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[ clienti bancari alle prese
con 1 risarcimenti sui bond

Su Cirio

e Parmalat

ha fatto causa
I'1,5% dei truffati

O sano chiamarci clien-
« ti quelle banche che,
a suo tempo, hanno consi-
gliato fino all'ultimo di com-
prare bond argentini, obbli-
gazioni Cirio e azioni Parma-
lat (...) Solo I'1,5% ha fatto
causa (non c'era ancora la
possibilita dell’azione colletti-
va di rivalsa e, probabilmen-
te, hanno avuto paura di in-
traprendere quella individua-
le). Sono stati ottenuti deci-
ne di risarcimenti, non mi-
gliaia. Le banche hanno osa-
to dire, a propria difesa, che i
clienti erano esperti, perfino
scaltri, cioé pronti, abili nel
valutare il pro e il contro, ad-
dirittura raffinati. (...) Un li-
nea di difesa che, secondo
alcuni, ricorda gli scassinato-
11, non necessariamente pen-
tit, che si riciclano come con-
sulenti dei produttori di cas-
seforti». Possono bastare que-
ste poche righe, estrapolate
dal capitolo 5, a capire il te-
nore del libro scritto da Fili-

berto Tartaglia, docente di
marketing all'Universita di
Ferrara. L'universo oggetto
dell'indagine del professor
Tartaglia & quelio della custo-
mer care, cioé della soddisfa-
zione del cliente nei confron-
ti di un’azienda da cui com-
pra un bene o un servizio. Le
operazioni commerciali so-
no di natura vastissima e I'at-
tivita di marketing che le sup-
porta cade spesso nell’errore
di dipingere lo scambio eco-
nomico come un rapporto re-
ciproco e paritetico tra azien-
da e consumatore. «<Ma ba-
sta recarsi in banca, cercare
di mettersi in relazione con
il servizio clienti di una com-
pagnia telefonica, prendere
l'aereo o il treno, andare in
vacanza - si legge nel libro -
per sperimentare sulla pro-
pria pelle clamorose smenti-
te sulla tanto sbandierata cu-
stomer care». Dalle banche
alle telecomunicazioni, dal
turismo ai trasporti (nel li-
bro si parla a lungo anche di
Alitalia e dei disagi creati ai
passeggeri nel culmine della
crisi del gruppo, nella prima-
vera di due anni fa): ecco i
settori, diventati estrema-
mente concorrenziali, dove
i consumatori ritengono di
essere bersagliati dal disser-
vizio e, a volte, nei casi estre-
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mi anche dalla truffa. Ma,
rispetto al passato, il consu-
matore oggi ha piu strumen-
ti e pill capacita di orientarsi
nel panorama dell’offerta
commerciale, e pil1 coraggio-
samente, anche grazie al la-
voro delle numerose associa-
zioni di difesa dei consuma-
tori che operano in Italia, de-
nuncia apertamente quan-
do incappa in pubblicita in-
gannevoli, pratiche commer-
ciali scorrette o, addirittura,
azioni truffaldine,
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