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Le sfide del mercato mettono sotto pressione la redditivita

Credit Suisse: le banche del Sud Europa reagiranno peggio ai tassi Carte di credito e bancomat:

negativi

THE WALL STREET JOURNAL commissioni unificate e piu basse

La pfOSSima riunione della Banca centrale europea A part”'e da OQOK g dlcernbre 201 f:_, en'“a in
incombe, e analisti e investitori hanno iniziato a i . . .
; : _ . vigore |l tetto alle commissioni interbancarie
esaminare con un'attenzione sempre maggiore quanto -
le politiche dei tassi negativi possano influenzare |
bilanci delle banche e a indagare quali possano essere
le discrepanze tra le diverse economie dell'eurozona.
Finora i risultati non sono troppo esaltanti: i tassi di

interesse pil bassi potrebbero non solo esercitare una

per quanto concemne | pagamenti tramite carte
di credito e bancomat. | tetto

fissato dall'Unione Europea, avra un massimo

dello 0,3% per quanto riguarda le transazion

notevole pressione sulla redditivita delle banche, ma per i commercian 4 > oy
effettuate con le carte di credito, e dello 0.2%

avere ['effetto di spremere ulteriormente le banche
della frangia meridionale europea gia duramente per quanto riguarda i pagamenti eseguiti con il

CORRIERE DELLA SERA ~ ECONOMIA ' { & REUTERS T2 DRE
FINANZA & MERCATI

| DATI DN BANKITALIA

Banche, volatilita mercato sfida

L ]
Banche, record di sofferenze lorde . o . ; :
’ per intero settore in trim1 - Risparmio, cosa cambia con la
L] °
. . . . Deutsche Bank Mifid2
Salgono gli interessi per 1 mutul -
= Stampa quest'artic olo [-] Testo [+] i‘ il K w0 A x|

A gennaio salgono a quota 202 miliardi. Diminuiscono, invece, le sofferenze nette a 83,6 Da ge{111a305017 enni)e'raqno in vigore le regole della dirfettgra I\ﬁf;gz suﬁl.a.tgxtela_dggli _

- : I . . _ N . N . . . FMNCGFDRTE; 1 1 R t - L | t'l 't 5 d 1 t' f' 1 1 mvestitori. Cosa cambiera per geston, promoton. ageutl e bancari? Quali 1 benetici peri
miliardi. Sabatini (Abi): «Grado di copertura in media superiore agli altri Paesi». | tassi nel primo trime strer:]?j?sﬂaﬁt:tfg Ss)tagign?firlté ?eﬁ o banche T R e e
sui finanziamenti per |JaEC|Ui5tl] di case al 2.85% (2,81%) potrebbero rappresentare una sfida per l'intero settore bancario. in edicola sabato 9 maggio con le novita su conflitti d'interesse, I'evoluzione della

trasparenza, le linee guida di...
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Fintech e Blockchain stanno rivoluzionando 1 servizi finanziari

Le Banche sono sempre piu minacciate da player specializzati dalla spiccata componente tecnologica, le Fintech...

Servizi bancari

“mint.. fintonic

ﬁgnw’chox Tus cuentas en forma
Consulenza finanziaria
Credit O Karma Money
Super a
&weaItant Market@ Betterment

Credito al consumo

OnDeck> .iKreditech
=i LendingClub

LendUp

Crowdfunding
KICKETARTER &

* Crowdfunder.co.uk

Fonte: Survey EY a livello internazionale su utilizzatori abituali servizi Fintech

1 SYNDICATE
ROOM

Intetligent Equity Crowdlunding

AngelList

Perche i Clienti scelgono le FinTech?

Semplicita nell'apertura del conto

Prodotti innovativi rispetto ad una
banca tradizionale

Migliore esperienza online e maggiori
funzionalita

Pricing maggiormente competitivo
Accesso a prodotti e servizi differenti

Migliore qualita del servizio

Maggior fiducia rispetto alle istituzioni
tradizionali

L'ascesa di Blockchain

Blockchain rappresenta la macchina perfetta,
l'algoritmo inattaccabile che genera e
garantisce fiducia attraverso la correttezza delle
transazioni, verificate dai nodi della rete
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Da dove ripartire?

DIMENSIONE CLIENTE 2016 EY‘ 7 | Bt

redditivita sostenibile



Customer Centricity — la vera spinta all'innovazione
Brand Centric

Customer Centric
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You've got to start with the
CUSTOMER EXPERIENCE and
work back toward the technology

- Steve Jobs
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Perché Amazon intende aprire oltre 300 Retalil store fisici’?

R —

Amazon ha intenzione di espandere la sua === = Qo
presenza fisica per offrire una shopping o - ’1:.'5'7’",,'57?%
experience piu diretta per I suoi Clienti, el W
riducendo I costi di spedizione e rafforzando || ‘ ¥ alal Y
proprio brand..

=g - G

la vera mot:vaz:one sta soprattutto nel
riuscire ad offrire una "social and human
shopping experience", ovvero una
combinazione di prezzi bassi uniti alla
possibilita di toccare con mano ciascun
prodotto prima di acquistarlo

Fonte: Forbes 11 febbraio 2016
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Come disegnare una Customer Experience di eccellenza?

s 3

TRANSFORMING

A NEW APPROACH
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Come disegnare una Customer Experience di eccellenza?

