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Agenda	  

§  Il	  modello	  organizza/vo	  di	  Rete	  “a	  stella”	   	   	   	  	  

§  Il	  modello	  di	  servizio	  e	  il	  ruolo	  del	  DireAore	  di	  Filiale 	  	  

	  



3	  BANCA	  POPOLARE	  DI	  VICENZA	  

M
od

el
lo
	  O
pe

ra
/v

o	  
di
	  F
ili
al
e	  

Macro	  leve	  del	  Modello	  Opera/vo	  di	  Filiale	   Elenco	  possibili	  aree	  d’intervento	  

§  Integrazione	  Filiali	  operaFvità	  completa	  con	  Filiali	  ad	  opera/vità	  
rido?a	  

§  Differenziazione	  orario	  di	  apertura	  al	  pubblico	  

§  Potenziamento	  Filiali	  con	  soluzioni	  a	  supporto	  dello	  sviluppo	  dei	  
canali	  direC	  (es.	  ATM	  evoluto)	  

§  Valutazione	  in	  ambito	  Consorzio	  Sec	  Servizi	  di	  opzioni	  di	  sviluppo	  di	  
una	  “Archite?ura	  Mul/canale	  Integrata”	  

§  Affinamento	  logiche	  di	  rendicontazione	  per	  canale	  	  (sviluppo	  
report	  contaR	  clienF	  in	  oRca	  mulFcanale)	  

§  Definizione	  modello	  di	  sicurezza	  efficiente	  
§  Implementazione	  tecnologie	  innovaFve	  e	  standardizzazione	  dei	  processi	  

in	  modo	  da	  incrementare	  l’efficienza	  ges/onale	  (es.	  soluzioni	  digitali	  per	  
la	  dematerializzazione	  dei	  contraR)	  

§  Semplificazione	  dei	  canali	  di	  comunicazione/supporto	  “Centro	  vs	  Rete”	  

§  IdenFficazione	  Filiali	  di	  rappresentanza	  
§  IntervenF	  su	  cara?eris/che	  funzionali	  Filiali	  (es.	  area	  self	  su	  nuove	  

aperture)	  
§  Codifica	  standard	  di	  alles/mento	  	  
§  Individuazione	  strumenF	  e	  regole	  per	  rafforzamento	  immagine	  banca	  
§  IntervenF	  a	  supporto	  della	  comunicazione	  in	  Filiale	  (es.	  manifesF	  

eleAronici)	  
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§  Evoluzione	  modelli	  segmentazione	  	  clientela	  
§  Evoluzione	  modalità	  di	  servizio	  per	  segmento	  

Layout	  	  Filiali	  e	  rafforzamento	  
immagine	  aziendale	  

Asse?o	  organizza/vo	  
	  

Mul/canalità	  	  
	  

	  
	  
Innovazione	  tecnologica	  e	  di	  processo	  	  
	  
	  

	  
Modello	  di	  servizio	  	  
	  

Ambi2	  di	  riferimento	  	  in	  questa	  fase	  

Introduzione	  
Macro	  leve	  Modello	  OperaFvo	  di	  Filiale	  



4	  BANCA	  POPOLARE	  DI	  VICENZA	  

Creare	  le	  premesse	  operaFve	  per	  l’aRvazione	  di	  un	  portafoglio	  di	  interven/	  differenzia/	  in	  
base	  alle	  cara?eris/che	  del	  territorio	  ed	  al	  modello	  di	  servizio	  perseguito	  

Sviluppo	  modello	  di	  
presidio	  “a	  stella”	  con	  
Filiali	  “Full	  service”	  e	  
Filiali	  “Satellite”	  ad	  
opera/vità	  rido?a	  

Modello	  declinato	  
in	  funzione	  di:	  
§  Distanza	  media	  tra	  

Filiale	  “Capofila”	  e	  
Filiali	  
“Satellite”	  (6/	  7	  
km	  in	  ambito	  
extra-‐urbano	  e	  3	  
km	  nei	  centri	  
urbani)	  

