esigen-
ze? Ha dato risposta ai miei dubbi? Se
non vi convince nelle risposte... cam-
biate. Potete farlo. Dallo scorso anno
c’¢anchelaportabilitarapidadeicon-
ti correnti. Non é detto che dobbiate
restare a vita clienti della stessa ban-
ca, ne vanno di mezzo i vostri rispar-
mi. E non abbiate remore a fare tutte

le domande che ritenete opportune,
anche a costo di fare la figura degli
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ignoranti. Occorre avere il senso del-
I'umilta e non aver mai paura di chie-
dere. Solo cosi e possibile via via co-
struire un rapporto di fiducia. Se ave-
te gli elementi per valutare positiva-
mente 1’operato del vostro
interlocutore, allora incominciate a
stimarlo.

Attenzione, pero, a non cadere nel-
I’eccesso opposto, ovverodaretroppa
fiduciaal vostro consulente: maicon-
segnare contanti e tantomenorivela-
re la password del vostro conto cor-
rente o dare deleghe in bianco.

Siete delle persone,
non semplici numeri

State lontani da chi é interessato in
primis all’entita del vostro patrimo-
nio.Ilbravo consulente & coluiche nel
primo o nel secondo incontro non si
preoccupa tanto del nostro patrimo-
nio ma cerca di capire che investitore
ha di fronte e fa sentire il cliente una
persona e non un numero, anche se
nonhaingenticapitaliadisposizione.
E soprattutto nei confronti di chi pos-
siede piccole cifre, che un consulente
“etico” dovrebbe prestare molta at-
tenzione e cercare di preservareisuoi
modesti ma preziosirisparmi.

Chi investe deve acquisire una co-
noscenzaquantopiupossibileestesa
deiprodotti. Diffidate quindi dall’in-
termediario che, anche dopo esplici-
ta richiesta, cerca di non adempiere
ai propri obblighi informativi. Un
buon consulente deve fornire tutti
gli elementi spontaneamente. Non
solo le brochure che pubblicizzano il

prodotto, ma anche il contratto che
poi vi fara firmare, consentendovi
anche diportarloacasaper prender-
ne visione con calma. C’é tempo per
firmare. Occorre prima comprende-
re bene la proposta di investimento,
dai costi da sostenere alle logiche |
sottostanti lo strumento finanziario
offerto. Alla fine fatevi sempre con-
segnareunacopiadeidocumentiche
avete sottoscritto.

Il mal di budget
del bancario

Attentiachinonviproponepitidiuna
alternativa d’investimento. Se
I’esperto cerca di spingervi all’acqui-
stodiundeterminato prodotto, inge-
nere per fare pressing vi dira: «Biso-
gnadecidereinbrevetempo.L’offerta
¢limitata». Sevimette fretta (oansia),
fatevi venire il dubbio.

Unprofessionistadel risparmio de-
vepossedere grandicapacitadiascol-
to, oltre cheillustrare con parole sem-
plici prodotti e strategie, senza tanti
fronzoli. Deve anche parlare con un
linguaggio comprensibile e calibrato
alle capacita della persona che ha di
fronteedireallafinedell’incontro: «E
tuttochiaro»? Eseilclientenonhaca-
pito, rispiega. Non € quindi sufficien-
te I’eloquio. Il buon consulente deve
avere tanta pazienza.

Se tende a dilungarsi solo su alcuni
aspetti,occorrecercaredicapireseri-
pete frasi gia fatte: i consulenti in ge-
nere sono pressatida obiettividiven-
dita di prodotti ad alti margini per gli
intermediari, ma tendenzialmente
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inefficienti. Purdiraggiungereibud-
get,idipendenti sono costrettia pro-
porre investimenti del tutto inadatti
ai clienti ripetendo le solite “fila-
strocche” riportate nelle campagne
commerciali predisposte dai loro
vertici. Questo potrebbe essereunal-
tro campanello diallarme. Larecente
vicendadeibond subordinatiazzera-

offrire un servizio che potremmo
definire di “assistenza post-vendi-
ta”: ovverodeve essere prontoadaf-
fiancarlo in ogni momento per rive-
dere le scelte strategiche di investi-
mento, soprattutto in virtu delle sue
mutate esigenze. Ma il cliente ha il
diritto di essere adeguatamente as-
sistito attraverso incontri e contatti

