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Presente

La dimensione degli sportelli

Situazione attuale

Sportelli piccoli (con meno di 5 addetti)

[l sportelli medi (6-20 addetti)

Sportelli grandi (oltre 20 addetti)

e molto Presente e in leggero

in aumento aumento

Resta non presente

Sportelli piccoli (con meno di 5 addetti)

Sportelli medi (6-20 addettr)

Sportelli grandi (oltre 20 addettr)
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13%

36%

Presente e stabile

Presente e in
diminuzione

Il 47% prevede
una riduzione
degli sportelli
piccoli nei
prossimi 2-3 anni.

62%

Presente e molto in
diminuzione

Trend atteso di crescita/diminuzione

dell’ incidenza delle tipologie di sportelli

Base: banche che hanno gia attivato o in corso di attivazione

la tipologia di sportelli

26%

26%

43% '

22%

57%

22%

10%

80%

10%
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Tipologie degli sportelli

Presente e molto Presente e in leggero

in aumento aumento Presente e stabile

Presente e in
diminuzione

Resta non presente

Sportelli dedlicati specificatamente alla

Presente e molto in
diminuzione

In via di
attivazione

Trend atteso di crescita/diminuzione
dell’ incidenza delle tipologie di sportelli
Base: banche che hanno gia attivato o in corso di attivazione
la tipologia di sportelli

" 7t a 36% 43% 7% 36%
consulenza e/o negozi finanziari ("franchising”)
Nuovi 'tjoqcept’; Restyling delle ﬁ/{a//; volti a 43% 43%
migliorare la customer experience
Sportelli non presidiati 36% 21% 29% 7% 36%
Oltre il 55% prevede un aumento degli sportelli specializzati e del
restyling delle filiali per migliorare la customer experience.
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ATTIVITA’ SVOLTA ALLO SPORTELLO:
TREND DI SVILUPPO PREVISTI

- molto in aumento

in leggero aumento

Attuale presenza/assenza delle
attivita svolte allo sportello

Attivita per il back office

Attivita per le transazioni (front office)

Attivita per | assistenza/consulenza alla
clientela

Altre attivita

18%

. 9%

stabile

DlstrlbUZ|one del tempo di lavoro negli

in diminuzione - molto in diminuzione

Trend atteso di crescita/diminuzione delle

attivita svolte allo sportello

4%

22%

57%

4%

17%

61%

70/?

il

Il 100% prevede un aumento del tempo che verra dedicato negli sportelli
all’ attivita di consulenza (che copre gia il 43% dell’ attivita complessiva).
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Il layout degli sportelli

LAYOUT ALLO SPORTELLO: TREND DI
SVILUPPO PREVISTI

Presente e molto Presente e in leggero Presente e stabile Presente e in Presente e molto in In via di
in aumento aumento diminuzione diminuzione attivazione
Trend atteso di crescita/diminuzione
dell’ incidenza delle tipologie di spazi
Base: banche che hanno gia attivato o in corso di attivazione
Resta non presente le tipologie di spazi

Spazi allinterno degli sportelli per la
consulenza/assistenza commerciale

Spazi allinterno degli sportelli per collegamenti a

. . 30%
gestori remoti °

Spazi allinterno degli sportelli bancari dedicati
all'offerta di servizi non bancari (in partnership con
terzi)

30% 38%

all’ attivita di consulenza/assistenza commerciale

Il 73%o delle banche prevede un aumento degli spazi che verranno dedicati
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Strumenti volti a migliorare il servizio

Presente e molto Presente e in leggero Presente e stabile Presente e in Presente e molto in In via di
in aumento aumento diminuzione diminuzione attivazione

Trend atteso di crescita/diminuzione dell’ incidenza delle tipologie dei diversi strumenti
Base: banche che hanno gia attivato o in corso di attivazione le tipologie dei diversi strumenti

