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•  BANCOMATLab	  –	  cosa	  facciamo	  

•  l’evoluzione	  dei	  “numeri”	  della	  mul>canalità	  –	  il	  trend	  	  

•  le	  strategie	  in	  aBo	  –	  il	  punto	  di	  vista	  dei	  principali	  player	  
	  

E	  ancora…	  
•  a	  che	  punto	  è	  il	  mondo	  delle	  carte	  di	  pagamento	  	  

•  	  panoramica	  sui	  principali	  indicatori	  

•  	  come	  si	  sta	  muovendo	  il	  mercato	  

Parleremo	  di..	  
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BANCOMATLab	  –	  cosa	  facciamo	  

Indagini	  e	  analisi	  dei	  da>	  per	  seguire	  e…	  se	  
possibile	  an>cipare	  l’evoluzione	  del	  mercato	  

I	  temi	  principali:	  mul>canalità,	  carte	  di	  pagamento,	  	  i	  
nuovi	  prodoN,	  le	  nuove	  tecnologie…	  

Cosa	  analizziamo:	  l’offerta,	  la	  domanda	  in	  termini	  di	  
percezione	  dei	  clien>,	  di	  soddisfazione	  per	  i	  sistemi	  di	  

pagamento	  

Come	  lo	  facciamo:	  analisi,	  elaborazione	  e	  
integrazione	  dei	  da>	  e	  dei	  risulta>	  delle	  ricerche	  per	  
dare	  un	  quadro	  completo	  dei	  fenomeni	  in	  esame	  
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BANCOMATLab	  –	  in	  par>colare	  
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Cresce	  il	  numero	  dei	  con>	  abilita>	  ai	  media	  direN	  

Nel	  2012	  nel	  mercato	  Famiglia	  il	  numero	  di	  con4	  corren4	  	  
abilita4	  ai	  canali	  dire6	  raggiunge	  i	  20	  milioni	  di	  cui	  più	  	  
di	  19,5	  milioni	  sono	  abilita4	  all’internet/mobile	  banking	  

31.368	   32.233	   32.878	   33.766	   34.683	  

13.152	  
15.475	  

17.357	   18.321	   19.557	  

9.339	   11.817	   10.099	   8.988	   7.845	  

2008	   2009	   2010	   2011	   2012	  

Banca	  

Internet/Mobile	  
banking	  

Phone	  banking	  

Fonte:	  BANCOMATLab	  	  osservatorio	  	  sulla	  mul4canalità	  2012	  Da4	  in	  migliaia	  
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Sono	  i	  con>	  aNvi	  che	  trainano	  la	  crescita	  

Nel	  2012	  il	  numero	  di	  con4	  a6vi	  sull’Internet/Mobile	  Banking	  sono	  quasi	  
12,5	  milioni.	  In	  par4colare	  quelli	  di	  4po	  disposi4vo	  sono	  9,6	  milioni,	  in	  

aumento	  del	  18%	  rispeMo	  al	  2011.	  	  

I	  con1	  disposi1vi	  
	  

§  per	  il	  canale	  	  Internet/
Mobile	  Banking	  
rappresentano	  il	  49%	  
del	  totale	  abilita1	  

	  
§  per	  il	  Phone	  banking	  

risultano	  pari	  al	  21%	  
Fonte:	  BANCOMATLab	  	  osservatorio	  	  sulla	  mul4canalità	  2012	  
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I	  nuovi	  device	  sono	  usa>	  per	  l’opera>vità	  informa>va	  
oltre	  che	  per	  informazione	  ed	  intraBenimento	  	  

170	  milioni	  di	  segnalazioni	  
aler4ng	  via	  sms	  	  

20	  milioni	  di	  segnalazioni	  
aler4ng	  via	  e-‐mail	  

913	  milioni	  di	  accessi	  
nell’area	  privata	  	  	  

937	  milioni	  di	  richieste	  di	  
informazioni	  

+23%	  

+13%	  

+23%	  

stabile	  

Fonte:	  BANCOMATLab	  	  osservatorio	  	  sulla	  mul4canalità	  2012	   Variazioni	  rispe>o	  al	  2011	  
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Crescono	  le	  transazioni	  online	  con	  andamen>	  	  
diversifica>	  rispeBo	  alle	  >pologie	  