§  Mercato	  di	  
riferimento	  e	  	  
operaFvità	  della	  
clientela	  

Integrazione	  personale	  
Banca	  con	  risorse	  di	  
Re/	  Terze	  allocate	  

preferibilmente	  sulle	  
Filiali	  

Principali	  vantaggi:	  
§  Supporto	  aRvità	  di	  

cross	  selling	  
§  Valorizzazione	  

economie	  di	  scala	  della	  
“macchina	  operaFva”	  e	  
fabbriche	  prodoAo	  di	  
Gruppo	  

§  ORmizzazione	  gesFone	  
degli	  spazi	  in	  Filiale	  

§  Supporto	  recruiFng	  di	  
promotori	  finanziari	  e	  
agenF	  (Banca	  =	  
elemento	  di	  aArazione	  
e	  di	  fidelizzazione)	  

Differenziazione	  degli	  
orari	  di	  apertura	  al	  

pubblico	  quale	  leva	  di	  
posizionamento	  
compe//vo	  

Principali	  vantaggi:	  
§  Soddisfazione	  

bisogni	  di	  
determinaF	  
cluster	  di	  clientela	  
(es.	  lavoratori)	  

§  Differenziazione	  
modelli	  di	  servizio	  
rispeAo	  ai	  
compeFtor	  

Introduzione	  
tecnologie	  “self	  

service”	  nell’ambito	  
dello	  sviluppo	  della	  

mul/canalità	  integrata	  

Principali	  vantaggi:	  
§  Liberazione	  tempo	  

commerciale	  
§  AbbaRmento	  

tempo	  di	  aAesa	  
allo	  sportello	  

§  Possibilità	  di	  
introdurre	  
poliFche	  di	  pricing	  
differenziate	  per	  
canale	  

Interven/	  su	  asse?o	  organizza/vo	  di	  Filiale	  	  
Modalità	  di	  aAuazione	  
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L’implementazione	  del	  nuovo	  modello	  verrà	  perseguita	  mediante	  l’adozione	  di	  un	  insieme	  di	  
interven/	  modulari	  e	  sinergici,	  da	  applicare	  secondo	  una	  logica	  di	  flessibilità	  ed	  aderenza	  

alle	  specificità	  dei	  singoli	  merca/	  di	  riferimento	  

1	   Ges/one	  efficiente	  della	  presenza	  sul	  territorio	  aAraverso	  il	  mantenimento	  del	  presidio	  fisico	  e	  la	  
difesa	  della	  con/nuità	  della	  relazione	  con	  la	  clientela	  

2	   Innovazione	  di	  processo	  ed	  accentramento	  di	  aCvità	  amministra/ve	  sulle	  Filiali	  maggiormente	  
struAurate	  

3	   Efficienza	  nell’u/lizzo	  delle	  Risorse	  Umane	  e	  materiali	  

4	   Rafforzamento	  delle	  Filiali	  situate	  in	  territori	  a	  maggior	  potenzialità	  commerciale	  	  

5	   Supporto	  all’evoluzione	  dei	  modelli	  di	  servizio	  alla	  clientela	  

Modello	  organizza/vo	  di	  Rete	  “a	  stella”	  	  
ObieRvi	  e	  benefici	  perseguiF	  
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Fil.	  di	  medie	  dimensioni	  “stru?urata”	   Fil.	  di	  piccole	  dimensioni	  “non	  stru?urata”	  

§  Presenza	  Gestore	  Affluent/	  Small	  Business	  
§  Presenza	  opera/vità	  specialis/ca	  ricorrente	  
§  Dire?ore	  di	  Filiale	  gestore	  del	  business,	  del	  team	  di	  
vendita,	  del	  credito	  e	  supervisore	  dei	  processi	  
operaFvi	  

§  Presenza	  di	  più	  gestori	  in	  grado	  di	  sos/tuirsi	  tra	  di	  
loro	  e	  di	  assicurare	  la	  conFnuità	  operaFva	  

§  Assenza	  Gestore	  Affluent	  /	  Small	  Business	  (carico	  di	  
lavoro	  su	  DireAore	  di	  Filiale)	  

§  Opera/vità	  specialis/ca	  poco	  ricorrente	  (problemi	  
di	  conseguimento	  e	  mantenimento	  competenze	  
specialisFche)	  

