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«Perché abbiamo creato 
qualcosa di nuovo»

«Viaggio su Marte»

«2 anni»

«Vacanza Studio»

«Perché abbiamo studiato 
insieme come implementare il 
modello e non abbiamo ancora 
finito…»

«2 anni» Da quanto tempo collaborate?

Se il progetto intrapreso fosse un viaggio… 
che viaggio sarebbe?

Perché il viaggio intrapreso? 
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START: Genesi e sviluppo della gestione Retail accentrata

L'integrazione nel Gruppo 
della società controllata Intesa 
Sanpaolo Personal Finance e la 
successiva estensione del modello 
fondato sull’utilizzo di servicer
esterni specializzati alle altre 
controparti Retail, costituiscono le 
basi del processo accentrato per la 
gestione dei crediti Retail

Creazione del modello 
accentrato per la 
gestione Retail

Nascita dell’Unità Interna di 
Collection

Estensione alle misure di 
Forbearance

Estensione a 
Professionisti e Ditte 

Individuali

Acquisizione delle ex Banche 
Venete e successiva nascita di 
una unità di collection interna 
volta a creare nuovo lavoro e 
valorizzare le competenze dei 
nuovi colleghi attraverso la 
gestione dei crediti sconfinati

Estensione della possibilità di 
applicare misure di 
Forbearance quali 
rinegoziazioni, conso-lidamenti
e sospensioni alle posizioni in 
gestione – previa autorizzazione 
creditizia di una struttura 
centrale dedicata

Estensione del perimetro 
di lavorazione alla clientela 
Professionisti e Ditte 
Individuali con prodotti 
assimilabili a quelli della 
clientela Privati

2017

2018 2019
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2017: gettate le basi per il lancio del nuovo processo di gestione accentrata …

… a una gestione centralizzataDa una gestione decentrata…
Contesto

▪ Intesa Sanpaolo 
Personal Finance (ISPF) 
passa nel 2017 da 
essere una società del 
Gruppo ad essere un 
pilastro chiave nella 
gestione accentrata del 
credito al consumo

▪ L’integrazione di ISPF 
nel Gruppo ha infatti 
consentito di gettare le 
basi per il progressivo 
sviluppo del processo
accentrato di Gestione 
Retail 

▪ Unità dedicata alla collection del portafoglio 
Retail, con Risorse dedicate e strumenti dedicati 
a supporto

Responsabilità suddivise tra le 
Filiali (per sconfini giovani) e 
Specialisti crediti di DR

▪ Clusterizzazione di clientela del portafoglio in 
ottica gestionale

▪ Utilizzo di logiche di instradamento avanzate 
basate sull'intercettamento dei clienti a partire 
dai primi giorni di sconfino

Gestione indifferenziata delle 
posizioni in sconfino, con follow 
up mensile

▪ Implementazione di un tool di controllo di 
gestione con monitoraggio giornaliero

Frequenza di analisi e 
monitoraggio mensile

▪ Monitoraggio dell’intero processo di recupero e 
presidio delle interazioni con i clienti

Assenza di workflow
formalizzato
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… i cui attori chiave sono l'unità di contatto interna e l'unità specialistica

Principi chiave dell'unità di contatto Pulse

Gestione 
internalizzata

Specialistica accentrata

Outsourcer

Gestore
Filiale

Unità
Speciali-

stica

Gestione internalizzata

Esternalizzata

Gestione specialistica 
accentrata

Gestione esternalizzata

Oggetto

▪ Unità dedicata interna alla Banca, per contatto 
diretto con il cliente, con funzionalità di gestione 
standardizzata dei diversi cicli di lavorazione (es., 
assegnazione a profili specifici nella unità di 
collection) 

Attività

▪ Collection con eventuale proposizione di soluzioni di 
rientro, formalizzazione e conclusione fino alla 
delibera effettuata dall’unità specialistica accentrata

Perimetro
▪ Portafoglio Retail (nuovi flussi a Sconfino, Past Due 

e UTP) del Gruppo

Persone

▪ Re-skilling e valorizzazione di risorse interne 
provenienti da diversi bacini del Gruppo (in 
particolare da Banche Venete)

▪ Inserimento di figure manageriali con competenze 
distintive e personale qualificato

Strumenti
▪ Strumenti dedicati di contatto, gestione e 

formalizzazione delle strategie negoziali, e 
pagamento degli importi arretrati

A

B

C

Unità di
Contatto
interna
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Perimetro di lavorazione

Pilota del processo 
accentrato  su un 
perimetro ristretto (una 
macro-area geografica)

