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COME VIENE REALIZZATO UN SERVIZIO BANCARIO? 

 
A – Flusso di attività B - INPUT C – Descrizione dell’attività D – RISULTATO E - SISTEMA PROFESSIONALE  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Prodotti e servizi  bancari 
dell’istituto di credito 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Domanda di prodotti/servizi da 
parte del cliente 

 
 
 
 
 
 

 
L’input del processo è costituito 
dai prodotti che offre l’istituto 
bancario (finanziamenti, mutui, 
conti correnti, carte di credito 

ecc) 
 
 
 
 
 

 
 
 
Reperire e acquisire informazioni 

per mezzo della formazione 
iniziale e del continuo 

aggiornamento circa i prodotti 
che offre l’istituto di credito 

 
 
 
 
 
 
 
 

Comprendere i bisogni e le 
aspettative del cliente; valutare 
le sue esigenze, le sue preferenze 
e disponibilità di investimento 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Informazioni sui prodotti/servizi offerti 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

Domanda precisata di prodotti e 
servizi da parte del cliente 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ADDETTO AL FRONT OFFICE 

BANCARIO Responsabile della 

formazione dell’istituto di credito 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ADDETTO AL FRONT OFFICE 

BANCARIO, Responsabile 

Banking/Front office 
 
 
 
 
 

0. 

PRODOTTI  E SERVIZI 

DELL’ISTITUTO DI 

CREDITO  

1. RACCOGLIERE LE 

INFORMAZIONI RELATIVE 

AI PRODOTTI OFFERTI 

DALL’ISTITUTO DI CREDITO 

2. COMPRENDERE I 

BISOGNI E LE 

ASPETTATIVE DEL 

CLIENTE 
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Richiesta del cliente delle 

operazioni di cassa 
(versamenti, prelievi, estratti 

conto… ecc) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Domanda precisata di 

prodotti/servizi da parte del 
cliente 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Soluzione di prodotti e servizi 
bancari adatta al profilo del 

cliente 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

Gestire le diverse operazioni 
previste dalle procedure 

dell’istituto 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Proporre e negoziare con il 
cliente potenziale le soluzioni più 

coerenti con il suo profilo di 
rischio e con le aspettative di 

reddito manifestate 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Stipulare il contratto di 
compravendita in base alle 
condizioni negoziate ed alle 
soluzioni relative ai servizi e 
prodotti bancari decise e 
accettate dal cliente 

 
 
 

 
 
 

 
 

Operazione di cassa effettuata 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Soluzione di prodotti e servizi 
bancari coerenti al profilo del 

cliente 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

Contratto di compravendita 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
ADDETTO AL FRONT OFFICE 

BANCARIO  

Direttore di filiale, 
 Responsabile Banking/Front 
office, Responsabile Famiglie, 
 Responsabile Small Business 

 
 
 
 
 
 
 
 

ADDETTO AL FRONT OFFICE 

BANCARIO 
 Direttore di filiale 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ADDETTO AL FRONT OFFICE 

BANCARIO,  

Responsabile Banking/Front 
office 

 
 
 
 
 

3. PROPORRE I 

PRODOTTI FINANZIARI 

IN FUNZIONE DEL 

PROFILO DEL CLIENTE 

4. STIPULARE I 

CONTRATTI DI 

COMPRAVENDITA CON 

IL CLIENTE 

5 REALIZZARE LE 

OPERAZIONI DI CASSA 
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Informazioni richieste al cliente 
(trasversale al processo) 

 
Rilevare, analizzare e valutare il 

grado di soddisfazione del cliente 
rispetto ai prodotti/servizi bancari 
acquistati, fornendo assistenza, se 

necessario 
 
 
 

Il risultato del processo di lavoro è 
il servizio/prodotto bancario 
erogato alla clientela: dalla 

comprensione e valutazione delle 
esigenze, all’assistenza e al 

monitoraggio della soddisfazione 
della clientela stessa 

 

 
 

Dati relativi alla soddisfazione del 
cliente 

 
ADDETTO AL FRONT OFFICE 

BANCARIO,  

Direttore di filiale,  
Responsabile Banking/Front 
office, Responsabile Famiglie,  
Responsabile Small Business 

 

 

6. MONITORARE LA 

SODDISFAZIONE DEL 

CLIENTE 

SERVIZIO/PRODOTTO 

BANCARIO EROGATO 


