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Credit Area 

Nord

Credit Area 

Centro Sud

Credit ManagementCredit ManagementCredit ManagementCredit Management

Divisione Divisione Divisione Divisione CaringCaringCaringCaring

ServicesServicesServicesServices

Assicura il processo
di gestione del credito 
operativo di 
competenza, per la 
clientela Consumer e 
Small e Medium
Enterprise

Assicura la pianificazione ed il

monitoraggio degli obiettivi di

produzione e delle risorse economiche

della funzione, la gestione dei rapporti

commerciali con gli outsourcers,

nonché la pianificazione e

programmazione delle attività delle

Credit Area ed il monitoraggio dei

relativi KPI.

Assicurano le attività operative di gestione del credito operativo per la

clientela di competenza

Assicura la razionalizzazione,

la reingegnerizzazione e il

deployment dei processi

operativi, il monitoraggio e lo

sviluppo della credit anaysis

ed il presidio per la system

integration

Credit Consumer

Nord

Credit SME

Nord

Credit Consumer

Centro Sud

Credit SME

Centro Sud

Workload & Program 

Management

Process

Management
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Organigramma Area Nord



Organigramma Area Centro Sud
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Business: interventi avviati nel 2013

InterventiInterventiInterventiInterventi

Figura UnicaFigura UnicaFigura UnicaFigura Unica

Omogeneizzazione Omogeneizzazione Omogeneizzazione Omogeneizzazione 

TurnisticaTurnisticaTurnisticaTurnistica

Evoluzione Sistemi a Evoluzione Sistemi a Evoluzione Sistemi a Evoluzione Sistemi a 

supportosupportosupportosupporto

Introduzione di un unico profilo di operatore in

grado di gestire attività di Outbound,

Backoffice, Inbound indotto ed

internalizzazione Inbound Coda Sospesi

Razionalizzazione degli attuali schemi di turnistica e adozione di

un’unica turnistica a livello nazionale da lunedì a venerdì dalle

8:30 alle 18:30

• Realizzazione di una piattaforma del Credit Management

che consente una gestione integrata del Cliente

Fisso/Mobile e con una regia centralizzata tale da

permettere la gestione della prioritizzazione delle

lavorazioni di Back Office/Front End

• Estensione dell’utilizzo del WFM a tutto l’organico e

possibilità di programmare nel dettaglio tutte le diverse

attività
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Attuale Turnistica

Figura 

Unica

Turnistica

Sistemi

La turnistica su rotativo è stata avviata 
per i gruppi Standard e Risk
Prevention. I gruppi Personal e Billing 
& Field Control coprono in via 
transitoria il solo turno B

Lunedi Martedì Mercoledì Giovedì Venerdì

W1 C B B B C

W2 A C B B B

W3 C A C B B

W4 B C A C B

W5 B B C A C

W6 B B B C A

A 1 1 1 1 1

B 3 3 3 3 3

C 2 2 2 2 2

Tot 6 6 6 6 6

Turno A

Orario Base 

(B)

Turno C

08:30 – 16:38

Flex ingresso dalle 

8:30 alle 9:00

10:30 – 18:38

(17%). Pausa 30’ rigida

(50%). Pausa flessibile 30’-1h

(33%). Pausa 30’ rigida



Internalizzazione Coda Sospesi:
Totale NC gestite Credit Area vs Outsourcer - periodo Sett 2013 – Apr 2014

7

Turnistica

Sistemi
Figura 

Unica

La coda sospesi sino ad Agosto veniva gestita interamente da Outsoucer



Internalizzazione Coda Sospesi:
NC gestite Credit Area vs Outsourcer - per fascia oraria gen 2014 - Apr 2014
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Turnistica

Sistemi
Figura 

Unica



Curve di traffico Phone collection Outbound ambito Standard

Fisso + Mobile
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Media chiamate Media chiamate Media chiamate Media chiamate 
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Turnistica

Sistemi
Figura 

Unica
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Sistemi a supporto

� Integrazione Fisso/Mobile dei processi di Backoffice

� Gestione dei processi dinamica e custom

� Migliore governance dei processi attraverso reporting e regia delle attività

� Efficientamento attività operatori

Principali beneficiPrincipali beneficiPrincipali beneficiPrincipali benefici

RoadmapRoadmapRoadmapRoadmap nuova piattaforma del Creditonuova piattaforma del Creditonuova piattaforma del Creditonuova piattaforma del Credito

Definizione 

esigenze 

utente

Stesura 

documento 

dei requisiti

Analisi high 

level design

Disegno 

tecnico

WFM -Barra Telefonica Estesi a tutte le strutture del credito

Nuova Piattaforma del Credito: In fase di collaudo

Figura 

Unica

Turnistica

Sistemi

collaudocollaudocollaudocollaudo

done


