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Credit Management

Divisione Caring
Services

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

| ‘ Entelrprise |
Process Workload & Program Credit Area Credit Area
Management Management Nord Centro Sud
. i . . Assicura la pianificazione ed il
Ass:cu_ra la ra_z:ongl:zzaz:one_, monitoraggio degli obiettivi di Assicurano le attivita operative di gestione|del credito operativo per la
la  reingegner lzza_zmne € ’I_ produzione e delle risorse economiche clientela di competenza
deploy. ment d?’ pl.’OCQSSI della funzione, la gestione dei rapporti
op_erat:v:, il monltorggglo € I_O commerciali con gli outsourcers, )
S"”“’?po de_llg credit anaysis nonché la pianificazione e Credit Consumer | Credit Consumer
?d it pr esidio per la system programmazione delle attivita  delle | Nord Centro Sud
Integration Credit Area ed il monitoraggio dei
relativi KPI.
Credit SME | | CreditSME
Nord Centro Sud
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Organigramma Area Nord

CREDIT AREA NORD

Maria Samanta Guido

credito credito

CONSUMER SME
Luca Biancardi

BILLING, BILLING,

Standard 1 Standard 2 : stanoARD T personaL/MeDiuM 1 I PERSONAL/MEDIUM2
Fiek Comtol & / / ACCOUNTING & ACCOUNTING &

(MI/GE) (BO/Mestre/Fl) Operations (Milano) (Milano/Torino) (Venezia/Firenze)

OPERATIONS 1 OPERATIONS 2

—y
— TELECQM 3



Organigramma Area Centro Sud

CREDIT AREA Centro Sud

Salvatore Massimo Stasi
|

credito

SME
Luigi Montani

credito
CONSUMER

Filippo Spadaro

FIELD CONTROL& Standard 1 Standard 2 PERSONAL/MEDIUM BILLING, BILLING,
Standard 1 Standard 2 OPERATIONS _ ACCOUNTING & ACCOUNTING & RISK PREVENTION
(Roma) (Palermo) (Roma/Napoli) OPERATIONS 1 OPERATIONS 2
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Business: interventi avviati nel 2013

Introduzione di un unico profilo di operatore in
grado di gestire attivita di Outbound,
Backoffice, Inbound indotto ed
internalizzazione Inbound Coda Sospesi

Figura Unica

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
possibilita di programmare nel dettaglio tutte le diverse
attivita

Evoluzione Sistemi a
supporto

Omogeneizzazione
Turnistica

Razionalizzazione degli attuali schemi di turnistica e adozione di

un’unica turnistica a livello nazionale da lunedi a venerdi dalle

8:30 alle 18:30
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Attuale Turnistica

| ™

=

La turnistica su rotativo e stata avviata
per i gruppi Standard e Risk
Prevention. | gruppi Personal e Billing
& Field Control coprono in via

C B B B C
A C B B B
C A C B B
B C A C B
B B c A c N
B B B C A transitoria il solo turno B
1 1 1 1 1
B 3 3 3 3
-“““n“
TurnoA | —| 08:30 - 16:38 (17%). Pausa 30’ rigida

Orario Base

(B)

o)

Flex ingresso dalle
8:30 alle 9:00

(50%). Pausa flessibile 30’-1h

Turno C —

10:30 - 18:38

(33%). Pausa 30’ rigida
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Figura
Internalizzazione Coda Sospesi: U”'ca /—J

Totale NC gestite Credit Area vs Outsourcer - periodo Sett 2013 - Apr 2014

BNCOUT NCCM «%NCCM
60K 72,00%

S0K 60,00%

40K 48,00%
30K 36,00%
20K 24,00%
10K 12,00%

1] 8 0,00%

201309 201310 201311 201312 201401 201402 201403 201404

NC CM, NC OUT
WD DN %

Anno, Mese

La coda sospesi sino ad Agosto veniva gestita interamente da Outsoucer
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Internalizzazione Coda Sospesi:

NC gestite Credit Area vs Outsourcer - per fascia oraria gen 2014 - Apr 2014 | |
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Curve di traffico Phone collection Outbound ambito Standard

Fisso + Mobile

Figura
Unica
7

e
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Sistemi a supporto BEEEN

WFM -Barra Telefonica Estesi a tutte le strutture del credito

Nuova Piattaforma del Credito: In fase di collaudo

! Roadmap nuova piattaforma del Credito J

Definizione Stesura
esigenze documento

Analisi high Disegno

level design tecnico collaudo

. Principali benefici |

v’ Integrazione Fisso/Mobile dei processi di Backoffice /

v’ Gestione dei processi dinamica e custom ]
v Migliore governance dei processi attraverso reporting e regia delle attivita

v’ Efficientamento attivita operatori
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