La recente vicenda dei bond subordinati azzerati
ha fatto riemergere Uabitudine delle banche
di vendere prodotti sulla base del loro tornaconto

tidi Banca Marche, CariFerrara, Cari-
Chieti e Banca Etruria, ha fatto solo
riaffiorare I’antico vizietto delle ban-
che divendereaipiccolirisparmiato-
ri prodotti finanziari avendo come
unica stella polare il tornaconto del-
I'istituto di credito, attraverso bonus
assegnatiaidipendentichecollocano
la quantita di prodotti assegnati e
previsti nel budget.

Diffidare da chi offre
facili guadagni

Quando vengono illustrate soluzioni
di investimento che garantiscono
rendimenti strabilianti, fuori merca-
to o “azerorischi”. Megliolasciar per-
dere: apotenzialialti rendimenti cor-
rispondonoaltirischi. Aquestaregola
ferrea non si scappa.

Il buon consulente deve aiutare il
cliente per individuare la soluzione
d’investimento pili coerente con il
suo profilo dirischio, madeveanche

periodici anche solo per un monito-
raggio delle scelte effettuate in pre-
cedenza e valutare eventuali accor-
gimentibasati sureali esigenze. Ta-
le assistenza deve essere particolar-
mente curata per consentire al
risparmiatorela conoscenzaelava-
lutazione delle tendenze e dei cam-
biamenti di mercato e per aiutarlo a
prendere le decisioni pit conve-
nienti, subasirazionalienonemoti-
ve.Inquestafaseassumesemprepil
importanza I’attenzione che I'ope-
ratore rivolge all’investitore e alle
sue necessita.
Un’altrabuonaregola, anche se puo
apparire un po’ banale, & quelladias-
sicurarsidiavere sempre con sé tuttii
contatti dell’operatore a cui ci si affi-
da.Noneéunacosadapocoperchépud
sempre accadere che il nostro refe-
rente, per una qualsiasi ragione, non
siareperibilemagariproprionell’'uni-
co momento in cui abbiamo bisogno.
Per questo, dunque, oltre alle infor-




mazioninecessarie per poter rintrac-
ciare il proprio interlocutore, occorre
avere anche quelle per contattare la
societa per cui il professionista degli
investimenti opera. Il promotore fi-
nanziario adesso viene chiamato
consulente abilitato all’offerta fuori
sede, ma da sempre puo offrire la sua
consulenza a domicilio del cliente e,
perlanaturadelrapportochelolegaal
risparmiatore, dovrebbe essere in
gradodiassistereiclientiin modo pi
flessibile rispetto a un operatore con
orari di sportello. Una rigidita che le
banche dovrebbero ormai aver co-
mungue superato mettendo a dispo-
sizioneunnumeroverde da contatta-
re per le esigenze pili urgenti.

Lontano dagli amici
e dagli affetti

Infine @ megliononaffidarsimaiade-
gli amici in ambito finanziario, per-
ché c’¢ il forte rischio che prendano
tutto sottogamba, non danno la giu-
sta attenzione e se commettono degli
errorisiromponoleamicizieanchedi
lungo corso. Lo stesso cliente € porta-
to a essere meno vigile nei confronti
di un consulente finanziario che gli &
anche parente o amico.

Questisonopochimafondamentali
consigliperindividuareiprofessioni-
stiarmatidibuonipropositi, che desi-
derano conquistare la fiducia del
clienteerendereunserviziodiconsu-
lenza professionale. E ricordati sem-
pre che sono “I tuoi soldi” e nessuno
puo tutelarli pit1 di te stesso.
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