1H2018

Test del nuovo processo 
accentrato su un 
perimetro ristretto e 
chiuso con 3 servicer
esterni

2H2017

Progressiva estensione territoriale del 
perimetro di lavorazione attraverso una 
graduale incorporazione di tutti i nuovi 
flussi di sconfino (estensione completata a 
maggio 2019)

1H20192H2018

Ulteriore incremento del perimetro 
attraverso estensione alla lavorazione 
della clientela Professionisti e Ditte 
Individuali assimilabili alla clientela 
Privati 
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La nuova gestione accentrata è cresciuta costantemente 

2H2018

2H2019

1H2019

1Q2020

Verbania
Montebelluna

Vicenza

Padova

Bologna

Fabriano

Ascoli

Pescara
Spoleto

S. S. Giovanni (MI)

Gorizia

Viareggio

Verona

Forlì

~400

~200

~340

~130

~260

1H2018

Trento

Evoluzione numero di colleghi Unità di contatto interna Unità specialistica Prossimi aperture
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Adozione di strumenti IT sviluppati e customizzati per la nuova operatività

1H2018
Lancio dell'unità di
contatto interna

Descrizione

▪ Visualizzazione della posizione del 
cliente e scelta della strategia 
negoziale da effettuare

▪ Simulazioni di fattibilità della 
strategia

▪ Predisposizione della proposta e 
invio a organo deliberante

▪ Contatto telefonico con il cliente e 
assegnazione a operatori con skill
diversi

▪ Segmentazione del portafoglio 
secondo driver predefiniti

▪ Possibilità di customizzazione della 
strategia di contatto

▪ Monitoraggio dinamico

▪ Selezione in real-time da parte del 
cliente della modalità di pagamento

▪ Invio immediato dei dettagli per 
effettuare il pagamento in modalità 
multicanale (e.s., POS virtuale)

Schermate esemplificative

2H2018
Lancio piattaforma di 
formalizzazione

1H2019

Lancio piattaforma di 
collection

2H2019

Estensione a funzionalità 
di pagamento 
multicanale

Dettagliato in seguito



Mauro Tenti

CRIF e INTESA SANPAOLO journey
IL PROGETTO: Lancio della piattaforma COLLECTION (aprile 2019)

Piattaforma di Collection Principali evidenze qualitative dalle sale 

"I benefici della piattaforma sono evidenti: la lavorazione 
delle posizioni è fluida e questo ci permette di incrementare 
il numero di contatti cliente"

Coordinatore di Montebelluna

“L’integrazione della 
piattaforma di Collection e 
di Formalizzazione mi 
permette di valutare e  
proporre tempestivamente
una soluzione negoziale"
Operatore di Montebelluna

"Il nostro lavoro è stato 
fortemente semplificato 
dal fatto di avere un unico 
strumento su cui 
possiamo svolgere tutte le 
attività"

Coordinatore di Vicenza

"Posso vedere 
immediatamente tutte le 
informazioni relative alla 
posizione e le lavorazioni che 
sono già state fatte; così, 
riesco a gestire meglio la 
telefonata"

Operatore di Vicenza

“Se il cliente ha bisogno 
di conoscere gli estremi 
del pagamento mi basta 
schiacciare un bottone e 
parte un SMS 
automatico"

Operatore di Vicenza

Principali KPI:

Copertura delle posizioni tramite invio SMS 
e mail massivi ai clienti

10x

Piattaforma unica e integrata, al posto di 3 
applicativi diversi

1

Strategie ad hoc per la lavorazione delle 
posizioni

7
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Il modello Drive Your Risk

Minimizzare  i tassi di scivolamento (IFRS9)

Incremento del Recovery Rate

Strategie differenziate per classe di Rischio

Gestione ottimale degli outsourcer

Riduzione dei costi Governance

Analytics Operations

Individuazione posizioni eligible per le  
Forbearance

Gestionale Collection

Dati Interni

Basi Dati pubbliche

History di Portafoglio

Sistema

Obiettivi Centri di Competenza Fonti Informative

▪ Allo scopo di evolvere le strategie di 
recupero del credito è possibile dotarsi di 
uno score di collection che consenta di 
affinare la segmentazione della 
popolazione in ingresso nell’ottica di:

▪ Sfruttando la sinergia tra i diversi centri 
di competenza del Gruppo CRIF siamo in 
grado di metter a fattor comune le 
esperienze e gli skills specifici di ciascuna 
area garantendo lo sviluppo di un 
progetto End-to-End