Fonte:	  BANCOMATLab	  	  osservatorio	  	  sulla	  mul4canalità	  2012	  

	  valore	  per	  
conto	  

disposi1vo	  

valore	  per	  
singola	  

operazione	  

Bonifici	   12.738	   1.699	  
Pagamen1	   3.120	   701	  
Ricariche	  telefoniche	   100	   25	  
Ricariche	  carte	  prepagate	   250	   154	  

15	  milioni	  di	  operazioni	  (+	  10%).	  
	  Il	  valore	  complessivo	  delle	  disposizioni	  nel	  2012	  tramite	  il	  canale	  

Internet/Mobile	  è	  di	  circa	  156	  miliardi	  di	  euro,	  composto	  per	  il	  79%	  di	  
bonifici	  e	  per	  il	  19%	  di	  pagamen4	  online.	  	  
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Tiriamo	  le	  somme…	  

Le	  piaMaforme	  opera4ve	  di	  nuova	  generazione	  permeMono	  alle	  Banche	  di	  
conoscere	  in	  modo	  più	  accurato	  la	  propria	  clientela	  

Promuovere	  e	  accompagnare	  i	  propri	  clien4	  verso	  
l’accesso	  e	  l’u4lizzo	  delle	  aree	  riservate	  e	  delle	  piaMaforme	  
di	  lavoro	  telema4che	  

Le	  abitudini	  e	  le	  competenze	  tecnologiche	  della	  domanda	  
indirizzano	  l’evoluzione	  dell’offerta	  bancaria	  

Fonte:	  BANCOMATLab	  	  osservatorio	  	  sulla	  mul4canalità	  2012	  
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Inoltre	  i	  social	  network…	  

Fonte:	  BANCOMATLab	  	  osservatorio	  	  sulla	  mul4canalità	  2012	  

I	  social	  network,	  sono	  strade	  percepite	  come	  
struBuralmente	  innova>ve,	  sebbene	  ancora	  proieMate	  in	  

un	  futuro,	  dove	  il	  livello	  di	  urgenza	  e	  priorità	  ad	  esse	  
assegnato	  varia	  di	  molto	  in	  funzione	  dell’aMuale	  maturità	  

mul4canale	  delle	  diverse	  realtà	  bancarie.	  

Sempre	  più	  i	  social	  network	  rappresentano	  per	  le	  aziende	  una	  
opportunità	  di	  ascolto	  del	  sen>ment	  del	  mercato,	  spontaneo	  e	  

non	  incanalato	  e	  per	  questo	  ritenuto	  più	  aMendibile.	  Idee,	  
spun4	  e	  suggerimen4	  possono	  essere	  raccol4	  con	  una	  costo	  di	  

contaMo	  molto	  efficiente	  
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Alla	  luce	  di	  quanto	  deBo	  fino	  ad	  ora…	  

Consolidamento	  anzi	  crescita	  dell’internet/
mobile	  banking	  ma…	  

…	  canali	  diversifica4	  per	  	  
4pologia	  di	  operazione	  e	  di	  supporto	  

MULTICANALITA’	  INTEGRATA	  PER	  
ESSERE	  SEMPRE	  ACCANTO	  AL	  

CLIENTE	  
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Evoluzione	  	  

carte	  di	  pagamento	  

ossia	  	  

innovazione	  
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A	  che	  punto	  siamo	  

88	  milioni	  e	  mezzo	  di	  carte…in	  crescita	  del	  7%	  	  rispeMo	  allo	  
scorso	  	  anno…	  	  

…ma	  con	  un	  diverso	  mix	  di	  composizione	  	  
rispeMo	  allo	  scorso	  anno	  

2011	   2012	  

47%	   47%	  

36%	   32%	  

17%	   21%	  
carte	  prepagate	  

carte	  di	  credito	  

carte	  di	  debito	  

Fonte:	  Relazione	  Banca	  d’Italia	  2013	  	  
Sistema	  Bancario	  -‐	  Is4tu4	  di	  Pagamento	  	  
Operatore	  Postale	  	  -‐	  Is4tu4	  di	  Moneta	  EleMronica	  
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Come	  si	  sta	  muovendo	  il	  Sistema	  Bancario	  