Condivisione della conoscenza

Analisi costi/benefici

1o
< : ;
% Progettazione dal basso, co-creation
?
4>

Focus su centralita del Cliente

Prototipazione, co-design e pilot

Rilasci iterativi e incrementali

Sfruttamento delle potenzialita del digital

||||||||||||||||||||||
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Aiutare Lloyds Banking Group a diventare la miglior Banca per |la propria Clientela

" —

n Valuation confirmed
£349,000

AVM delivered |
Lmstahl:aneou:h)
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E stata condotta una survey su 1.000 Clienti con mutuo

SURVEY RESULITS .=

AGE OF RESPONDENTS QUESTIONS & ANSWERS | nd iVi d U ati i
WHEN DID YOU LAST APPLY FOR A MORTGAGE? BRANDS YOU ASSOCIATE WITH MORTGAGES per la scelta di
un Mutuo
524X 82
5.6% 107%
114 107%
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Il processo di acquisto di un mutuo parte da molto lontano

primi

B ) utilizzatori di
ot e ' O ey mutuo non hanno
' cw liquidita
disponibile e solo
| e in grado
di mettere da
parte una
gualche somma
al mese

buy a house wuwws 185,000

II g d lla Customer
. leva per la
ddt t Sostenibile

Fonte: 2014 Home Buyer research, Genworth
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Il processo di

€.

Fonte: 2014 Property Research, Zoopla

acquisto vareso semplice per tutti gli attori coinvolti

Video Conference 4

New Event 2pm

MATTHEW PATERSON
Morgage E

Hi Rachel, I'm ready to talk
10 you through the

| degl
acquirenti di casa
ha riferito di aver
trovato lintero
Processo
estremamente
stressante

. Linked process P‘d"’FOV.M

Il governo della Customer
Experience: leva per la
redditivita sostenibile
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... mettendo a disposizione tutte le informazione e gli strumenti di
cul 1 Clienti hanno bisogno, sui canali che preferiscono

G AN degl
= %Mgg-& acquirenti di casa
B Bgsatad piu giovani vuole
D 20 RN vedere
IStantaneamente
la sostenibilita
della propria

Aatbine accossi/ b B * S scelta
4’055::\1\4\ suppovr L 1 t U »

Fonte: EY Digital Research
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... rendendo piu facile laraccolta e la condivisione deli documenti
per la gestione della richiest

N T

a di approvazione

f

Hi Rachel, Just a reminder
to add your loan documents
as soon as possible so | can
complete underwriting.

' M Filing Cabinet
"ﬁ S deqgli

~— IR B S acquirenti di casa
" B ha dichiarato che
AAAAAAAAAAA ., & la tecnologia li ha

— alutati a

risparmiare
denaro, Il a
risparmiare
tempo

James Watson,

LLLLLLLLL

Fonte: Discover Home Loans Poll, Businesswire.com y Il governo della Customer
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. In. un modo coinvolgente che rende tutto disponibile In un unico
Iuogo organlzzato attorno a cio che e piu importante per il Cliente

usano
l'online durante Il
processo di
acqguisto di una

casacell
dichiara che la
hN tecnologia ha
Contesxtual permesso loro di
live. +ools fare cose a
distanza che
avrebbero
altrimenti dovuto
fare di persona

||||||||||||||||||||||

Fonte: Discover Home Loans Poll, Businesswire.com
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... definite le Customer Journeys
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... e realizzati |1 prototipi per | successivi rilasci

DIMENSIONE CLIENTE 2016




... raggiungendo risultati di eccellenza per tutta la Banca

Un mutuo e solo una parte di un

percorso molto piu lungo: lI'acquisto I ridiseano e l'automazione dei
di una casa. Diventare il consulente gn )
processi di valutazione ed

di fiducia del Cliente lungo tutto il . .
. : erogazione, coerentemente con i
percorso e un elemento di L . .
requisiti normativi, puo

differenziazione unico
aumentare notevolmente
I'efficienza operativa

La Banca deve essere
disponibile su tutti i canali che
Il Cliente vuole utilizzare
rendendo coerente |'experience,
riducendo quindi il rischio di
perdita del Cliente lungo |l
percorso di acquisto del mutuo

La disponibilita di dati dei

Clienti e la tecnologia

permettono di fornire ai Clienti
soluzioni sempre pill :
aderenti ai loro bisogni

Il processo di acquisto di una casa

ha tantissimi attori. La Banca puo
ricoprire il ruolo di consulente di fiducia
per tutti gli attori e coordinare in modo
efficiente il complesso panorama dei
rapporti necessari per completare I'acquisto

L'automazione del processo di valutazione
della pratica porta benefici tangibili per il
Cliente e la Banca, incrementando la
gestione efficiente del rischio di credito

Il governo della Customer
Experience: leva per la
redditivita sostenibile
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Quando la velocita del cambiamento
al di fuori di un'organizzazione supera
la velocita del cambiamento interno...
La fine e vicina.

- Jack Welch
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