§  Dire?ore	  di	  Filiale	  parFcolarmente	  impegnato	  dalla	  
gesFone	  	  direAa	  della	  clientela,	  del	  credito	  e	  dei	  
processi	  operaFvi	  

§  Assenza	  di	  gestori	  in	  grado	  di	  sos/tuirsi	  tra	  di	  loro	  e	  
di	  assicurare	  la	  conFnuità	  operaFva	  (problemi	  a	  
garanFre	  la	  conFnuità	  operaFva	  in	  caso	  di	  assenza	  di	  
1	  addeAo	  anche	  solo	  per	  ferie/	  corsi/	  malaRa)	  

§  Filiale	  in	  grado	  di	  presidiare	  e	  sviluppare	  gli	  
obieCvi	  strategici	  assegnaF	  (sviluppo,	  
presidio	  del	  rischio)	  

§  Filiale	  concentrata	  nell’assicurare	  con	  
difficoltà	  	  l’opera/vità	  di	  base	  alla	  clientela	  

§  Difficoltà	  nel	  conseguimento	  del	  budget	  	  
e	  nella	  crescita	  

Modello	  organizza/vo	  di	  Rete	  “a	  stella”	  	  
La	  situazione	  aAuale	  in	  BPVI	  	  
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Modello	  “a	  Stella”	  

§  Il	  modello	  “a	  Stella”	  si	  fonda	  sul	  seguente	  nuovo	  
asse?o:	  

•  La	  Filiale	  Capofila	  e	  le	  Filiali	  Leggere	  rappresentano	  
un	  unicum	  ges/onale,	  la	  Filiale	  “a	  stella”	  (un	  
budget,	  un	  DireAore	  di	  Filiale,	  	  una	  gesFone	  unitaria	  
delle	  iniziaFve	  commerciali	  e	  dei	  servizi	  operaFvi)	  

•  L’offerta	  commerciale	  /	  livello	  di	  servizio	  sono	  
differenzia/:	  
-‐  Filiali	  Capofila:	  operaFvità	  completa	  e	  offerta	  di	  servizi	  di	  
consulenza	  specialisFci	  con	  Gestori	  di	  Segmento	  dedicaF	  

-‐  Filiali	  	  Leggere:	  operaFvità	  focalizzata	  sull’erogazione	  	  e	  
la	  promozione	  dei	  prodoR	  /	  servizi	  di	  base	  

•  Prossimità	  di	  una	  Filiale	  Leggera	  a	  una	  Filiale	  
Capofila	  con	  operaFvità	  completa,	  punto	  di	  
riferimento	  per	  le	  succursali	  appartenen/	  alla	  
“stella”	  

Modello	  organizza/vo	  di	  Rete	  “a	  stella”	  	  
Linee	  guida	  del	  nuovo	  modello	  
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Modello	  organizza/vo	  di	  Rete	  “a	  stella”	  	  
Evidenza	  organizzazione	  aRvità	  Filiale	  “a	  stella”	  

Filiale	  “a	  stella”	  
(Filiale	  in	  grado	  di	  presidiare	  e	  sviluppare	  gli	  obie@vi	  strategici	  assegna2	  -‐	  sviluppo,	  presidio	  del	  rischio	  –	  	  

sia	  sulla	  Filiale	  Capofila	  che	  sulla	  Filiale	  Leggera)	  

Filiale	  “a	  stella”	  
ACvità	  cross	  erogate	  da	  Capofila	  per	  l’intera	  Filiale	  “a	  stella”	  
§  DireAore	  di	  Filiale:	  gestore	  del	  team	  
§  Pianificazione	  e	  monitoraggio	  azione	  commerciale	  
§  GesFone	  del	  pricing	  
§  GesFone	  Clientela	  Affluent/	  Small	  Business	  (sviluppo,	  fidelizzazione,	  cross	  selling)	  
§  GesFone	  del	  rischio	  e	  dei	  controlli	  di	  linea	  
§  GesFone	  servizi	  specialisFci	  (Fpici	  della	  clientela	  Imprese:	  estero,	  portafoglio,	  etc)	  
§  GesFone	  delle	  sosFtuzioni	  in	  caso	  di	  assenza	  dei	  gestori	  (garanFre	  la	  conFnuità	  operaFva)	  

