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LA FIDUCIA E UNA COSA SERIA

W 4

di Vincenzo Perrone

litorial

La fiducia & una cosa seria. Che si da alle cose serie: diceva, ormai molti
anni fa, una reclame che l'ironia della storia vuole fosse di un’azienda
alimentare. In questi giorni, di fiducia si parla tanto, soprattutto perché
migliaia di risparmiatori in diverse parti del mondo hanno scoperto di
averla mal riposta in chi ha loro consigliato un investimento obbligazio-
nario e nell’azienda di Parma che quelle obbligazioni si era impegnata a
onorare. E il momento buono, forse, per fare qualche riflessione.

Della fiducia sono state date molte definizio-
ni, anche perché molti sono i campi del sape-
re nei quali il fenomeno & stato oggetto di stu-
dio: psicologia, scienze politiche, sociologia,
economia e management, solo per citarne
alcuni. Una definizio-
ne che sintetizza ele-
menti comuni a molte
altre & la seguente: fi-
ducia ¢ la volonta di Ego
di accettare di rendersi
vulnerabile all’azione
non controllabile di
Alter; volonta basata su
aspettative positive ma-
turate da Ego nei con-
fronti di Alter.

Secondo questa defini-
zione, alcuni ingre-
dienti essenziali per-
ché si possa parlare di
fiducia in una relazio-
ne sono i seguenti: occorre che chi si fida
metta a rischio qualcosa di importante ed &
necessario che le parti siano abbastanza libe-
re di scegliere, da un lato, se e quanto render-
si vulnerabili e, dall’altro, se tradire o meno la

fiducia ricevuta. Una macchina puo essere af-

IN QUESTI GIORNI,

DI FIDUCIA SI PARLA TANTO,
SOPRATTUTTO PERCHE
MIGLIAIA DI RISPARMIATORI
IN DIVERSE PARTI DEL
MONDO HANNO SCOPERTO

DI AVERLA MAL RIPOSTA

fidabile, ma dire che mi fido della mia Panda
dovrebbe far sorridere proprio perché all'auto
non € concessa la liberta di scegliere se tradi-
re 0 meno le mie aspettative. Della fiducia &
possibile anche fare a meno, per esempio
mettendo sotto con-
trollo continuo I'azione
di Alter. Se ho il sospet-
to che gli addetti alla
movimentazione baga-
gli di un aeroporto
approfittino della pro-
pria posizione (e della
fiducia di datore di
lavoro e viaggiatori) per
ripulire degli oggetti di
valore le valigie che
passano sotto le loro
mani, installero delle
telecamere nascoste in
modo da controllare
direttamente il loro
comportamento e verificare se i miei sospetti
sono fondati. Appena faccio questo smetto di
fidarmi e sostengo un costo: quello, appunto,
del controllo. Conviene soffermarsi subito su
questo punto: cio che rende la fiducia una

risorsa sociale di valore anche per I'organizza-
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zione degli scambi economici € che quando ¢
presente consente di ridurre i costi di con-
trollo e di sanzione che altrimenti dovrebbero
essere sostenuti dalle parti, e dalla societa in
generale, per consentire lo stesso tipo di azio-
ne o di scambio. La fiducia non costa, almeno
non direttamente, e produce risultati econo-
mici positivi. E non solo perché consente di
scrivere contratti meno complicati, di non
avere a libro paga stuoli di avvocati o di evita-
re di doversi affidare a un’agenzia di investi-
gazione privata, ma perché, in positivo, crea
un clima nel quale si possono insieme sco-
prire nuove opportunita di azione economica
e di guadagno: due parti che si fidano I'una
dell'altra comunicano di pit e possono trova-
re, insieme, in modo creativo soluzioni a pro-
blemi comuni con vantaggio reciproco.
Abbiamo detto che decidiamo di renderci vul-
nerabili perché nutriamo aspettative positive
circa le intenzioni e il comportamento di
Alter. Come si formano queste aspettative?
Rispondere a questa domanda significa inda-
gare le cause della fiducia e individuare le
aree nelle quali é possibile intervenire per
mantenerla, farla aumentare o distruggerla.
Se, a parita di situazione e di informazioni
relative ad Alter, qualcuno si fida e qualcun
altro no, vuol dire che esistono differenze
individuali capaci di spiegare diversi livelli di
fiducia. Ognuno ha la sua storia e la sua per-
sonalita, e questo influenza il grado di affida-
bilita che siamo disposti a riconoscere ad altri.
Su queste differenze ¢ difficile intervenire,
anche se, trattandosi di tratti di personalita
che si sviluppano principalmente nei primi
anni di vita, potremmo chiederci se i nostri
modelli familiari, le esperienze scolastiche e
di socializzazione che si possono fare nel
nostro paese siano favorevoli o meno allo svi-
luppo di persone capaci di fidarsi.
All’estremo opposto di cid che sta chiuso nel
profondo di ciascuno di noi vi & quello che si
respira nell'aria di una societa: esiste una
fiducia impersonale, una fiducia di base sulla
quale si possono sviluppare giudizi di affida-
bilita pitt specifici relativi a controparti deter-
minate. La fiducia impersonale & una fiducia