Sistema	  bancario	   Mondo	  Carte	  

58%	   47%	  

28%	  
32%	  

14%	   21%	   carte	  prepagate	  

carte	  di	  credito	  

carte	  di	  debito	  

Diversa	  è	  la	  distribuzione	  delle	  4pologie	  di	  carte	  nel	  
Sistema	  Bancario	  rispeMo	  al	  Mondo	  Carte	  

Fonte:	  Relazione	  Banca	  d’Italia	  2013	  –	  Osservatorio	  carte	  di	  pagamento	  	  2012	  	  
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L’analisi	  sul	  territorio	  

L’incidenza	  più	  alta	  si	  rileva	  nel	  nord	  
est	  rela4vamente	  alle	  carte	  di	  debito.	  
La	  più	  bassa	  è	  quella	  delle	  prepagate	  

al	  sud+isole	  

 dato	  rapportato	  a	  1000	  individui	   Nord	  Ovest	   Nord	  Est	   Centro	   Sud	  +	  Isole	  

Numero	  procapite	  di	  carte	  di	  pagamento	  	  	   1.418	   1.657	   1.141	   600	  

Numero	  procapite	  carte	  di	  debito	  	   826	   1.069	   727	   366	  

Numero	  	  procapite	  di	  carte	  di	  	  credito	   380	   322	   270	   128	  

Numero	  procapite	  di	  carte	  prepagate	  	   212	   267	   144	   106	  

Popolazione	  	   13.198	   9.551	   9.738	   16.909	  

Fonte	  Osservatorio	  carte	  di	  pagamento	  	  2012	  –	  ISTAT	  	  	  
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Uno	  sguardo	  alla	  domanda:	  i	  clien>	  delle	  carte	  di	  
pagamento	  

61%	  
17%	  

13%	  
9%	  

Titolari	  di	  carte	  di	  
pagamento	  

Non	  Itolari	  
propensi	  all'uso	  
futuro	  

Non	  Itolari	  
convinI	  del	  non	  
uIlizzo	  

Non	  indica	  

Campione	  rappresenta4vo	  della	  popolazione	  italiana	  

Il	  possesso	  delle	  	  
carte	  di	  pagamento	  

Fonte	  GfK	  Eurisko	  I	  sistemi	  di	  pagamento	  con	  carta	  2013	  

Il	  13%	  è	  propenso	  ad	  un	  
u4lizzo	  futuro	  apprezzandone	  la	  

velocità	  e	  il	  faMo	  di	  non	  
dovere	  avere	  sempre	  con	  

sé	  denaro	  contante.	  
Per	  chi	  risulta	  invece	  re4cente	  
anche	  ad	  uso	  futuro,	  le	  principali	  
barriere	  riguardano	  ancora	  una	  

forte	  predilezione	  del	  
contante	  e	  il	  4more	  di	  non	  

poter	  controllare	  l’u>lizzo	  di	  
tali	  strumen>	  di	  
pagamento.	  
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Uno	  sguardo	  all’Europa	  

Nell’immediato	  futuro	  si	  immagina	  un’ulteriore	  crescita	  dell’uso	  delle	  
carte,	  ma	  nel	  medio/lungo	  periodo	  dovrebbe	  manifestarsi	  appieno	  il	  
largo	  potenziale	  delle	  plas>c	  card	  non	  ancora	  espresso	  in	  Italia,	  
sopraMuMo	  se	  confrontato	  con	  l’uso	  che	  nei	  viene	  invece	  faMo	  all’estero.	  

In	  Italia	  32	  

Operazioni	  procapite	  con	  carte	  di	  pagamento	  

In	  Europa	  77	  

In	  Francia	  122	  

In	  Spagna	  52	  
In	  Germania	  37	  

Fonte:	  Relazione	  Banca	  d’Italia	  2013	  	  



17 

Le	  carte	  aNve	  

carte	  di	  debito	  	   carte	  di	  credito	  	   carte	  prepagate	  

95%	  

68%	  

89%	  

•  Carte	  di	  debito:	  la	  loro	  
emissione	  si	  traduce	  quasi	  
automa4camente	  in	  u4lizzo	  –	  	  
	  95%	  delle	  carte	  in	  circolazione	  

•  Carte	  di	  credito:	  è	  cresciuta	  
l’incidenza	  delle	  carte	  a6ve	  
rispeMo	  a	  quelle	  in	  circolazione	  

•  Carte	  prepagate:	  la	  percentuale	  
delle	  aNve	  su	  quelle	  in	  
circolazione	  è	  vicina	  a	  quelle	  
delle	  carte	  di	  debito.	  

