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n occasione dell'ultima edi-
zione dell'International Mana-
gement Seminar, organizzato
lo scorso maggio da Wincor
Nixdorf, gli interventi delle banche clienti si so-
No in gran parte concentrati su evoluzione di fi-
liali e servizi bancari, grazie al supporto di
macchine ATM sempre pilu avanzate e orienta-
te verso funzioni self-service.
Tra questi interventi, quello di BNL-BNP Pari-
pas si & distinto per incisivita e completezza di
informazioni, fornendo indicazioni interessanti
sull'evoluzione del settore. Una per tutte? Que-
sta: Le transazioni dispositive fatte su ATM (36%)
sono ormai vicine a quelle fatte allo sportello
(40%). Segno evidente che il concetto di mul-
ticanalita € ormai entrato nelle filiali di molte
grandi banche.
Abbiamo intervistato il relatore che ha presen-
tato questi dati. Alberto Planta, Responsabile Svi-
luppo e Innovazione Agenzie, Gruppo BNL —
BNP Paribas, ci ha spiegato i trend dei clienti e
le loro preferenze, ma anche come i nuovi ser-
vizi forniti dagli ATM impattino fortemente sul-
la ridefinizione delle filiali del Gruppo.

Quali indicatori testimoniano meglio co-
me stanno cambiando le abitudini dei clien-
ti, all'interno delle filiali bancarie?

Ce ne sono alcuni molto interessanti. Devo di-
re innanzitutto le nostre opinioni a riguardo
sono awvalorate e confermate da uno studio,
operativo ormai da 3 anni, che effettuiamo sui
principali trend e livelli di soddisfazione dei clien-
ti nelle nostre filiali.

Prima di tutto abbiamo riscontrato che la pre-
senza di una “accoglienza” appena si entra
nella filiale, viene riconosciuta e considerata co-
me un elemento di valore, per i clienti. Per quan-
to riguarda invece le macchine muiltifunzione,
abbiamo osservato che '€ un numero sempre
piu elevato di clienti che preferisce gestire il cash
attraverso le macchine, piu che negli sportelli.
Nelle nuove agenzie in particolare, dove i clien-
ti vengono “educati” fin dal primo giorno, al-
['utilizzo delle macchine per gestire alcune
operazioni, essi dimostrano subito di apprezzar-
ne la semplicita e velocita di utilizzo.

Questo ci sta portando, in agenzie metropo-
litane di nuova apertura, ad essere sempre piu
favorevoli, verso filiali senza casse e automa-
tizzate.
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Ci sono altre tendenze non legate diret-
tamente agli ATM evoluti?

Un altro elemento di interesse lo riscontriamo
nella gestione delle code. In ogni agenzia con
il nuovo layout c'¢ infatti un codometro e una
area chiamata “Piazza” (allestita con tavolini e se-
die), dove i clienti si sono abituati ad aspettare
comodamente seduti, in attesa che venga servi-
to il proprio numero, invece che stare in piedi
e in fila davanti alla cassa, come in passato.

In questo ambito & importante anche menzio-
nare il servizio per la presa di appuntamenti e
la sua gestione tramite agenda condivisa.

Il cliente puo infatti prendere un appuntamen-
to preciso con un nostro consulente, diretta-
mente nella filiale presso il punto di accoglien-
za, oppure tramite il nostro contact center. In
ogni caso le agende dei nostri consulenti so-
Nno condivise e sincronizzate, in modo da evi-
tare sovrapposizioni o ritardi. Aumenta dunque
il numero di clienti che si reca in filiale su appun-
tamento, per attivita non legate ad operazioni
dispositive o gestione del cash.
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Riassumendo, quali sono le nuove tipolo-
gie di filiali oggi?

Il formato standard, che stiamo applicando
0ggi a tutte le nuove aperture (ma anche a
tutte le nuove agenzie che andiamo a ristrut-
turare), si basa su 3 aree: Engage (composta da
accoglienza, area self e casse), Manage (dedi-
cata ai gestori), Grow (zona dove vengono ri-
cevuti i clienti business e affluent).

Le nuove agenzie sono quasi tutte di circa
200 mg, partono sempre con 3 persone all'in-
terno, e l'ottica (con la crescita del business) di
arrivare a 6/7 persone.

Un secondo formato di agenzia ¢ caratterizza-
to dall'assenza di casse, la dotazione (per l'ope-
rativita) di macchine ATM evolute, e con all'in-
terno 2 gestori e un direttore.

Il terzo formato viene invece aperto general-
mente all'interno di centri commerciali, si ca-
ratterizza per dimensioni piuttosto ridotte (da
70 a 110 mq), la presenza di 2 persone, e il cash
viene gestito interamente in outsourcing. Il cash
della clientela locale, dei merchant e I'operati-

vita vengono gestiti interamente dagli ATM, men-
tre il personale € specializzato per fornire infor-
mazioni su mutui carte revolving e prestiti.

Il nostro progetto, entro il 2010, & quello di
migrare verso questi 3 formati (e ristrutturare)
il 100% delle filiali del Gruppo.

Tra le funzioni evolute dei vostri ATM
nelle filiali, quali ritiene siano piu utilizza-
te e apprezzate dai clienti?

Tra quelle gia operative, fondamentalmente
riscontriamo un alto successo delle funzioni di
versamento contante e assegni. Quello che
vediamo come possibile next step, € il tema
del rilascio degli assegni singoli. | tempi de-
dicati al rilascio degli assegni, da parte del per-
sonale di sportello, sono infatti ancora piut-
tosto alti. La possibilita di inserire negli ATM
evoluti anche i moduli per il rilascio degli as-
segni (con orari H24), ci pud dare un'ulterio-
re valore aggiunto, a livello operativo e gestio-
nale, nella filiale.