di sistema e nel sistema sociale di cui faccia-

mo parte. E fiducia in regole che riteniamo
siano accettate, interiorizzate e rispettate dalla
stragrande maggioranza dei nostri simili. E
l'aspettativa che il contratto sociale tenga. Se
la mattina, poco prima di metterci il paletot e
di prendere le chiavi dell’auto, ci chiediamo se
abbiamo preso il cellulare e non se abbiamo
per caso dimenticato la P38 & perché pensia-
mo che la nostra sopravvivenza fisica non sia
in pericolo appena varcata la soglia di casa.
Perché abbiamo fiducia nella morale dei
nostri concittadini, nella legge, nella polizia
che la fa rispettare e nella magistratura che
pud sanzionare duramente i colpevoli. Se
pero ci siamo svegliati in un albergo di Cara-
cas o di San Paolo e dobbiamo attraversare la
citta per andare a un appuntamento di lavoro,
il fatto di non avere una scorta armata e
un’auto blindata potrebbe magari renderci
nervosi. Cosi come in un paese € possibile
installare contenitori di giornali dai quali
chiunque puo ritirare la propria copia (una
copia) dopo aver pagato il prezzo relativo e
pur avendo la possibilitd di estrarre tutte le
altre, mentre in altri lo farebbe solo il furbo
pitt veloce e pronto poi a rivendere lintera
mazzetta all'angolo della strada, a meta prez-
zo. Il che consiglia, in questo caso, forme di
distribuzione pil presidiate ma, di nuovo, piu
costose e meno comode.

La prima cosa da considerare, allora, & che la
fiducia, per estendersi al di 12 della stretta rete
di rapporti familiari e amicali — per esistere,
quindi, in epoca moderna — ha bisogno in
primo luogo di una societa civile ordinata e
regolata, nella quale vi sia la certezza del dirit-
to e della sua applicazione, e un importante
minimo di moralitd diffusa. Qualunque cosa
minacci l'ordine sociale — nel Sud del nostro
paese come nelle nazioni che, magari dopo
anni di tirannia, vedono improvvisamente
affermarsi una liberta senza regole — e metta in
crisi la fiducia, e con essa la possibilita di scam-
bio economico, ci spinge a chiuderci nel clan o
a ricercare la protezione del piu forte. Per que-
sto la fiducia impersonale cambia da paese a
paese e ci si puo anche divertire a metterli in
graduatoria, distinguendo quelli ad alta o bassa
fiducia, come ha fatto non molto tempo fa I'im-

SE LA MATTINA, PRIMA
DI USCIRE,

Cl CHIEDIAMO

SE ABBIAMO PRESO

IL CELLULARE E

NON LA P38 E PERCHE
PENSIAMO

CHE LA NOSTRA
SOPRAVVIVENZA

NON SIA IN PERICOLO
APPENA VARCATA

LA SOGLIA DI CASA
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pareggiabile Fukuyama, che non ha esitato a
collocare I'Italia nel secondo gruppo.

Tra questi due estremi, 'interiore della nostra
personalita e l'esteriore della societa in cui
viviamo, si situano relazioni specifiche con
altri determinati. Per fidarmi di Alter devo
aspettarmi almeno tre cose, e tutte e tre insie-
me: che il suo comportamento sia predicibile,
owvero che faccia sempre quello che dice di
voler fare o che io mi aspetto che in una data
situazione Alter faccia; che sia affidabile,
ovvero non solo che faccia quello che mi
aspetto, ma che lo faccia anche bene, in modo
competente; e infine che sia equo, che si com-
porti cioe mettendo il mio interesse almeno
alla pari con il proprio. Basta venir meno agli
impegni presi, dimostrarsi incapaci o iniqui,
per distruggere la fiducia. Il modo pitt lungo
e impegnativo per maturare queste aspettati-
ve ¢ attraverso un processo di conoscenza e
apprendimento graduale delle intenzioni e
dei comportamenti di Alter. A furia di comu-
nicare, di investire, poco all'inizio e via via
sempre di pit nella relazione, di verificare
ripetutamente 'affidabilita e 'equita di Alter,
arriviamo a fidarci. Questo & il motivo per cui
ci si fidanza o si convive prima di sposarsi, o
si assegnano a un nuovo fornitore uno o pitt
ordini limitati prima di acquistare grandi
quantita. Attraverso l'esperienza si sviluppa
lentamente una fiducia sempre piu forte e
fondata, fino alla quasi identificazione con
Alter.