Fonte	  Osservatorio	  carte	  di	  pagamento	  	  2012	  	  



18 

E	  la	  rete	  di	  acceBazione?	  Parliamo	  di	  ATM	  

Oggi	  gli	  ATM	  sono	  oltre	  48,3	  mila	  e	  sos4tuiscono	  appieno	  l’agenzia	  
nelle	  funzioni	  opera4ve	  di	  base	  svolte	  con	  la	  clientela.	  

RICHIESTA	  INFORMAZIONI	  CONTO	  SU	  ATM:	  302.462.826	  

RICHIESTA	  INFORMAZIONI	  CARTE	  SU	  ATM:	  17.573.649	  

RICHIESTA	  INFORMAZIONI	  DOSSIER	  TITOLI:	  2.302.365	  

OPERATIVITA’	  INFORMATIVA	  

OPERATIVITA’	  DISPOSITIVA	  

Le	  operazioni	  disposi4ve	  su	  ATM	  sono	  oltre	  1,3	  miliardi	  

I	  prelievi	  incidono	  nella	  misura	  del	  63%	  sul	  totale	  operazioni	  svolte	  su	  ATM	  

Cresce	  l’incidenza	  delle	  ricariche	  pari	  al	  25%	  de	  totale	  operazioni	  
Fonte	  Osservatorio	  carte	  di	  pagamento	  	  2012	  
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I	  POS	  e	  l’opera>vità	  

63%	  32%	  

5%	  

Operazioni	  con	  carta	  di	  debito	   Operazioni	  con	  carta	  di	  credito	   Operazioni	  con	  carta	  prepagata	  

Il	  numero	  dei	  pagamen4	  effeMua4	  tramite	  POS	  risultano	  a	  
dicembre	  2012	  pari	  a	  1,9	  milioni	  di	  operazioni,	  	  
per	  un	  ammontare	  di	  oltre	  113	  miliardi	  di	  euro.	  

In	  Italia	  ci	  sono	  quasi	  1,3	  milioni	  di	  terminali	  

Fonte	  Osservatorio	  carte	  di	  pagamento	  	  2012	  
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Oltre	  le	  carte	  di	  pagamento?	  

Lo	  sviluppo	  delle	  carte	  in	  Italia	  probabilmente	  verterà	  aMorno	  
alla	  loro	  usability,	  partendo	  dall’aspeMo	  che	  il	  cliente	  valorizza	  di	  più	  e	  

cioè	  la	  comodità.	  

Sicuramente	  il	  passaggio	  alla	  tecnologia	  
	  contacless	  è	  aMualmente	  in	  aMo.	  

In	  ogni	  caso,	  tuMe	  le	  Banche	  stanno	  
già	  investendo	  nel	  mobile	  payment	  

S4amo	  approdando	  all’era	  	  
dell’e-‐commerce	  

inoltre	  
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Per	  finire	  

Un	  mercato	  maturo	  dove	  c’è	  una	  proposta	  commerciale	  che	  
non	  perde	  di	  vista	  i	  «must	  be»	  della	  domanda	  e	  	  al	  contempo	  
è	  intenta	  ad	  innovare	  e	  sofis>care	  la	  propria	  offerta	  che	  si	  

interfaccia	  con	  un’utenza	  sempre	  più	  esigente.	  

Mul>canalità:	  integrazione	  dei	  canali	  a	  
supporto	  dell’o6mizzazione	  della	  relazione	  

banca	  cliente	  	  

Carte	  di	  pagamento:	  un’offerta	  a	  misura	  
di	  «cliente	  italiano»	  

Nuove	  tecnologie:	  verso	  la	  convergenza	  
dei	  servizi	  sui	  nuovi	  device	  