ACvità	  che	  rimangono	  in	  capo	  sia	  alla	  Fil.	  Capofila,	  sia	  alla	  Fil.	  Leggera	  
§  AAuazione	  azioni	  commerciali	  pianificate	  
§  Sviluppo	  nuova	  clientela	  
§  Cross	  selling	  e	  fidelizzazione	  clientela	  
§  Erogazione	  della	  vendita	  e	  del	  post	  vendita	  
§  Proposta	  affidamenF	  
§  Esecuzione	  operaFvità	  di	  sportello	  
§  Esecuzione	  dei	  controlli	  di	  linea	  di	  competenza	  
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I	  tablet	  per	  la	  firma	  grafometrica	  sono	  disposiFvi	  in	  
grado	  di	  ca?urare	  l’immagine	  della	  firma	  del	  Cliente.	  
AAraverso	  i	  tablet	  si	  consenFrà	  alla	  Banca	  e	  al	  Cliente	  di:	  
§  OAenere	  maggiore	  facilità	  di	  accesso	  e	  

consultazione	  alla	  documentazione	  
§  Ridurre	  i	  rischi	  di	  smarrimento	  documenF	  
§  Ridurre	  i	  cos/	  di	  archiviazione	  e	  distruzione	  

documenF	  

	  
L’estensione	  dell’orario	  d’apertura	  al	  
pubblico,	  da	  aRvare	  in	  determinate	  Filiali	  (nel	  
rispeAo	  delle	  norme	  vigenF),	  si	  pone	  come	  
principali	  obieRvi:	  

§  Soddisfazione	  bisogni	  segmenF	  di	  
clientela	  ad	  oggi	  poco	  serviF	  

§  Sviluppo	  business	  in	  realtà	  territoriali	  
ad	  alto	  valore	  

§  Differenziazione	  offerta	  rispeAo	  ai	  
principali	  compeFtor	  di	  mercato	  

Chiusura	  
pomeridiana	  
delle	  casse	  

	  

Estensione	  
orari	  
d’apertura	  	  
al	  	  
pubblico	  

Tablet	  per	  
firma	  

grafometrica	  

Istallazione	  
ATM	  evolu/	  

Totem	  
trasparenza	  

Evoluzione	  
Rete	  Filiali	  

Chiusura	  pomeridiana	  delle	  casse	  

Estensione	  orari	  apertura	  al	  pubblico	  

Totem	  trasparenza	  

	  
Gli	  ATM	  evolu/	  offrono,	  oltre	  ai	  servizi	  di	  base	  
previsF	  da	  un	  ATM	  normale,	  la	  possibilità	  di	  
versare	  sul	  proprio	  C/C	  contan/	  e	  assegni.	  
AAraverso	  la	  loro	  introduzione	  presso	  
succursali	  ad	  alta	  intensità	  operaFva	  si	  
consenFrà	  di:	  
§  ridurre	  i	  cos/	  di	  erogazione	  del	  servizio	  
§  estendere	  il	  servizio	  oltre	  gli	  orari	  

standard	  
§  recuperare	  il	  gap	  operaFvo	  e	  di	  

immagine	  verso	  la	  concorrenza	  
§  dedicare	  maggiormente	  le	  risorse	  ad	  

aCvità	  commerciali	  

Istallazione	  ATM	  evolu=	  

Tablet	  per	  firma	  grafometrica	  

	  
I	  totem	  trasparenza	  sono	  apparecchiature	  
computerizzate	  che	  permeAeranno	  di	  
adempiere	  agli	  obblighi	  in	  materia	  di	  
trasparenza	  bancaria	  relaFva	  ai	  prodoR	  
offerF,	  in	  modo	  completamente	  digitale.	  
AAraverso	  il	  loro	  inserimento	  all’interno	  delle	  
Filiali	  si	  potrà:	  
§  abbaAere	  quasi	  completamente	  i	  cos/	  

connessi	  alla	  pubblicazione	  della	  
normaFva	  	  

§  ridurre	  i	  rischi	  di	  non	  conformità	  
connessi	  all’aggiornamento	  della	  
documentazione	  