Non sempre, pero, possiamo concederci il
lusso dell’esperienza diretta e della conoscen-
za approfondita. Ci sono situazioni nelle quali
mettiamo la nostra stessa vita nelle mani di
perfetti sconosciuti. A parte qualche persona
afflitta dalla paura di volare, a nessuno ver-
rebbe comunque in mente di ritardare la par-
tenza di un aereo pretendendo di conoscerne
personalmente il comandante, di discutere
almeno una ventina di minuti con lui di rotte,
di tecnica di navigazione e di emergenze bril-
lantemente affrontate, prima di decidere se
fidarsi o meno a partire. La stessa cosa acca-
drebbe con il medico del pronto soccorso al
quale ci siamo rivolti per avere aiuto. Di cosa
ci stiamo fidando in questi casi? Ancora una

volta del buon funzionamento della societa, e
in particolare di quelle istituzioni, oggi sotto i
riflettori per buone ragioni, che hanno il com-
pito di certificare l'affidabilita di persone e
aziende impegnate in attivita particolari: il
medico, il poliziotto, la banca, il docente uni-
versitario, la societd quotata in borsa o il pilo-
ta di linea. Dietro di loro occorre che vi siano
istituzioni capaci e corrette nella valutazione
del loro livello di addestramento, di integrita
morale, di capacita di svolgere con professio-
nalita i compiti loro affidati.

Quella della certificazione dell’affidabilita & da
sempre una funzione importante, ma oggi,
all'aumentare delle alternative di scelta che si
presentano agli individui e, con esse, dell'in-
certezza e della complessita delle decisioni
che devono prendere, assume un ruolo cru-
ciale e si estende a nuovi ambiti. La logica del
“bollino blu”, genialmente inventata per dif-
ferenziare sulla base della qualita presunta
una banana da tutte le sue simili, oggi si
estende ai ristoranti, alle business school, agli
ospedali, allo stesso modo con il quale si
applica alle emissioni obbligazionarie di
aziende e paesi. Qualcuno ci dice che Alter &
affidabile e ci consente di risparmiare il
tempo e il danaro che ci costerebbe verificar-
lo di persona. Presupposto essenziale perché
tutto funzioni & allora che ad essere predici-
bili, affidabili ed eque siano le Istituzioni di
garanzia. Se cominciamo a dubitare del fatto
che chi assegna il bollino di affidabilita abbia
interessi in conflitto con quelli che dovrebbe
proteggere, non sia competente e capace di
accertare effettivamente l'affidabilita del sog-
getto che deve certificare o cambi in modo
non prevedibile e trasparente i criteri di valu-
tazione, magari adattandoli caso per caso,
siamo costretti a smettere di fidarci di una
serie ormai innumerevole di soggetti. Per
questo, oggi, puntare seriamente I'attenzione
sulla prospera e redditizia industria della cer-
tificazione di affidabilita significa impegnarsi
veramente per la protezione e lo sviluppo
della fiducia nella societa.

Se questi sono i meccanismi che portano allo
sviluppo e al mantenimento della fiducia, &
possibile derivare dalla loro conoscenza alcu-

OGdGl,

PUNTARE LATTENZIONE
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DOPO | RECENTI
SCANDALI FINANZIARI
ITALIANI, E NELLA
RELAZIONE

