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PROSSIMITÀ  
E SODDISFAZIONE  

DEL CLIENTE   
SONO LA RICETTA  

CHE PREMIA

INTERVISTA A FRANCESCO SIMONE∗

∗ Direttore Generale Banca Popolare del Lazio, francesco.simone@bplazio.it  
 Intervista a cura di Giovanni Parrillo. 

un ruolo attivo è un elemento mol-
to importante, che evidenzia il saper 
negli anni - in contesti complessi con 
cambiamenti di società e costumi – 
rinnovarsi e creare valore. 

Per una banca che fa della sua mis-
sion la vicinanza al territorio a van-
taggio della economia locale è ancora 
più difficile, in  un contesto dove la 
socialità e la creazione dei valore per 

tutti gli attori ( comunità, dipenden-
ti, fornitori, clienti, azionisti) diven-
ta ancora di più elemento distintivo. 
Questa banca, nata per aiutare le co-
munità agricole della zona ed evitare 
così  il rischio usura, si è sviluppata 
negli anni, con approccio sempre 
orientato alla prudenza e al cercare 
di rispondere alle sempre mutevoli 
esigenze della clientela locale. Supe-

D. Banca Popolare del Lazio quest’an-
no ha compiuto  120 anni. Quali sono 
le radici di questa banca del territorio? 
Quanto ha contato  la vicinanza al 
cliente e la coesione sociale in una lun-
ga storia di successo come questa? 

Trovarsi di fronte ad una impre-
sa, in qualsiasi settore, che per ben 
120 anni opera sul mercato e svolge 
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rare due guerre, cambiamenti gene-
razionali ed abitudini sempre diverse, 
rinnovarsi ed innovarsi sino a rag-
giungere una dimensione regionale 
mantenendo il presidio del territorio 
(oggi è in uso chiamare tutto ciò re-
silienza) per me significa operare in 
modo etico, aldilà delle persone, con 
visione e con l’obiettivo di creare va-
lore per il futuro, per il bene comune.

A distanza di 120 anni, con una 
logica moderna, aperta al mercato e 
con metodi assolutamente diversi, le 
parole chiave dell’origine della banca 
quali territorio, comunità , attenzione 
alla persona sono rimaste le stesse. A 
dimostrazioni che le radici sono un 
elemento essenziale per ognuno di 
noi, anche per le imprese.

D. Quali sono le prospettive di sviluppo e la vostra mission strategica per la realtà 
di oggi,  così mutata e mutevole ? 

In un contesto dove la velocità 
del comportamento dei clienti e le 
complessità di scenario influenzano 
le nostre scelte, è opportuno riflettere 
ancora di più sulla reale convenienza 
nel rincorrere la tecnologia o le mere 
risultanze di efficienza che con la scel-
ta di chiusura progressiva degli spor-
telli, fanno ridurre la presenza della 
banca nel territorio e nelle comunità 
locali, argomento che sempre di più 
sta interessando i policy makers.

Seppur sempre di più le banche 
hanno target e obiettivi differenti, la 
clientela già manifesta e manifesterà 
in modo crescente l’esigenza di ave-

re un punto di riferimento in banca 
aldilà della multicanalità, ormai una 
commodity. Il cliente è anche dispo-
nibile a pagare di più, ma sa che se 
ha bisogno di qualcosa, ha una per-
sona a cui rivolgersi. Credo che una 
banca locale, ben organizzata, effi-
ciente e con competenze adeguate 
potrà cogliere questa opportunità. 
I cambiamenti legati alla tecnologia 
che non governiamo saranno utiliz-
zati per meglio efficientare la banca, 
ma la persona competente che serve 
il cliente sarà essenziale e sempre di 
più ricercata. 

Provate a chiamare un call center 
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in una situazione di ipotesi di frode 
su canali digitali o altro e vi accorgete 
cosa significherebbe chiamare una ri-
sorsa in filiale che si prende in carico 
il problema e che vi tranquillizza. Pa-

ghereste di più per essere rasserenati ? 
La presenza e la vicinanza ai nostri 

clienti restano sempre la linea guida 
delle  nostre strategie. 

D. Sviluppo sostenibile e pari opportunità rappresentano impegni importanti  as-
sunti dalla  vostra banca. BPLazio aderisce all’Agenda 2030 delle Nazioni Unite 
per lo sviluppo in maniera sostenibile delle zone in cui opera. Può illustrarci le 
iniziative più significative in questo senso e quelle attuate per le pari opportunità? 

Premetto che quanto viene san-
cito nei 17 punti dell’agenda 2030 
comporta prima di tutto una con-
sapevolezza dell’importanza di agire 
tempestivamente da parte di tutti. 

