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Kritické problémy spoplatňovania bankových služieb
Bankový klient starostlivo si kontrolujúci každú položku na svojom mesačnom bankovom výpise je už medzičasom dávno realitou. Jednou z ciest ako sa pozitívne diferencovať od konkurencie je práve cesta minimalizácie výskytu chybovosti, či už v prospech alebo neprospech zákazníka. Takýmto spôsobom sa orientujeme práve na cieľovú skupinu spomínanú v úvode a týmto článkom sa pokúsime zodpovedať otázku „Ako tento cieľový stav dosiahnuť?“, alebo minimálne podnietiť niekoľkými myšlienkami zmenu v súčasnom myslení a chápaní tejto problematiky.
Zvlášť s pripravovanou konverziou na Euro bude otázka korektného spoplatňovania zákazníkov stále citlivejšia, keďže existujú rôzne stratégie ako sa s problémom vysporiadať (otázka exaktnej konverzie, či zaokrúhľovania na určitý počet desatinných miest), pričom každá z nich je vnímaná rozdielne aj zo strany klientely. Konkurenčné prostredie a neustále sa zväčšujúca penetrácia nových bánk na trhu môže spôsobiť, že napriek relatívne vysokému stupňu lojality zákazníkov v blízkej budúcnosti dôjde k ich masívnejšiemu preskupovaniu. Spôsob, akým takéto riziko eliminovať, sa pokúsime načrtnúť prostredníctvom nasledujúcich pár riadkov, ktoré odhaľujú modelové správanie sa klienta.
Spoločnosť PricewaterhouseCoopers totiž realizovala medzi zákazníkmi bánk štúdiu zameranú na ich skúsenosti s chybami pri fakturácií. Prebiehala v dvoch vlnách a kým prvá bola zameraná na zistenie rozsahu populácie, ktorá sa vôbec správnosťou, či nesprávnosťou mesačnej fakturácie zaoberá, druhá sa orientovala na najčastejšie typy chýb a ďalej na to, či bola chyba vykonaná v prospech alebo neprospech klienta. Výsledky ukazujú, že približne tretina vzorky populácie sa stále otázkou správnosti fakturácie bankových poplatkov vôbec nezaoberá (čo vzhľadom na úvodnú vetu tohto článku možno nie je až takým prekvapením). Prekvapujúcejším zistením možno je, že väčšinu z chýb odhalili práve zákazníci, a nie poskytovatelia bankových služieb a takmer 100% z nich po jej odhalení buď pozastavilo platbu alebo od banky požadovalo kompenzáciu. Objem chýb a spôsob ich riešenia potom významným spôsobom ovplyvnilo fluktuačné správanie sa klienta a jeho pohyb smerom ku konkurencii. Poďme sa však podrobnejšie venovať detailom. 
Identifikácia a typy chýb

Až 92% odpovedí sa týkalo prípadov pochybenia v neprospech zákazníka, čo jednoznačne indikuje zvýšenú citlivosť na tento typ nepresností (rovnako zostávajú aj nepomerne dlhšie v pamäti). Čo sa týka identifikácie chýb, až 86% prípadov bolo identifikovaných samotným zákazníkom, 9% bankou, ktorá neskôr upozornila zákazníka a vo zvyšných prípadoch išlo o notifikáciu prostredníctvom priateľov, či médií. Viac ako dve tretiny prípadov potom nespokojní klienti umiestnili ako požiadavku na zákaznícke centrum. V 12% prípadov zákazníci nesprávne poplatky jednoducho ignorovali, čo sa pri takmer troch štvrtinách z tohto podielu dá vysvetliť tým, že chyba bola v ich prospech, ale omnoho zaujímavejšia je práve tá štvrtina klientov, ktorá následne od poskytovateľa odišla, alebo minimálne odchod zvažovala.  
Sprievodné príznaky jednotlivých chýb