Supporto per ['offerta di prodotti (strumentazione di 489 90/
front-office; es. scheda cliente, scores, next product, ...) 0 0
Tools di supporto per la consulenza agli investimenti 65%0 9% | 149/
Misurazione della customer satisfaction sulla rete degli - o
sportell 35% 49/

Il 91% prevede un aumento dei tools di supporto all’ offerta di prodotti e
I” 87% di quelli per la consulenza agli investimenti
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Organizzazione dell’ agenda del gestore

Presente e molto Presente e in leggero Presente e stabile Presente e in Presente e molto in In via di
in aumento aumento diminuzione diminuzione attivazione
Trend atteso di crescita/diminuzione dell’ incidenza delle
modalita di programmazione degli appuntamenti
Base: banche che hanno gia attivato o in corso di attivazione le modalita
Resta non presente di programmazione degli appuntamenti
Programmazione degli
appuntamenti in filiale con i 52% 4%
clienti
Fissazione degli appuntamenti
con il gestore a partire dal call 35% 15% | 15%
center o via Internet banking

Piu del 60% prevede un aumento della programmazione degli appuntamenti
con i gestori, anche attraverso internet e call center
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Figure professionali allo sportello

Presente e molto Presente e in leggero Presente e stabile Presente e in Presente e molto in In via di
in aumento aumento diminuzione diminuzione attivazione
Trend atteso di crescita/diminuzione delle figure
professionali allo sportello
Base: banche che hanno gia attivato o in corso di attivazione delle
Resta non presente figure professionali allo sportello
Numero di addetti
. 43% 43% 9%
commerciali per
sportello
Figure professionall
che s muovono su 4% 41% 23% 5%
territorio per
sviluppare la clientela
Il 73%o0 prevede un aumento degli «sviluppatori».
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I risultati di un’ analisi multivariata su tutte
le risposte

Restyling e Arricchire il Migliorare Semplificazione
. ’ . . .
riorganizzazione modellodi | interazione con processi e
o5 |—degli-sportelli—servizio-nei la_clientela nei procedure

canali remoti canali remoti
Focallizzazione

" Cluster 1

Clictor ) 10/
CIUSLCIl £ 1970

“Cluster3 57%

-0,5

-1,5

Le 5 componenti spiegano il 58,3% della
varianza totale

-2,5 —
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Si poteva prevedere tutto questo?

e Da tempo in altri Paesi della UE si assiste ad una riduzione del
numero degli sportelli.

e Gia nel 2008 I’ indagine ABI sulle prospettive del retail banking
aveva messo in evidenza che il 33% dei retail manager
prevedeva una riduzione del numero degli sportelli e un
aumento dell’ innovazione delle loro organizzazione.

e Il modello di servizio tradizionale non € piu sostenibile da
tempo, sia per la diminuzione dei livelli di redditivita delle
banche, sia per |la progressiva riduzione delle visite alla
clientela allo sportello e I’ aumento delle operazioni fatte
attraverso i canali remoti.

e In prospettiva, anche I’ attivita di assistenza commerciale
potrebbe migrare sui canali a distanza.
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Produttivita degli sportelli bancari
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Andamento del cost/income ratio
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Necessita di un cambiamento negli
indicatori di produttivita degli sportelli

e In questo contesto occorre definire nuove misure della
produttivita degli sportelli, se si vuole evitare che il taglio dei
costi incida negativamente sulla customer satisfaction.

o Oltre all’ applicazione dei principi della lean production,
interessante allo scopo puo essere I applicazione del metodo
del Time Driven Activity Base Costing proposto da R.S. Kaplan

e S.R. Anderson:
Cost of capacity supplied

Capacity costrate =
pacity Practical capcity of resources supplied

e Il metodo si presta bene a conciliare le esigenze di controllo
dei costi con gli standard di servizio richiesti dalla clientela,
come hanno recentemente dimostrato D.S. Gazzei e F. Vailante
in un articolo sul n.2, 2012 di MK.
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| attenzione !
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