Il gruppo BPLAZIO ha ritenuto 
di essere un contributore importan-
te nel territorio sia direttamente che 
attraverso la comunità. È stata effet-
tuata una survey agli stakeholders 
(clienti, collaboratori, fornitori, soci 
) al fine di condividere le priorità con 
cui intervenire. Sulla scorta dei risul-
tati ottenuti, tra l’altro con grande 
partecipazione, il Gruppo ha deline-
ato una importante progettualità sui 
fattori ESG che passa però attraverso 
un forte cambiamento culturale da 
parte di tutta la Banca. Per una ban-

ca di dimensioni territoriali ridotte, 
questo tema è insito nella peculiarità 
della attività, ma deve essere svolta e 
vissuta come la “normale” attività e 
non come qualcosa di più o addirit-
tura effettuata per migliorarne il pro-
prio posizionamento ai fini di comu-
nicazione o marketing.

Il contribuire a migliorare gli 
aspetti ambientali e sociali, ad esem-
pio, deve essere insito sin dal momen-
to dall’avvio della realizzazione di un 
nuovo prodotto, servizio o altro ma 
soprattutto deve consentire un moni-
toraggio costante della  efficacia della 
azione svolta.

È un progetto che avrà carattere 
pluriennale, che coinvolge tutte le 
funzioni della banca.  e che diven-
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ta indispensabile attesa la crescente 
sensibilità della clientela, i cui com-
portamenti - specie nelle nuove ge-
nerazioni – rivestono fondamentale 
importanza nella scelta o meno di 
una banca. Anche le logiche gender 
diventano elementi essenziali.

Le aziende e quindi anche le ban-
che devono tenerne conto e devono 
considerare ciò una modalità di in-
traprendere costante e sistematica. 

In ultimo vorrei precisare che il 
change management riveniente dalla 
corretta applicazione dei fattori ESG, 
sta sviluppandosi proprio in una fase 
che vede un radicale cambiamento 
del mondo del lavoro.  La modali-

tà di lavorare a distanza, l’approccio 
di condivisione aldilà delle posizio-
ni gerarchiche se prima di manife-
stava nelle imprese più grandi oggi 
impatta su tutti gli ambiti e diventa 
un elemento essenziale correlato che 
investe in toto i nostri collaboratori; 
le nuove generazioni sempre di più 
accettano di lavorare in una azienda 
o meno in funzione della sensibilità 
verso la persona, verso l’ambiente, 
verso il sociale. Quindi l’approccio di 
una banca – specie una banca locale 
che si pone l’obiettivo di migliorare il 
proprio posizionamento - deve tener  
conto di queto ed è quello che pro-
viamo a fare.  

D. Il sostegno alla crescita delle piccole imprese è una caratteristica tipica di una 
banca popolare. 

I dati dell’ultimo censimento delle 
imprese mostrano lo spostamento 
delle PMI verso forme più comples-
se, soprattutto per quanto riguarda 
quelle che esportano. Quali sono le 
vostre iniziative per la crescita delle 
piccole imprese? Rilevate anche voi 
questa evoluzione indicata dal censi-
mento verso forme più complesse di 

impresa? 
La struttura economica italiana 

come è noto si basa sulle piccole im-
prese. L’esperienza che sto vivendo in 
questo attuale incarico non solo mi 
conferma quanto detto aldilà delle 
percentuali e statistiche, ma soprat-
tutto mi fa capire quanto è impor-
tante per l’imprenditore operare con 
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una banca locale.  La pandemia ha 
accelerato il processo di trasforma-
zione organizzativa e finanziaria delle 
piccole imprese ed ha dato maggio-
re consapevolezza sulla necessità di 
operare in una logica diversa. Anche 
nel rapporto con le banche, la piccola 
imprenditoria ha compreso la neces-
sità di avere un approccio nuovo, le-
gato alle nuove regole sulla gestione 
dei rapporti. In particolare, l’atten-
zione ad un comportamento più “or-
dinato” nella fase di andamento del 
rapporto, la consapevolezza che an-
che le informazioni contabili possono 
condizionare le relazioni, una moda-
lità forward looking più strutturata e 
meno improvvisata o non tracciata, 
sono elementi che ormai sempre di 
più stanno entrando nella logica delle 
piccole imprese e ciò abilita un pro-
cesso di relazione con la banca ade-

guato. Dall’altra parte anche la banca 
deve dotarsi di competenze tecniche 
e relazioni per interloquire, con un 
approccio da mini corporate rispet-
to a logiche small business retail. In 
buona sostanza seguire e far crescere 
le PMI comporta per la banca un at-
teggiamento sempre più professiona-
le con figure dedicate poco distanti 
dal profilo tecnico di quelle destinate  
seguire u cliente corporate.

