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Si cambia ancora !l
AL VIA IL NUOVO LAY-OUT DI FILIALE

Dal progetto “LA FILIALE DI DOMANI, ASCOLTO, RELAZIONE CON IL CLIENTE E NUOVI

MESTIERI” si stanno tenendo in Azienda alcuni incontri per la focalizzazione e attuazione
Lay-Out di Filiale, con la partenza a breve di un primo gruppo proprio nell’Area di Firenze.

dei nuovi

Le Filiali interessate saranno: Empoli, Pisa C. Italia, Terranova Bracciolini oltre alle Filiali 4, 5,

6, 21 e P.za Della Repubblica di Firenze.

Il progetto, che era gia stato oggetto di sperimentazione da parte di alcune unita pilota del Gruppo,

sara ora esteso in tutta Italia.

Ma vediamo nel dettaglio in cosa consiste, secondo i “Guru” aziendali, questo nuovo Lay-Out:

¢ ['Unita Operativa sara “rimodellata” su specifiche aree funzionali dove, intenzione del

progetto,

accogliere il cliente in un ambiente di piu spiccata relazionalita e con piu servizi dedicati, sul
modello di quanto gia in uso in altri paesi europei. Per la Filiale tipo - quelle di una certa

dimensione - sono previste diverse specifiche aree o un mix di queste:

o AreaPrima Accoglienza, predisposta per offrire la prima accoglienza. Questa area sara

presidiata da uno o piu colleghi insieme all'area successiva.

o Area Living dedicata a coloro che sono in attesa del gestore. Qui i clienti avranno a
disposizione divani e poltrone, un tavolo con postazioni internet banking, rilevazione della
soddisfazione e area wi-fi, con il massimo confort e disponibilita (acqua — caffé —

cioccolatini — ecc.).

o Areacasse tradizionali e CSA, cassa tradizionale e Casse Self Assistite, dove il cliente

svolgera operazioni in autonomia con il presidio di un collega.

o Area di Relazione e Colloquio, fornita di appositi salottini, semi isolati dal resto della
Filiale per garantire un minimo di privacy, dove il gestore illustrera i prodotti alla clientela
su appuntamento, munito di portatile per garantire la massima mobilita in caso di

esigenza;

o Area Contrattuale vera e propria ad alta Privacy, ove il gestore portera il cliente per la

conclusione e contrattualizzazione dell’affare.
o Areavendita Immobili dove presente.

e Per quanto riguarda I'operativita ordinaria, CSA, sara garantita con un sistema di gestione delle
code che oltre ad erogare il biglietto identifichera il cliente, simile a quelle gia in uso. Sempre
secondo le intenzioni dell’Azienda - ma su questo nutriamo forti dubbi visti gli attuali carichi

di lavoro! — ci sara un solo cassiere (I?!).

Insomma un nuovo Lay-Out gia adottato, con qualche correttivo, da alcuni concorrenti (vedi, per
esempio, CheBanca) con diversa storia e tradizione rispetto a Intesa Sanpaolo e che si rivolgono ad
una clientela tendenzialmente ben diversa dalla nostra. Basti pensare che in Banca Intesa, ancora
0ggi, moltissimi sono i clienti che si rifiutano di avere il bancomat ... figuriamo di utilizzare

strumenti piu evoluti !!!
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A fronte di questo ennesimo progetto, che apportera considerevoli cambiamenti, ci chiediamo se
siano state ben valutate dai vertici tutte le possibili implicazioni che si potranno avere sull’operativita
quotidiana dei colleghi. Anche perché non vorremmo che tutto cio porti effetti opposti a quelli
desiderati, ossia: maggiori inefficienze e piu scarsa attenzione alla clientela.

Vogliamo augurarci vivamente che chi ha deciso si sia preso la briga di stare un po’ in Filiali per
rendersi conto di come stanno veramente le cose e in che condizioni lavorano quotidianamente i
colleghi. PERCHE SE COSIi NON FOSSE S| RISCHIA DI FARE L’ENNESIMO BUCO
NELL’ACQUA!!

Anche perché la nuova struttura che si vuole adottare mal si concilia, secondo noi, con una
organizzazione e iter procedurali legati ad un modo di fare banca ancora totalmente da
modernizzare.

Ad esempio: come si concilia il venir meno della propria postazione di lavoro (infatti saranno del
tutto spersonalizzate), dove poter semplicemente appoggiare il materiale di lavoro e le pratiche di
propria competenza, con le montagne di carta e adempimenti burocratici amministrativi che
assillano le Lavoratrici e i Lavoratori !??

Presupposto per una buona riuscita del nuovo Lay-Out sarebbe una totale smaterializzazione della
documentazione ed una perfetta gestione automatica e integrata delle pratiche da lavorare che ad
0ggi, sempre per quanto ne sappiamo, sono ancora lungi da poter essere realizzate.

Una cosa ci sembra certa: il nuovo Lay-Out non sembra minimamente risolvere i tanti problemi che
da troppo tempo affliggono quotidianamente il lavoro dei colleghi: carenza di personale - orari e
turni non gestibili - procedure lente e farraginose — scarsa e in alcuni casi totale mancanza
di formazione - supporti operativi inadeguati — normativa incomprensibile e spesso
contraddittoria oltre alle oramai onnipresenti pressioni commerciali addirittura peggiorate con
il nuovo modello di servizio partito proprio il 19 gennaio u.s.. Senza considerare che il tutto é
aggravato dal fatto che ad oggi I’Azienda pare non voglia riconoscere, anche in termini
economici (Vap — Inquadramenti — Indennita — ecc.), la giusta professionalita e I'immane
impegno profuso dai colleghi. Tutto cio é inaccettabile !!!

Insomma sembra di stare in una continua campagna elettorale, fatta di annunci roboanti,
dove i problemi reali non trovano mai una concreta soluzione. Mentre ai nuovi ... non ¢’ mai
fine Il

Siamo convinti che se vogliamo che le Lavoratrici e i Lavoratori stiano in Azienda con il sorriso sulle
labbra - come da qualcuno recentemente predicato - non possiamo piu permetterci di partire
con I’ennesimo progetto in “pompa magna” battezzato “LA FILIALE DI DOMANI”, senza aver
prima risolto i molti “PROBLEMI DI OGGI”.

Altrimenti, stante cosi le cose, ¢’é veramente poco da sorridere !!!

Firenze, 20 Agosto 2015 La Segreteria
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