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Effetti del lockdown. Uemergenza sanitaria ha accelerato I'uso dei servizi
online da parte dei clienti con impatto sul processo di riduzione delle filiali

-

EFFETTO LOCKDOWN

1 boom del digitale

accelera la riduzione

degli sportelli bancari

Cristina Casadel —apaginas

Sportelli bancari, il boom digitale spinge i tagli

Accelerail
modello di
servizio
multicanale
attraverso
mobile
banking

e internet
banking
Cristina Casadei

InItalia, nell'ultimo decennio, le filiali
bancarie sono diminuite al ritmo di
mille all’anno. La media, in futuro,
potrebbe anche essere superata tra
spinte aggregatrici in corso e da an-
nunciare, sussurri di aggiornamenti
di piani industriali e lock down. Gia,
perchétraitanti effetti collaterali del-
Pemergenzasanitaria c’¢la forte acce-
lerazione della digitalizzazione dei
clienti bancari. Che, a sua volta, im-
pattera sulla riduzione degli sportelli.
Untrend giain corso daannie gene-
ralizzato, visto cheriguarda tuttiipa-
esi europei. Da piazza Gae Aulenti,
dove svettalatorre UniCredit, raccon-
tano che in marzo di quest’anno gli
utenti attivi sul mobile banking sono
cresciutidel 27% rispettoall’anno pri-
maele vendite attraverso canali digi-
talidel15%. Spostandosia Parma, du-
rante il periodo Covid, il Credit agri-
coleItaliaracconta diaveraumentato
del 15% i clienti operativi da mobile.

Digitalizzazione d’'emergenza?

Da questa digitalizzazione d’emer-
genza dei servizi bancari e della
clientela sembra che non si tornera
pitindietro, soprattutto perché oggi
c’¢unatecnologiaabilitante. Le bar-
riere sono facilmente abbattute, per-
sino quelle dei codici d’accesso, sosti-
tuiti dal riconoscimento facciale o
dall’impronta. Serve laprovadelno-
ve? Allora allunghiamo il periodo e
prendiamoil primo gruppo bancario
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italiano, Intesa Sanpaolo. La fotogra-
fia che offre per gli ultimi 5 anni con-
ferma un trend che vede le persone
spostarsi dai canali fisicia quelli digi-
tali, tant’e che, spiegalabanca, I'inci~
denza dell’attivazione di nuovi canali
digitali e remoti, come internet
banking e app, € passatada meno del
20%del 2015 finoacircail 35% diog-
gi. Non solo. Nel 2019 il 50% dei conti
correntiharegistrato un’operativita
prevalentemente online. Ricorrendo
ai dati di sistema, forniti da Abi, si
scopre che oggi oltre lameta dei bo-
nifici & effettuata con modalita auto-
matizzate, gliaddebiti preautorizzati
sui conti correnti sono quasiraddop-
piati ele operazioni con carte di debi-
to su Pos pili che triplicate.

La chiusura delle filiali

L’altrafaccia dellamedagliadella di-
gitalizzazione dellabanca tradiziona-
le & un misto di investimenti e cam-
biamento delle filiali, sia quantitativo
che qualitativo. Ce ne é traccia in tutti
gli ultimi piani industriali, compreso
quello del Banco Bpm, che deve anco-
rainiziarelatrattativaconil sindacato
con cuiirapporti si sono raffreddati
peril congelamento della riapertura,
in fase 3, di circa 250 filiali piti piccole,
diconoisindacati. Ricorrendo sempre
aidatiforniti dall’Abi, emerge che ne-
gliultimi 10 anni le filiali sono passate
da34.030a24.350,in calodel 28,4%.
Una variazione in negativo che & la
metadiquelladella“frugale” Olanda
dove gli sportelli sono passatida3.137
a 1.260, con un calo del 59,8%. Ma
I’'Olanda ¢ piccola e ha abitanti molto
piu digitali dell'Italia. Allora vediamo
cosasuccede nei paesianoi pit1 vicini,
almeno fisicamente, e con cui il con-
fronto & pili naturale. In Germaniale
filiali sono passate da39.411226.620
con un calo del 32,5%, in Francia da
38.311a35.837diminuendo del 6,5%,
mentre in Spagnada 44.431224.004
ossia il 46%inmeno. E il Regno Unito?

Quiil calo & stato del 35,9%, da11.931
a7.649.Sononumeri cherappresen-
tanoun mondo bancario europeodo-
ve il trend & comune e su cui il
lockdown avra unimpatto. Il segreta-
rio generale della Fabi, Lando Maria
Sileoni, perd, nonlapensacosi. Sem-
mai, dice «illockdown ¢ statal’occa-
sione per un regolamento dei conti
neigrandigruppibancaritraimana-
geracquisiti dall’esterno ed esperti di
innovazionetecnologicadaunlatoe
i dirigenti tradizionali dall’altro. Nel
lockdown chi gestisce I'it si & preso
vantaggirispettoaglialtridirigentie
ladiatriba in atto € una competizione
per il potere e per far emergere un
modello dibanca piuttosto che un al-
tro». Ma, continuail sindacalista, «fi-
nital’emergenza sanitaria, tutto tor-
neracome primae in banca sara privi-
legiatoilrapporto umano e fiduciario
tra il bancario e il cliente».