Tra l’altro la forte spinta alla in-
novazione e internazionalizzazione 
delle PMI italiane, fortemente au-
spicata ma adesso sempre più realtà, 
come rilevato anche dai dati dell’ulti-
mo Censimento delle imprese citato, 
impone un approccio di questo tipo 
anche alla luce della sempre crescente 
possibilità da parte di questo tipo di 
clientela di trovare fonti di finanzia-
mento alternative.

D. Nell’articolo pubblicato su questo stesso numero di Minerva Bancaria, Ban-
che di credito cooperativo e distribuzione del reddito: evidenze dai comuni 
italiani, Pierluigi Murro e Valentina Peruzzi, documentano,  su una analisi nel 
periodo 2008-2017, come nei comuni dove c’è una presenza bancaria a livello 
delle BCC la disuguaglianza fra i redditi  sia minore. In altre parole, abbiamo 
una dimostrazione tangibile per i comuni più piccoli degli effetti positivi sulla cre-
scita e sulle diseguaglianze dovuti alla presenza di una banca. Ciò conferma -  sia 
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pure a un livello dimensionale e di operatività ben diverso da quello di una banca 
popolare regionale come la vostra - le sue affermazioni sull’importanza della vici-
nanza al cliente.  Qual è il commento del banchiere al riguardo? 

Quando si parla di creazione di 
valore verso la comunità, intendo 
anche questo aspetto. La presenza 
di una banca sul territorio abilita la 
crescita economica e aumenta anche 
il reddito pro capite. Chiaramente 
la strada della innovazione, il com-
portamento della clientela attraverso 
l’utilizzo degli applicativi on line, che 
dopo la pandemia ha coinvolto fasce 
di clientela anche matura, tende a 
spersonalizzare la relazione , ma è pur 
vero che per le piccole imprese ave-
re una banca locale – come detto – 
potrebbe davvero consentire loro un 
forte passo in avanti attraverso maga-
ri la concessione di facilitazioni che 
una banca di dimensioni maggiori 
non consentirebbe.

Teniamo presente che sempre di 
più questo spazio lasciato dalle ban-
che locali è sempre più conquistato 

dagli uffici postali che, grazie ad un 
forte turnaround di offerta e di accre-
scimento di competenze del persona-
le , sta di fatto sostituendo – specie 
nel comparto della gestione del ri-
sparmio – le banche.

In merito invece a quanto riesce 
a dare sul territorio una banca regio-
nale come il Gruppo BPlazio, basti 
pensare che solo a Velletri, la banca  
fornisce il reddito a oltre 200 fami-
glie dei suoi collaboratori, consente 
alle imprese fornitrici di lavorare per 
le attività utili alla banca ( oltre 200 
fornitori per oltre 20 mln di euro 
l’anno), effettua educazione finan-
ziaria nelle scuole per le nuove gene-
razioni, per non parlare delle attività 
liberali insite nello statuto e destinate 
al sociale e alla cultura e dei dividendi 
percepiti dai soci.

D. L’innovazione tecnologica e la concorrenza  degli intermediari non bancari nel 
digital lending e nel sistema dei pagamenti sono crescenti. Come affrontate questa 
sfida? C’è un problema di dimensioni? 
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Sono ormai alcuni anni che si di-
batte su questo tema. La forte inno-
vazione in atto nell’ambio finanziario 
e le tecnologie che sempre di più con-
sentono una analisi del rischio sulla 
scorta di contenute informazioni ov-
viamente sono molto più realizzabili 
da soggetti no banking , che parten-
do proprio dalla tecnologia cercano 
di individuare modalità per entrare 
nel mercato bancario. Facendo leva 
su velocità e processi snelli – ambito 
in cui una banca tradizionale faceva 
fatica a realizzare – nuovi competi-
tors si sono affacciati sul mercato ma 
con contenuto successo. Si è quindi 
cercato di fornire un approccio più 
specialistico ( vedi la propositività 
verso lo smobilizzo ei crediti ), ma 
anche qui poco scalfendo il sistema 
bancario. Appare comunque chiaro 
che la clientela ricerca un approccio 
più smart nella concessione di un 
prestito/mutuo e pertanto non si può 
prescindere  dal fatto che sempre di 
più il canale del digital lending sarà da 
tenere in considerazione.

Il sistema bancario però ha sin da 
subito evidenziato l’attenzione a que-
sto fenomeno e ha trovato strade che, 
ancorché differenziate, hanno avuto 

come risultato una forte accelerazio-
ne del livello di servizio offerto sulla 
distribuzione e vendita dei prodotti 
retail. Alcune banche infatti hanno 
individuato la strada di una collabo-
razione con le società  “digital”, con 
l’obiettivo di individuare forme di in-
tervento coordinato.