▪ L’obiettivo è quello di costruire un 
indicatore di recuperabilità, risk driven, in 
grado di segmentare la popolazione e 
massimizzi il valore del patrimonio 
informativo a disposizione:
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Modello DYR in 5 passaggi chiave

Creazione dataset Arricchimento 
informativo

Advanced Collection 
Analytics

Stima beneficiStrategia di collection risk
driven

▪ Dati di sistema 
▪ Dati gestionali di 

collection –Info 
pubbliche

▪ Elaborazione modello 
machine learning il cui output 
è uno score di collection che 
misura la probabilità di 
recupero delle singole 
posizioni

▪ +200 variabili 
predittive

▪ Definizione della matrice delle 
priorità (score X outstanding)

▪ Definizione di strategie di 
collection differenziate in 
funzione delle priorità

▪ Stima dei benefici 
associati ad una 
differenziazione delle 
azioni di collection, sula 
base di best practice
CRIF, integrata con analisi 
portafoglio

1 2 3 4 5

▪ Perimetro: Portafogli 
early <90 gg 
comprensivo segmento 
Pulse

▪ UTP, finalizzato alla 
definizione delle next
best action

▪ Score da A a H:
– A classe più rischiosa (bassa 

probabilità di recupero)
– H classe meno rischiosa (elevata 

probabilità di recupero)

▪ Classe di Priorità di recupero 
(alta, media, bassa)

▪ Definizione azioni di collection
differenziate per priorità
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Il modello Prototipale è basato sull’analisi di 200+ driver

45%

18%
10%

18%
9%

+200

Variabili 
input

5

Aree 
d’interesse

Capacità di rimborso

Dettagli sull’esposizione

Indicatori di Bureau

Comportamenti di 
pagamento

Informazioni territoriali

Dati gestionali di collection Dati di conferimento

Info Pubbliche Dati di Sistema

ISTITUTO

H

F

D

B

S
c
o

r
e

T
r
a
n

c
h

e

Bassa Probabilità di 
Recupero

Alta Probabilità di 
Recupero

78,68%

71,54%

57,35%

45,46%

38,75%

33.96%

26,79%

16,59%

Tranche Bad Rate

High 
Priority

Medium 
Priority

Low
Priority

Driver del Modello Output 

▪ Il Modello Prototipale per il tema Collection, creato ad hoc sul 
campione Banca, contiene un set informativo unico, 
proveniente interamente dal SIC Eurisc

▪ Sono state individuate le variabili più predittive rispetto al 
fenomeno di Collection, eliminando quelle tra loro correlate

▪ Score che misura la probabilità di recupero del credito 
scaduto a livello di singolo NDG. Il punteggio viene poi 
raggruppato in tranche 

▪ Successiva integrazione con l’outstanding allo scopo di 
ottenere una matrice delle priorità
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Strategie di collection differenti per classe di rischio

Driver Strategie di collection

Tipologia

Secured

Classe 
Rischio

Low Risk

Medium 
Risk

High Risk

Un-
secured

Low Risk

Medium 
Risk

High Risk

Metodologie di contatto e supporti informativi attivati in base alle diverse strategie di gestione

1

2

3

4

5

6

Customer
Care

Operatore 
Standard

Asset
Manager

Azioni specifiche che saranno attivate al verificarsi di 
determinati eventi

W
h

asin
g

m
ach

in
e

Management Trigger event strategies

▪ Sofferenza segnalata da altro 
istituto

▪ GBV ratio
▪ Past Due 90 & 180 a sistema
▪ Posizione secured a sistema
▪ …….

▪ Write-off ratio
▪ PDR
▪ Pre – Legal Management
▪ Forbearance / rinegoziazione
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DESTNAZIONE RAGGIUNTA: performance di recupero e di abbattimento dell’outstanding

Challenge

108,5

Champion

98,7

Challenge

107,5

Champion

103,2

Abbattimento OutstandingRecuperato Netto

100,0
115,8 116,6

94,5
102,5 102,1

3 - Low priority1 - High priority 2 - Medium 
priority

100,0

128,5 125,8

102,9 102,1
113,3

1 - High priority 3 - Low priority2 - Medium 
priority

Challenge

ChampionPerformance di recupero indicizzata a 100 Performance di abbattimento indicizzata a 100
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IN UN TWEET 

«CRIF e INTESA SANPAOLO nell’attivazione di un motore di 
#innovazione nell’ambito delle attività di Collection»
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Gli atti dell’evento saranno disponibili sull’APP