TRA RISPARMIATORI

E BANCHE CHE IL
VULNUS ALLA FIDUCIA
SI STA RIVELANDO

PIU GRAVE

E PERICOLOSO

ne considerazioni utili per la gestione della
crisi provocata in Italia dai recenti scandali
finanziari. In primo luogo occorre meditare
sulla relazione tra risparmiatori e banche, per-
ché & qui che il vulnus alla fiducia si sta rive-
lando pit1 grave e pericoloso. Si dovrebbe rico-
minciare a costruire la fiducia a partire dallo
sportello, dall'interazione tra il cliente e 'ope-
ratore che in quel momento rappresenta la
banca e svolge un ruolo di consulenza nell’o-
rientare le scelte di investimento della perso-
na che gli si presenta davanti. La prima que-
stione critica & quella della competenza: ci si
puo fidare della competenza effettiva di que-
sto operatore? E possibile che in molti casi la
risposta a questa domanda sia purtroppo
negativa. Considerati come gli ultimi anelli di
una lunga catena distributiva nella quale le
conoscenze e le competenze vere e rilevanti
rischiano di essere molto pitt a monte, gli ope-
ratori possono finire per assomigliare pill a
piazzisti che a consulenti. Le informazioni di
cui dispongono sono poche: quelle essenziali
per orientare una scelta. Spesso solo durata e
rendimento (previsto? presunto?) degli stru-
menti finanziari che offrono. I clienti dovreb-
bero sapere che, in queste condizioni, o sono
gia sicuri della bonta dello strumento al quale
stanno affidando i propri risparmi o fidarsi di
chi glieli propone rischia di essere un azzardo,
solo leggermente mitigato dalla reputazione
della banca per la quale quello specifico impie-
gato lavora. E le banche dovrebbero conside-
rare il fatto che se operassero per migliorare le
competenze di chi & interfaccia critica tra isti-
tuzione e cliente, opererebbero per rifondare
una relazione fiduciaria su basi piu solide.

Uno studio recente ha anche dimostrato che
maggiori ambiti di liberta e di autonomia
decisionale concessi agli operatori che svolgo-
no la funzione di boundary spanner — ovvero
con ruoli posizionati sul confine dell'impresa
nei quali sono sia rappresentanti degli inte-
ressi dell'organizzazione sia collettori/filtri
delle esigenze dei clienti — possono avere un
impatto positivo sullo sviluppo di fiducia da
parte di chi sta all'esterno. Questi devono
infatti poter ritenere che il boundary spanner
abbia la liberta di trovare il miglior compro-

messo possibile tra esigenze che possono
essere contrapposte, operando anche per la
soddisfazione degli interessi dei clienti. C’¢
poi la questione dell'equita. Perché vi sia da
parte del cliente I'aspettativa di un trattamen-
to equo sulla quale basare la propria fiducia
occorre che aumenti ulteriormente il grado di
trasparenza nella comunicazione. Trasparen-
za sull'interesse che la banca collocatrice ha
nel suggerire certi strumenti, sui legami con
le imprese emittenti obbligazioni, sui livelli di
rischio impliciti nei rendimenti. Una mag-
giore consapevolezza degli interessi in gioco
consente di valutare le motivazioni reali che
stanno dietro i comportamenti di Alter (in
questo caso la banca) migliorando i giudizi di
affidabilita.

E anche possibile partire dalla fiducia per dire
qualcosa a proposito della controversa separa-
zione tra poteri di controllo volti ad assicura-
re la stabilita del sistema, da un lato, e un giu-
sto livello di concorrenzialita all'interno dello
stesso, dall’altro. Se la separazione serve a evi-
tare che il primo obiettivo (stabilitd) prevalga
sul secondo (concorrenza), allora essa & auspi-
cabile anche per I'impatto che potrebbe avere
sulla fiducia nelle imprese. 1 fine della stabi-
lita porta infatti a privilegiare il livello del
sistema rispetto a quello delle singole impre-
se componenti: la rete che le collega & infatti
sia protettiva sia di controllo, volta com’e ad
assicurare che non si verifichino crisi finan-
ziarie locali capaci di mettere in difficolta, con
un effetto domino, l'intero comparto. Il rove-
scio del positivo di questa medaglia & che se
tutte le imprese sono legate tra loro e rispon-
dono alla stessa Autoritd che tutto vede e a
tutto provvede, la fiducia o € nel sistema, nel
complesso delle imprese che lo compongono,
o non e. Leffetto domino, che si vorrebbe
scongiurare sul piano delle crisi economiche,
avviene comunque ed & inarrestabile sul
piano simbolico e della reputazione. La man-
canza di fiducia che si sviluppa verso una sin-
gola impresa che ha operato male diventa
immediatamente sfiducia in tutte. Con le con-
seguenze gravi che si possono immaginare e
forse oggi anche misurare. Un sistema piu
competitivo e, soprattutto, noto e riconosciu-
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to a ragione per essere tale, produrrebbe effet-
ti diversi. Competere vuol dire proporre diffe-
renze che generano valore. Per una banca che
propone un cattivo affare, ce ne dovrebbero
essere altre dieci che danno ottimi consigli. Ai
clienti si dovrebbe dare la possibilita di opta-
re facilmente per un’alternativa, contribuen-
do con il loro comportamento e con le loro
scelte a migliorare l'efficienza del sistema,
come € noto del resto a chiunque abbia segui-
to almeno un corso base di microeconomia.
Credere a ragione, come oggi ancora non si
puo del tutto, che il sistema delle imprese non
sia un insieme omogeneo e organizzato, se
non — peggio — colluso, limiterebbe forse i
danni collettivi di immagine e spingerebbe i
clienti verso scelte pitt responsabili, oltre a
dare loro la possibilitd di imparare a distin-
guere tra imprese di cui ci si puo fidare e altre
che & meglio non frequentare.