Non ho idea se il target della 
clientela “digital” sarà quello che le 
banche cercano, ma sicuramente la 
nuova generazione abituata ad ope-
rare ormai naturalmente su internet, 
potrebbe sempre di più orientarsi al 
no banking. In ultimo, l’attenzione 
alla compliance, ai rischi operativi, 
alla reputazione e la forte criticità rap-
presentata dal cyber risk, potrebbero 
modificare la tendenza, ma soprattut-
to selezionare i nuovi competitors. 

Il nostro Gruppo facendo della 
relazione e dell’approccio territoriale 
la mission del modello, ovviamente 
tiene conto degli scenari di cui sopra, 
ma ritiene che seppur il cliente ope-
rerà in una logica multicanale (tutti 
utilizziamo il canale che ci costa di 
meno e che ci è più facile), la presen-
za di una figura di riferimento fa la 
differenza. 

La razionalizzazione dei processi 
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interni, una capacità di analizzare i 
dati a disposizione, risorse competen-
ti e attente al cliente, compensano il 
maggior cost/income perché il cliente 

lavora di più e è disposto a pagare per 
questo servizio.

Perché la soddisfazione del cliente  
è la ricetta che premia  
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IBAN  IT92 M030 6905 0361 0000 0010 187

intestato a: Editrice Minerva Bancaria s.r.l.
oppure inviare una richiesta a: 

amministrazione@editriceminervabancaria.it 
Condizioni di abbonamento ordinario per il 2024

Rivista Bancaria
Minerva Bancaria

bimestrale

Economia 
Italiana

quadrimestrale

Rivista Bancaria
Minerva Bancaria

+ Economia Italiana
Canone Annuo Italia € 120,00

causale: MBI24
€ 90,00

causale: EII24
€ 170,00

causale: MBEII24
Canone Annuo Estero € 175,00

causale: MBE24
€ 120,00

causale: EIE24
€ 250,00

causale: MBEIE24
Abbonamento WEB € 70,00

causale: MBW24
€ 60,00

causale: EIW24
€ 100,00

causale: MBEIW24

L’abbonamento è per un anno solare e dà diritto a tutti i numeri usciti nell’anno.
L’abbonamento non disdetto con lettera raccomandata entro il 1° dicembre s’intende tacitamente rinnovato.

L’Amministrazione non risponde degli eventuali disguidi postali.
I fascicoli non pervenuti dovranno essere richiesti alla pubblicazione del fascicolo successivo.

Decorso tale termine, i fascicoli disponibili saranno inviati contro rimessa del prezzo di copertina.
Prezzo del fascicolo in corso € 40,00 / € 10,00 digitale

Prezzo di un fascicolo arretrato € 60,00 / € 10,00 digitale

Pubblicità
1 pagina € 1.000,00  - 1/2 pagina € 600,00



RIVISTA BANCARIA 

MINERVA BANCARIA
ABBONATI - SOSTENITORI

ALLIANZ BANK F. A.
ANIA

ASSICURAZIONI GENERALI
ASSOFIDUCIARIA

ASSONEBB
ASSORETI
ASSOSIM

BANCA D’ITALIA
BANCA FINNAT

BANCA IFIS
BANCA POPOLARE  

DEL CASSINATE
BANCA PROFILO
BANCA SISTEMA

BANCO BPM
BANCO POSTA SGR

CASSA DI RISPARMIO DI BOLZANO 
CBI

CONSOB
Divisione IMI - CIB 

Intesa Sanpaolo
ENVENT CAPITAL PARTNERS

ERNST & YOUNG
FONDAZIONE AVE VERUM

INTESA SANPAOLO
IVASS

MERCER ITALIA
NET INSURANCE

OCF
OLIVER WYMAN

VER CAPITAL



RIVISTA BANCARIA
MINERVA BANCARIA

ADVISORY BOARD

PRESIDENTE:
MARCO TOFANELLI, Assoreti

MEMBRI:
Andrea Battista, Net Insurance

Nicola Calabrò, Cassa di Risparmio di Bolzano
Luca De Biasi, Mercer

Vincenzo Formisano, Banca Popolare del Cassinate
Liliana Fratini Passi, CBI
Luca Galli, Ernst & Young

Giovanna Paladino, Intesa SanPaolo
Andrea Pepe, FinecoBank 

Andrea Pescatori, Ver Capital 
Paola Pietrafesa, Allianz Bank Financial Advisors  

 

Editrice Minerva Bancaria
COMITATO EDITORIALE STRATEGICO

PRESIDENTE 
GIORGIO DI GIORGIO, Luiss Guido Carli

COMITATO
CLAUDIO CHIACCHIERINI, Università degli Studi di Milano Bicocca

MARIO COMANA, Luiss Guido Carli
ADRIANO DE MAIO, Università Link Campus

RAFFAELE LENER, Università degli Studi di Roma Tor Vergata
MARCELLO MARTINEZ, Università della Campania
GIOVANNI PARRILLO, Editrice Minerva Bancaria

MARCO TOFANELLI, Assoreti
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