	  
Al	  fine	  di	  massimizzare	  l’efficienza	  delle	  Filiali	  
e	  reindirizzare	  l’impegno	  delle	  Risorse	  verso	  
aRvità	  di	  sviluppo	  commerciale	  per	  alcune	  
Filiali	  si	  prevede	  l’apertura	  dello	  sportello	  al	  
pubblico	  per	  opera/vità	  di	  cassa	  nella	  solo	  
fascia	  an/meridiana	  
L’iniziaFva	  ha	  coinvolto	  fino	  ad	  oggi	  11	  Filiali	  
di	  Banca	  Popolare	  di	  Vicenza	  e,	  a	  tendere,	  
sarà	  aRvata	  per	  ulteriori	  57	  Filiali	  

Altri	  interven/	  da	  avviare	  sulla	  Rete	  	  
Differenziazione	  orari	  sportelli	  e	  implementazione	  nuove	  tecnologie	  di	  Filiale	  
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Agenda	  

§  Il	  modello	  organizzaFvo	  di	  Rete	  “a	  stella”	   	   	   	  	  

§  Il	  modello	  di	  servizio	  e	  il	  ruolo	  del	  Dire?ore	  di	  Filiale 	  	  
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Relazione	  
commerciale	  
Gestore	  –	  
Cliente	  

succursale	  
“Satellite”	  

Modello	  di	  Servizio	  

§  ARvazione	  del	  “Modello	  a	  stella	  della	  Filiale”	  nel	  quale	  la	  Filiale	  Capofila	  e	  le	  Filiali	  Leggere	  
rappresentano	  un	  unicum	  ges/onale	  (un	  budget,	  un	  DireAore	  di	  Filiale,	  una	  gesFone	  
unitaria	  delle	  iniziaFve	  commerciali	  e	  dei	  servizi	  operaFvi)	  

§  Rilascio	  Dire?ore	  succursale	  “Satellite”	  e	  ricollocazione	  dello	  stesso	  
§  Offerta	  commerciale/	  livello	  di	  servizio	  differenzia/:	  
•  Filiali	  Capofila:	  operaFvità	  completa	  e	  offerta	  di	  servizi	  di	  consulenza	  specialisFci	  con	  Gestori	  di	  
Segmento	  dedicaF	  

•  Filiali	  	  Leggere:	  operaFvità	  focalizzata	  sull’erogazione	  	  e	  la	  promozione	  dei	  prodoR	  /	  servizi	  di	  base	  
§  Accentramento	  presso	  Filiale	  Capofila	  dei	  principali	  processi	  autorizza/vi	  e	  delibera/vi	  
§  Formalizzazione	  figura	  del	  Coordinatore	  (Gestore	  Cliente)	  nelle	  Filiali	  Leggere	  con	  più	  di	  un	  
addeAo,	  abilitato	  all’apertura	  e	  alla	  soAoscrizione	  dei	  contraR	  dei	  principali	  rapporF	  

§  ACvazione	  “circolarità	  estesa”	  per	  tuAa	  la	  clientela	  della	  stella,	  in	  modo	  da	  garanFre	  servizi	  
transazionali	  in	  qualsiasi	  succursale	  della	  stella	  

§  Offerta	  servizi	  consulenza	  ai	  Clien/	  Affluent	  e	  Small	  Business	  che	  rimangono	  radicaF	  presso	  
le	  succursali	  “Satellite”,	  aAraverso:	  
•  Eventuale	  Gestore	  specializzato	  già	  presente	  presso	  succursale	  “Satellite”	  (che	  comunque	  verrà	  
assegnato	  organizzaFvamente	  alla	  Capofila)	  

•  Eventuale	  nuovo	  Gestore	  specializzato	  assegnato	  gesFonalmente	  alla	  Filiale	  Capofila	  ma	  operante	  
anche	  presso	  le	  succursali	  “satelliF”	  

•  Gestori	  ClienF	  delle	  succursali	  “satelliF”	  che	  presentano	  competenze	  coerenF	  con	  le	  esigenze	  espresse	  
dai	  ClienF	  (es.	  Coordinatore)	  

