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L' e il sentimento dominante che frena la crescita e

spinge lI'accumulo

Economia

Consumi e Investimenti

Sistema bancario

Credito
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Analisi Accenture su dati ISTAT, Bollettino Statistico Banca d'ltalia, European Central Bank, Assogestioni



In tale contesto di incertezza, le banche rischiano di non
essere piu percepite come di valore

Le banche italiane sono capaci di aiutare
concretamente i loro Clienti?

50 Percezione di supporto dalle famiglie italiane %
(periodo inizio 2011 — Giugno 2014)

35

2012 2013 01/2014 06/2014

L'industria finanziaria fatica a trasferire
valore ai propri Clienti

Sareste interessati
ad un servizio di Base
consulenza a

pagamento offerto -
dalla Vostra Banca?  Qualificato
(% interessati)

Le famiglie mostrano un bisogno crescente di
assistenza nelle scelte per il futuro

GfK, "Multifinanziaria Retail Market 2014”, Luglio 2014



Inoltre la disruption digitale sta accentuando I' dei
servizi bancari in almeno due segmenti

"My Cash" "My Life"
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In assenza di interventi di differenziazione, e piu
esposto alla disintermediazione digitale
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| bisogni alla base di rimangono immutati, ma i
cambiano il paradigma di fruizione

Servizi "tradizionali"

Nuova experience

Conto Corrente
Bonifici

Estratto

You are below your
average spending
by $1,171 »

+ Utile:
Aiuto concreto
nella vita di
tutti i giorni

+ Comodo: + Gradevole:
Migliore Migliore
ergonomia estetica




| , nonostante gli sforzi effettuati, non e sostenibile ne
per incumbent né per newcomer...

Migrazione Chiusura filiali

on-line Ottimizzazione
operativita orari

ATM Evoluti Riduzione

casse

Liberazione
operatori
sportello

Ricavi da
servizi non . .
finanziari? . Costi unitari

: per Cliente
-I . '.j'l ! '_i .
Margine - S
# Clienti




...ma é un business cruciale per entrambi al fine di sviluppare
il Viy Life, mantenendo una relazione quotidiana con il Cliente

My Life Omnichannel Sales Funnel

Matrice di rilevanza dei canali Customer

WebQ Journey

= Bisogno ’ My Cash

basilare sul Call Center g

qu_ale si ATM (=]

sviluppa la

customer base Mobile
= Interazioni Gestore @

frequenti Remoto Customer
= Patrimonio Filiale TITT Journey

: L S — My Life

informativo di Financial '

valore Advisor ¢ib
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Suli bisogni e necessario alzare il livello della sfida
estendendo il ruolo di problem solver della banca...

= 2 Contenuto fiduciario
— ‘ L Capacita di valutazione
Investimenti immobiliari Progetti imprenditoriali del merito creditizio

Allocazione portafoglio

Risposte agli interrogativi
critici per il futuro

Consolidamento del futuro Costruzione del patrimonio e
tenore di vita crescita nel tempo

Competitor Banche
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...cercando di conquistare componenti di servizio ad oggi non

integrati in una offerta end-to-end

Progetto
"Casa"
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Anche non é esente da minacce, ma il cambiamento
digitale puo aiutare a valorizzare la dimensione umana

Finanziamenti Risparmio

<hMutui FINECO

~ segugio

% UBS

| 9
CREDIT SUISSE

Asset intermediari non bancari

ammontano a ~50 % m

totale asset delle banche

Fonte: FSB, Global Shadow Banking
Monitoring Report, 2013

Digitale

Integra la conoscenza, ma non
sostituisce la professionalita

rights 12



La gestione integrata di e richiede una
profonda trasformazione dei modelli e delle competenze

Nuovo modello distributivo/
¥ operativo

Nuove competenze




richiede una mentalita da digital retailer, mentre
si basa sul concetto di trusted advisor

@ & © - @ ﬁ%

Mobile Wallet/ Digital/ Social Info Calcolo affordabilit

pagamenti NFC marketing preventivazione finanziamento
-

Vetrina prodotti PFM/ Spending Piattaforma di
non bancari Review advisory

Specialisti e
partner esterni
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E-commerce Consulenza da Formazione
servizi di base remoto finanziaria

Filiale "Estesa"

’ Facilita di acquisto e utilizzo da remoto

' Professionalita della componente umana
’ Proposte commerciali "contestualizzate" ' Personalizzazione della soluzione

’ Assistenza quando il processo digitale si interrompe ' Modello aperto




La banca dovra dotarsi di nuove competenze ispirandosi ai
valori di ; e

Digital Marketer Tech Company Professional Practice

8 Innovative @ Processi "digitali" O "Cura" finanziaria

')
Z "Costruzione" del
(3 Interactive Utility esterne domani
% E \ Crowd-based @ Velocita e agilita g

Assistenza agli
"adempimenti”




In sintesi

I3 Non siamo di fronte all'ennesima trasformazione tecnologica ma ad una
profonda rivisitazione del modello di business, fortemente guidata
dall'evoluzione dei comportamenti dei Clienti sempre piu avvezzi a nuove

esperienze di fruibilitadigitale

dere la battaglia
’hrerm dello relazionale,

Lﬁb Parallelam € dltresi cruciale iniettare nuovo valore nei serviziMy

Life valoriz: ' ofll'@apitale umano che distingue gli incumbent

3 Di conseguenza le banche dovranno innovare il modello delle
competenze rilanciando le capacita professionali storiche, forse un po'
appannate negli ultimi anni, affiancandole con nuovi mestieri tipici

dell'era digitale