Kľúčovými problémami v bankovom sektore boli z pohľadu účastníkov štúdie nesprávne poplatky za vedenie účtu, nesprávny výpočet úrokov, chýbajúce prepojenie hypotekárneho účtu na hypotekárnu zmluvu, absentujúca identifikácia podozrivých transakcií na kreditnej karte, nesprávne vyrúbená pokuta, nesprávna výška poplatku za výber z bankomatu, dvojité spoplatnenie nákupu realizovaného prostredníctvom kreditnej karty, opakovane aplikované ročné poplatky za už zrušenú kreditnú kartu. Vychádzajúc z názoru respondentov, spoločnosť PricewaterhouseCoopers zastáva názor, že uvedené chyby mali svoj pôvod v chýbajúcich krížových kontrolách naprieč kritickými oblasťami, v príliš komplikovaných procesoch, v zastaraných a chybovejších systémoch, neaktualizovaných údajoch o zákazníkoch, ďalej v nedostatočnej úrovni interných kontrol, hlavne v oblasti elektronického spracovania údajov, v chýbajúcich prepojeniach medzi jednotlivými oddeleniami a v absentujúcom sledovaní neobvyklých transakcií realizovaných kreditnými kartami. 
Riešenie chýb

Z celkového podielu riešených chýb (82%) bolo nadmerné spoplatnenie najčastejšie riešené priamou refundáciou alebo pripísaním kreditnej položky v prospech klienta (v 58% prípadov).  Iné spôsoby kompenzačných opatrení zahŕňali služby poskytované zdarma, odpustenie úročenia na určitý čas, predĺženie splatnosti fakturovaných služieb. 

Z celkového počtu zostalo nevyriešených len 13% reklamácií, pričom 22% zákazníkov obdržalo zo strany banky ospravedlnenie. Správanie klientely dokresľuje aj fakt, že polovica tých, ktorých reklamáciu sa nepodarilo vyriešiť, rozmýšľala o zmene poskytovateľa a 13% ju aj naozaj realizovala.
Detekcia chýb a preventívne opatrenia 

K navrhovaným opatreniam, ktoré by mohli napomôcť riešeniu vyššie uvádzaných problémov spoločnosť PricewaterhouseCoopers radí efektívnu integráciu, audit a test IT systémov, zavedenie krížových kontrol najmä pre kritické polia a používanie rozdielových zostáv (prezentujúcich chýbajúce prepojenia účtov, či porovnania očakávaných verzus aktuálnych poplatkov), systémové kontroly pre každú mimoriadnu položku v cenníku, zlepšenie informovanosti klientov o produkte pred založením účtu a o všetkých možnostiach ako sa vyhnúť opätovanému spoplatňovaniu, ako aj zvýšenie povedomia o každej zmene tej časti zmluvných podmienok, ktorá sa špecificky týka konkrétnych produktov zákazníkov, zavedenie sledovania neobvyklých transakcií realizovaných kreditnými kartami a v neposlednom rade aj zvýšený dôraz na školiace aktivity reprezentantov zákazníckych služieb. 

Ako ukazujú výsledky štúdie, je pri neustále sa zvyšujúcej konkurencii na trhu otázka integrity tržieb základným kameňom zachovania pozitívnej reputácie a neustáleho rastu  ziskovosti prostredníctvom zvyšovania dôvery a lojálnosti klientov.
Z perspektívy organizácie je udržanie integrity fakturácie danej služby kľúčom k znižovaniu nákladov, maximalizácii dostupných tržieb a najmä k znižovaniu potenciálnych negatívnych dopadov zákazníckeho správania sa, vedúceho v extrémnych prípadoch až k odlivu zákazníkov. 

Z uvedeného vyplýva, že správnosť spoplatňovania a fakturácie, spolu s uspokojivým správaním sa voči zákazníkovi jednoznačne vytvára pridanú hodnotu vďaka ochrane tržieb (keďže znižuje riziko odlivu a zabezpečuje včasné platby zo strany klientely) a ochrane reputácie. Vzhľadom na frekvenciu a početnosť chýb pri fakturácií a na nízku kvalitu súvisiacu s riešením reklamácií, existuje reálny priestor pre odlíšenie sa poskytovateľov služieb prostredníctvom lepšej integrity spoplatňovania, fakturácie a úrovne zákazníckych služieb. 
Poznámky

PricewaterhouseCoopers (www.pwc.com) poskytuje audítorské, daňové a poradenské služby verejným i súkromným organizáciám v rôznych priemyselných odvetviach. Koncept *connectedthinking, založený na spojení znalostí, skúseností a nápadov viac než 130 000 pracovníkov v 148 krajinách nám umožňuje získavať dôveru verejnosti a zvyšovať hodnotu podnikania pre našich klientov a ich vlastníkov.

Názov “PricewaterhouseCoopers” označuje všetky spoločnosti skupiny PricewaterhouseCoopers International Limited, z ktorých každá je samostatným a nezávislým právnym subjektom. 
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