Modello	  organizza/vo	  di	  Rete	  “a	  stella”	  	  
Modello	  di	  Servizio	  (1	  di	  2)	  
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*	  	  I	  movimenF	  che	  dovessero	  arrivare	  dalla	  Rete	  Interbancaria	  sulle	  vecchie	  coordinate	  verranno	  automaFcamente	  riconosciuF	  sulle	  nuove	  coordinate	  

Modello	  organizza/vo	  di	  Rete	  “a	  stella”	  	  
Modello	  di	  Servizio	  (2	  di	  2)	  

Portafogliaz.	  
Clien/	  

succursale	  
“Satellite”	  

Modello	  di	  Servizio	  

§  Portafogliazione	  presso	  la	  Filiale	  Capofila	  della	  clientela	  Affluent	  e	  Small	  Business,	  i	  cui	  
rapporF	  risultano	  aAualmente	  sui	  “satelliF”,	  che	  richiede	  un	  servizio	  personalizzato	  o	  
specifici	  controlli	  nel	  campo	  del	  rischio	  (Filiale	  Capofila	  e	  Filiali	  “Satellite”	  rappresentano	  un	  
unico	  aggregato	  gesFonale	  arFcolato	  in	  più	  punF	  commerciali/	  operaFvi,	  dislocaF	  nel	  
territorio)	  

§  Assegnazione	  di	  tuR	  i	  Gestori	  Affluent	  e	  Small	  Business	  della	  stella	  alla	  Filiale	  Capofila	  (con	  
possibilità	  di	  mantenere	  postazione	  di	  lavoro	  presso	  “Satellite”)	  

§  Trasferimento	  massivo	  delle	  anagrafiche	  di	  tuAa	  la	  clientela	  della	  Fil.	  Leggera	  presso	  la	  Fil.	  
Capofila	  

§  Graduale	  accentramento	  dei	  rappor/	  Affluent	  e	  Small	  Business	  presso	  la	  Capofila	  (a	  regime	  
i	  rapporF	  Affluent	  e	  Small	  Business	  radicaF	  sulle	  Filiali	  “satelliF”	  dovranno	  essere	  residuali)*	  

§  Trasferimento	  graduale	  presso	  la	  Filiale	  Capofila	  dei	  rappor/	  della	  clientela	  Corporate	  e	  
Private	  
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I	  Dire?ori	  della	  Filiale	  “a	  
stella”	  devono	  assicurare	  a	  
livello	  complessivo	  di	  “Filiale	  
allargata	  (Capofila	  +	  
Leggera)”	  la	  piena	  
comprensione	  del	  nuovo	  
ruolo	  loro	  richiesto	  e	  delle	  
modifiche	  
dell’organizzazione	  interna	  e	  
del	  modello	  di	  servizio,	  
minimizzando	  gli	  impaC	  
sulla	  clientela	  e	  sui	  rischi	  
aziendali	  presidiaF	  

Ges/one	  dei	  nuovi	  team	  che	  si	  creano	  con	  la	  aggregazione	  	  
delle	  Filiali	  nella	  Filiale	  Capofila	  

Passaggi	  di	  consegne	  a	  360°	  tra	  i	  “Dire?ori	  Uscen/”	  e	  i	  “Dire?ori	  	  
Capofila”	  e	  gli	  impaC	  sui	  Clien/	  

Ges/one	  del	  cambiamento,	  dei	  nuovi	  processi	  opera/vi	  	  e	  	  del	  	  
nuovo	  modello	  di	  servizio	  (ri-‐portafogliazione,	  riorganizzazione,	  	  
chiusura	  pomeridiana	  sportello,	  etc)	  

Ges/one	  della	  comunicazione	  e	  del	  servizio	  alla	  clientela	  

1	  

2	  

3	  

4	  

Mission	  Dire?ori	   ACvità	  su	  cui	  focalizzare	  i	  Dire?ori	  nel	  cambiamento	  

Modello	  organizza/vo	  di	  Rete	  “a	  stella”	  	  
Il	  ruolo	  del	  DireAore	  della	  Filiale	  “a	  stella”	  nella	  gesFone	  del	  cambiamento	  
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Grazie	  per	  l’AKenzione	  

	   	  	  