Gliinvestimenti

Ilquadrocheprogressivamente sista
delineando fa si che non ci sia banca
che nonabbia previsto oincrementa-
to gli investimenti sul digitale. Uni-
Credit nel piano Transform 2019 ha
investito 1,7 miliardi di euro in sistemi
informatici «per facilitare I'evoluzio-
ne digitale del gruppo, nonché per
soddisfare e anticipare i cambiamenti
dei comportamenti e delle necessita
dei clienti». La crisi Covid sta modifi-
candoicomportamenti della clientela
con un’adozione accelerata del mo-
dellodi servizio multicanale attraver-
somobile banking, internet banking,

La rete italiana. Le agenzie sono passate da 34.030 a 24.350 in dieci anni
In Olanda il taglio & stato maggiore e ha toccato due terzi delle filiali
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Torna l premio,

» def contanti
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call center e filiali paperless. La pan-
demia & cosidiventatal’occasione per
fareun ulteriore scatto inavanti nella
trasformazione digitale. In Mpsle fi-
lialisonopassate da2.032 difine 2016
a1422difine 2019 e durante ghi ultimi
anni e stato dato un forteimpulsoalla
digitalizzazione dei servizi bancari.

Appuntamento con i bancari
Oggiinfiliale sivasempre pitisuap-
puntamento. E una prassi diffusasi
durante I'emergenza sanitaria, ma
destinata a crescere anche fuori dal
lockdown. Come spiegano da Intesa
Sanpaolo, consente di pianificare
megliol'attivita del gestore e diren-
dere pitli efficaci imomenti di contat-
toconil cliente. Nel tempo sono stati
attivati modelli di filiale innovativi, in
cui glispazi sono pit flessibilie dove
lepersone vengono accolte aseconda
delle esigenze in ambienti diversi,
che vanno dal salottino riservato ad
aree pil1 conviviali. In Ubj, allo stesso
modo, nel 2016 ¢ iniziata un’opera-
zione di modernizzazione dei servizi
bancari con il progetto banca unica
che & poiproseguitonel 2017 conl'in-
tegrazione delle good banks. All’epo-
cailgruppo eraarrivatoaoltre 2.000
sportelli. Oggisonoscesia1.560 eun
quinto ¢& stato rinnovato per creare
ambientiamisuradicliente, nati per
attivita di consulenza evoluta e per-
sonalizzata su mutui, prestiti e finan-
ziamentialle imprese e alle famiglie
efocalizzati sulla digitalizzazione. Gli
oltre 28omila bancari, e quindiisin-
dacati, rappresentano uno snodo
cruciale di questa evoluzione. Stacca-
re un libretto degli assegni non &
esattamentelastessa cosa che fareil
gestore eil consulente e questolosa
bene chi datempo ¢ impegnatoinun
percorso di reskilling e upskilling.
Dopo il test di massa sullo smart
working, che & unamodalita dilavoro
oggi presente in quasi tuttelebanche
italiane, anchelaremotizzazione del
lavoro sembra destinata ad aumen-
tare. Il credito & 'unico settore in cui
¢ regolamentatadal contratto collet-
tivonazionale. Certo conun limite di
dieci giorni al mese, molto lontano
dal 100% dellockdown.
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I numeri a confronto

MNumero di sportelli bancari e variazione percentuale 2009-2019

Austria Francia Germania Italia | PaesiBassi _ § Regno Unito _ Totale UE
2009 ) 2009 2009 2009 2009 2009 2009 2000
4,167 38.311 39411 34,030 3.137 44.431 11,931 233170
2018 2018 T 2010 018 2019 2018 2019 2018
3.513 35.837 26,620 24,350 1.260 24.004 7.649 163.265
Ogni 100mila ab. Ogni 100mika ab. Ogni 100mila ab. Ogni 100mila ab. Ogni 100mila ab. Ogni 100mka an. Ogni 100mila ak. Ogni 100mila ab
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Fonte: rielaborazioni AD su datl Bee ed EWrosTar

GLI SPORTELLI
CHIusI

Negli ultimi dieci
anni in Italia sono
stati chiusi
mediamente
1.000 sportelli
bancari all'anno

llrapporto conil cliente. Per il segretario generale della
Eabi, Lando Maria Sileoni, «finita 'emergenza sanitaria,
tutto tornera come prima e in banca sara privilegiato il
rapporto umano e fiduciario tra il bancario eil clientes,
solo «nel lockdown chi gestisce I'it si & preso vantaggi»

280mila

I DIPENDENTI BANCARI
Oltre 28omila bancari italiani sono protagonisti di questa
fase di trasformazione dei rapporti con la clientela
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