E importante, a questo proposito, riflettere
ulteriormente sul rapporto tra fiducia e
apprendimento. Diego Gambetta, uno dei piu
importanti studiosi in questo campo, afferma
che chi & propenso a fidarsi &€ mediamente piu
accurato nel valutare il livello di affidabilita di
Alter rispetto a chi e pitt incline alla sfiducia.
La differenza nel livello di accuratezza dipen-
derebbe dal diverso grado di apertura all’e-
sperienza che contraddistingue i due soggetti
e dai conseguenti processi di apprendimento.
La persona propensa a fidarsi entra infatti pitt
facilmente in relazione facendo esperienze
numerose, alcune buone e altre che lo sono
meno, ma tutte utilizzabili per ricavare infor-
mazioni vantaggiose al fine di migliorare i
giudizi di affidabilita negli episodi di intera-
zione successivi. Chi non si fida si espone di
meno ma rischia di pit. E questo perché,
entrando poche volte in relazione, puo fare
esperienza su un campione meno significati-
vo e per questo pitt distorto di casi, rimanen-
do meno esperto nel valutare il livello di affi-
dabilita di Alter. Da questo punto di vista, e
senza essere nemmeno troppo paradossali, si
potrebbe sostenere che gli scandali finanziari
abbiano una funzione positiva per lo sviluppo
di soggetti capaci di fidarsi. Essi infatti ricor-
dano a tutti che la fiducia & una cosa fragile e

paradossale, dal momento che piti ce n’é e pitt
aumentano per i malintenzionati gli incentivi
ad approfittarne. Sono quindi occasione di
apprendimento. Limportante & che gli scan-
dali non siano di entita tale, come purtroppo
paiono essere quelli che occupano le crona-
che non solo del nostro paese, da spingere
persone, clienti, risparmiatori, investitori
verso il polo opposto, quello della sfiducia.
Raggiunto il quale, come si & detto, si rischia
un impoverimento relazionale e una chiusu-
ra che avranno il potere di rendere ancora pit
probabili e altrettanto cocenti ulteriori delu-
sioni. La fiducia, soprattutto nelle relazioni
economiche, va accompagnata da un’atten-
zione vigile, e sottoposta a verifica di tanto in
tanto, per imparare a riporla in chi se la meri-
ta davvero. E, soprattutto, non puo e non deve
sostituire altre forme di controllo e di garan-
zia. La fiducia facilita e rinforza, ma non basta
da sola a tenere in piedi un mercato o una
comunita.

Da quanto detto fin qui dovrebbe essere chia-
ro che, quando si parla di fiducia, il livello
individuale, quello della relazione con altri
determinati e quello della societa in generale
sono tutti strettamente interdipendenti. Se si
vuole davvero che la fiducia cresca occorre
lavorare a tutti i livelli. Occorre, in fin dei
conti, impegnarsi per migliorare la qualita di
una societa civile. In questo modo gli appelli
alla crescita della fiducia avrebbero un senso
concreto e non si ridurrebbero solo a un
richiamo moralistico che rischia di rimanere
sterile. Si lavori bene sulle regole, sugli incen-
tivi, sui sistemi di controllo e sulla trasparen-
za di quelli di informazione, sui grandi e pic-
coli conflitti di interessi, sulle ignavie colpe-
voli e gli attivismi troppo di parte, e si vedran-
no anche crescere due forme di fiducia fon-
damentali: quella in noi stessi e nel nostro
futuro. Gli psicologi cognitivi ci dicono che
esse sono alla base dell'ottimismo. Il vero
motore di una sana economia e di una societa
nella quale sia bello vivere.

SE SI VUOLE DAVVERO
CHE LA FIDUCIA
CRESCA, SI LAVORI
BENE SULLE REGOLE,
SUGLI INCENTIVI,

SUI SISTEMI DI
CONTROLLO E SULLA
TRASPARENZA

DI QUELLI

DI INFORMAZIONE,
SUI GRANDI E PICCOLI
CONFLITTI

DI INTERESSI
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