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Rezumat

Aceasta lucrare scoate in evidentd importanta procesului de
analiza si solutionare corespunzatoare a reclamatiilor primite de catre
béncile comerciale de la clienti. Reclamatiile clientilor trebuie privite
pozitiv. Ele reprezintd vocea clientului, transmitdnd un mesaj cu
privire la nivelul calitatii serviciilor si aratadnd disfunctionalitatile
produselor si serviciilor oferite de banca. O reclamatie bine gestionata
(analizata si solutionata corespunzator) reprezintd un act comercial
puternic ,contribuind la pastrarea si aprofundarea relatiei cu clientul,
la pastrarea imaginii bancii si ,nu Tn ultimul rand, la imbunatatirea
continud a calitatii serviciilor.

Abstract

This study brings into the spotlight the importance of the analysis
process and adequate processing of the claims filed by the clients of
commercial banks. The claims must be looked at from a positive
point of view. They are the client’s voice, sending a message about
the level of quality of services and showing the dysfunctions of the
bank’s products and services. A claim adequately processed
represents a strong commercial act, which contributes to maintaining
the right relation with the client, to maintain a positive image of the
bank and to continue to improve the quality of services.

Cuvinte cheie: bank, claims, client, quality, indicators,
responsabilities, commercial approach, solution, answer.
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Reclamatia reprezinta expresia orald sau scrisa a unei nemultumiri
a unuia sau mai multor clienti. Aceasta nemultumire este cauzata de
diferenta dintre prestatia asteptata de catre client si prestatia primita
din partea bancii, a personalului acesteia. Reclamatia reprezinta si un
semnal de alarma cu privire la performanta si calitatea produselor si
serviciilor bancare oferite clientilor. In acelasi timp, reclamatia este un
feedback gratuit, spontan ,din partea clientilor si permite intelegerea,
identificarea  si  ierarhizarea  asteptarilor, necesitatilor i
comportamentului clientilor.

Bancile trebuie sa considere reclamatia ca pe o sursa de
ameliorare a calitatii servicilor, ca pe un barometru spontan al
satisfactiei clientilor. Un client nemultumit devine un client fragil,
deschis la ofertele concurentei. In prezent, clientii sunt din ce in ce
mai exigenti. Ei Tsi exprima destul de frecvent nemultumirea si nu
ezitd sa discute despre acest lucru cu alti clienti. Clientii doresc sa fie
ascultati, intelesi si respectati. Ei asteapta din partea bancii nu un
raspuns, ci o solutie la problemele evocate. Doresc in acelagi timp ca
banca sa-si recunoasca eventualele erori si sa le corecteze.

Pentru a-si exprima nemultumirea, clientul se poate adresa atéat
béancii al carui client este, cat gi altor institutii (BNR — Banca Nationala
a Romaéniei, ANPC - Autoritatea Nationald pentru Protectia
Consumatorului, OJPC - Oficiul Judetean pentru Protectia
Consumatorului, Parlamentul, Pregedintia, Guvernul Romaniei).
Aceste institutii, la randul lor, se adreseaza in numele reclamantului
institutiei bancare unde acesta este inregistrat ca client sau de unde
a pornit nemultumirea acestuia. Clientul se poate adresa bancii fie
direct, fie facdnd o reclamatie verbald (direct in agentie), fie o
reclamatie telefonica (sunéand la agentie, la centrul de apel al bancii
sau la centrala bancii), fie o reclamatie scrisa (folosind e-mail-ul sau
trimitdnd reclamatia prin postd la sediul agentiei sau al centralei
bancii).

Reclamatia trebuie privitd ca un moment important in cadrul
relatiei comerciale, pentru ca aceasta trece printr-o perioada sensibila
si fragila. O gestiune corespunzéatoare a reclamatiei ajuta la procesul
de fidelizare a clientului, In timp ce un tratament mai putin
corespunzator poate avea un impact major asupra viitorului relatiei
dintre banca si client.
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Banca trebuie sa favorizeze exprimarea clientului, chiar daca acest
lucru inseamna primirea unei reclamatii. Personalul bancar trebuie sa
fie interesat de sugestiile si avizul clientilor referitor la ameliorarea
calitatii produselor gi serviciilor oferite. Punerea la dispozitia clientilor
a unui numar de telefon gratuit pentru exprimarea sugestiilor si ,de ce
nu, a reclamatiilor, si profitarea de toate ntalnirile cu clientii pentru a-i
asculta si a le identifica asteptarile reprezinta un avantaj pentru
banca.

In organigrama fiecarei banci comerciale este important s& existe
o structurd la nivelul careia s se centralizeze toate reclamatiile
primite de la clienti. De asemenea, trebuie elaborate instructiuni si
proceduri de lucru privind modalitatea de analizd si solutionare a
reclamatiilor, precum si stabilirea responsabililor in procesul de
gestionare a acestora.

Reclamatia reprezintd expresia unei nemultumiri din cauza unei
disfunctionalitati, iar angajatii bancii trebuie s& mearga pe principiul
ca in fiecare reclamatie existd o sursd de ameliorare posibila.
Procesele de corectare si de prevenire a erorilor sesizate de catre
clienti sunt la fel de importante ca si procesele de analizd si
solutionare efectiva a unei reclamatii.

Persoanele cele mai indreptatite in a solutiona o reclamatie sunt
chiar cele care au reprezentat sursa de disfunctionalitate reclamata
de client. Analiza si solutionarea sesizarii facute de un client
contribuie si la schimbarea mentalitati persoanei care a produs
nemultumirea, astfel aceasta congtientizeaza faptul ca a gresit, care
sunt consecintele erorii facute si ce important este lucrul facut bine de
prima data.

O reclamatie bine gestionatd (analizatd si solutionata
corespunzator) reprezinta un act comercial puternic contribuind la
pastrarea si aprofundarea relatiei cu clientul, la pastrarea imaginii
bancii gi nu in ultimul rand la Tmbunatatirea continua a calitatii
serviciilor.

De asemenea, o analizd si o solutionare corespunzatoare a
reclamatiei pot fi un bun mijloc de fidelizare a clientului, insd o
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proastd gestionare poate compromite dezvoltarea relatiei ,banca-
client”. Personalul bancar trebuie sa tina cont de faptul ca relatia
banca-client nu este rentabila decat daca este pe termen lung, iar
pentru a fi de duratd aceastad relatie trebuie sa se bazeze pe
incredere reciproca. Aceasta incredere trebuie sa fie permanenta,
mai ales in cazul in care relatia banca-client trece printr-o perioada
de dificultate, cauzata de o disfunctionalitate a unui produs sau
serviciu bancar, de o ,lipsa de calitate”.

Ascultarea clientilor constituie o etapa importantd in procesul de
imbunatatire continua a calitatii produselor si serviciilor bancare. Din
acest punct de vedere, reclamatia este modalitatea prin care un client
isi exprimd o nemultumire, iar pentru banca aceasta reprezinta o
sursa de informatie gratuitd, spontana si rapida. Reclamatia ,pune
degetul pe ranad”, aratdnd bancii disfunctionalitatile si ,entorsele”
calitatii serviciilor i ajuté banca in procesul de imbunatatire continua
a calitatii serviciilor. Clientii pot accepta faptul ca banca a facut o
eroare, Insa ei nu accepta faptul ca aceasta banca nu isi recunoaste
vina si ca nu intreprinde demersurile necesare pentru a repara
greseala facuta.

Dupa primirea unei reclamatii, primul demers ce trebuie facut de
bancd este sa actioneze rapid. Primul termen de reactie este
important pentru ca acesta reprezinta marturia luarii in considerare a
reclamatiei. Acest lucru poate fi facut prin transmiterea unei scrisori
de confirmare de primire, prin contactarea telefonica a clientului in
vederea solutionarii cat mai rapide a sesizarii facute sau prin invitarea
clientului la banca in vederea gasirii unei solutii amiabile. Si acest
demers reprezinta pentru client oferirea unui serviciu de calitate.

Respectarea termenului de rezolvare a reclamatiei si transmiterea
raspunsului final catre client fac parte din demersul de calitate.
Fiecare reclamatie merita o solutie, o explicatie si un raspuns intr-un
termen céat mai scurt.

Personalul bancar trebuie sa aiba un comportament responsabil,
s priveasca primirea unei reclamatii ca pe o oportunitate in procesul
de descoperire a consecintelor non-calitatii oferite, ca pe o posibilitate
de a preveni o viitoare eroare similara, ca pe o sansa de a consolida
si de a fideliza relatia cu acel client.
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In procesul de gestiune a reclamatiilor, un loc important il ocupa
urmarirea acestora in timp. Acest lucru inseamna definirea unor
indicatori, masurarea evolutiei acestora in fiecare luna, elaborarea
unui plan de actiune in vederea corectarii disfunctionalitatilor sesizate
de clienti si pentru informarea periodica a directiei bancii

In tabelul 1-1 sunt prezentate cateva exemple de indicatori
referitori la reclamatii.

Tabelul nr .1-1

Exemple de indicatori folositi de bancile comerciale

Nr. Indicatori (total la nivelul bancii si pe fiecare unitate bancara
crt. |in parte)
1. numar de reclamatii primite
2. numar de reclamatii pe tip de clienteld (persoane fizice,
persoane fizice autorizate, persoane juridice)
3. numar de reclamatii pe tip de produs/serviciu
4. numar de reclamatii in functie de disfunctionalitatea evocata
5. numar de reclamatii avand ca subiect comportamentul
necorespunzator al personalului bancar (persoana de la
primire, operator ghiseu, consilier de clientela, responsabil sau
director de unitate bancara)
6. numar de reclamatii referitoare la fraude produse
7. numar de reclamatii solutionate printr-un gest comercial
8. numar de reclamatii solutionate prin rambursarea anumitor
sume (eventual pe tip de rambursare: comisioane, taxe)
9. termen mediu de raspuns per total reclamatii
1 numar de reclamatii nerezolvate in termenul stabilit din
0. cauza complexitatii problemei evocate
O reclamatie bine gestionatd (analizatda si solutionata

corespunzator) reprezinta un act comercial puternic, contribuind la
pastrarea si aprofundarea relatiei cu clientul, la pastrarea imaginii
bancii gi, nu in ultimul rand, la Tmbunatatirea continua a calitatii
serviciilor.
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Un vechi proverb chinezesc spune: ,Cel mai rau lucru care se
poate intdmpla nu este acela de a avea un client nesatisfacut, ci de a
pierde un client.”
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