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i “confini” della customer experience

la customer experience € la sintesi della relazione diretta ed indiretta che un cliente ha con la sua Banca

customer

experience
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i “confini” della customer experience rappresentano lo spazio in cui una Banca

compete per attrarre, sviluppare e fidelizzare la clientela target
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i “confini” della customer experience | gli “estremi”

agli estremi confini della customer experience troviamo Banche che hanno puntato sugli intangible

RHE¢BANK

We'll help you get there

ég aromaterapia presente nelle filiali

diffusione di brani musicali nelle filiali

«<—2 offerta di bevande a tutti i clienti

W @ offerta impermeabile ai clienti in caso di pioggia

“# & layoutinformale ed accogliente
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i nuovi “confini” | la spinta delle Banche per “l'allargamento”

da oltre un decennio le banche stanno proponendo nuove value proposition per allargare i confini della

customer experience...

+ 40% indice di cross-selling (2001-2007)

+37% +50%
operazioni annue customer investimenti
sui depositi experience pubblicitari
(2005-2009) (2002-2007)

+ risk based, + profili tariffari, + bonus fedelta...
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i nuovi “confini” | il perimetro regolamentare

...mentre la crisi sta accelerando la regolamentazione dei rapporti Banca-Cliente per cui si riducono i
gradi di liberta della Banca e quindi gli spazi per la creazione di una value proposition differenziante

customer responsible
experience lending

delimitare i confini per rendere piti tangibile e quindi trasparente la relazione Banca-Cliente
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i nuovi “confini” | il perimetro MiFID

minori spazi di differenziare 'asset allocation a parita di profilo

bonds

funds products

stocks mutual insurance

fonte: stime qualitative prometeia
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= spinta arelazioni uniche/ a maggior trasparenza
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= maggior enfasi su professionalita del gestore/
processi e strumenti utilizzati

indicatori rischio

servono nuove logiche di segmentazione
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i nuovi “confini” | il perimetro “Responsible Lending”

maggiori vincoli nella valutazione del merito creditizio

- saldo finanziario (€) e indice di capacita di rimborso (%) - - impatti sulla customer experience -
150 1.600
2.550 B o L = spinta a un maggior scambio di informazioni
[ indice capacita Cliente-Banca e Banca-Cliente
dirimborso
41%
= spinta ad affinare la valutazione del Rischio lungo
A 1100 l'intera durata del finanziamento

= spinta aridurre la catena distributiva
reddito da correttivi spese saldo . . . . ern
lavoro (netto del reddito incomprimibili  finanziario maggtore enfasi s:ulla profess.lon.a.llta C!El
mensile) da lavoro e altre uscite gestore/ processi e strumenti utilizzati

ricorrenti

fonte: esperienza prometeia per primario gruppo bancario

servono nuove logiche di valutazione della sostenibilita del credito
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i nuovi “confini” | il perimetro “trasparenza”

& ora possibile confrontare i conti correnti attraverso un unico indicatore sintetico di costo (ISC)

-1SCc/c - - impatti sulla customer experience -
(profilo famiglia base)
190 1618 . . N .
160 = spinta a favorire acquisti pill consapevoli e
140 adeguati al profilo cliente
120 medio
1OO 109’8 . o\ . . . . .
80 = spinta ad una pitl dinamica promozione dei prodotti
60 | 440 (es. pubblicita comparativa)
40
0 = maggior enfasi su professionalita del gestore/
L C I A Y 2 processi e strumenti utilizzati
~o’°& ~<S’°(:i> ~<>""‘<;b ~o’°°@ ~o§& ~o’°°6b ~o’°°& ~<§‘§\Cz>

fonte: indagine prometei a dicembre 2009

maggior esigenza di intelligence
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i nuovi “confini” | mercato (1/4)

la ripresa sara lenta sia sul fronte della raccolta...

- previsioni raccolta famiglie consumatrici-
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fonte: prometeia, Previsione dei Bilanci Bancari febbraio 2010, dati Banca d'ltalia
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- previsioni tassi a breve termine -
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fonte: elaborazioni prometeia
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i nuovi “confini” | mercato (2|4)

... sia sul fronte impieghi con maggiori spazi solo per il credito al consumo

- evoluzione impieghi alle famiglie -

14

W it prestiti

acquisto abitazioni
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credito al consumo
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fonte: prometeia, Previsione dei Bilanci Bancari febbraio 2010, dati Banca d'ltalia
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- previsioni spread tassi a breve termine -

m spreadtassi

42 41 43 bancariabreve

mspreadtassi
bancariam/I
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fonte: prometeia, Previsione dei Bilanci Bancari febbraio 2010, dati Banca d'ltalia
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i nuovi “confini” | mercato (3|4)

spazi di differenziazione potrebbero essere trovati sul territorio...

- previsioni tassi di crescita raccolta diretta - previsioni tassi di crescita impieghi
famiglie consumatrici 2010-11 - famiglie consumatrici 2010-11 (%) -
Liguria 5,04 Puglia 5,93
Valle d'Aosta 471 Calabria 5,78
Piemonte 4,69 Basilicata 5,71
Sicilia 3,26 Sardegna 4,92
Abruzzo 2,39 Lazio 472

fonte: stime prometeia fonte: stime prometeia

il territorio non é piti un‘opzione
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i nuovi “confini” | mercato (4|4)

... e sunuovi bacini

nuovi segmenti nuovi micro-mercati

(extra-comunitari, finanza islamica) (comunita locali “captive”)

& i
LXTRABANCA (_

imprebanca

primo istituto di credito in Italia dedicato ai la banca che viene da te”
cittadini immigrati

(live da marzo 2010) (coming soon)
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i nuovi “confini” | la sfida

le Banche vincenti saranno quelle in grado di delineare precisamente i confini della customer experience e
guadagnare quote di mercato sul territorio

estendere i confini della gestire la dinamicita della

customer experience attuale customer experience

&e\-cato regolame,u,3 % &stomer experiep, Co

territorio

customer
experience
attuale

settori

segmenti

+ penetrazione segmenti target

+ masse
+ quote di mercato
+ ricavi

+ penetrazione territori target
+ fidelizzazione clientela target
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la sfida | estendere i confini della customer experience attuale

un primo esempio é la gestione attiva del cliente sia come investitore sia come prenditore

- profilo prenditore-

» sfruttare la crescita attesa del credito al consumo

=  gestire i picchi di spesa nel bilancio familiare
(“flessibilita di cassa”)

=  evitare di concedere spazio ai competitor
(i.e.: societa specializzate)

recuperare marginalitd adottando logiche commerciali mirate al “full potential” del cliente
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la sfida | gestire la dinamicita della customer experience

dimostrare un advisory superiore trasversalmente ai gestori

partire da segmentazione normativa ... ... "check up” dinamico del cliente

RESPONSIBLE LENDING (“tagliando” periodico / aggiornamento automatico)

profilo generale

“check up”
cliente

dinamico moderato prudente

aggressivo

\l/

“questionario”
responsible
lending

MIFID

“questionario”
MIFID

|conservativo| medio

recuperare marginalita sostenibile accompagnando la customer experience con la brand experience

prom eteia riservato e confidenziale 26 marzo 2010 | i nuovi “confini” della customer experience |15



grazie per l'attenzione

fabio.girotto@prometeia.it

via Marconi 43 40122 Bologna 0516480911
via Gonzaga 7 20123 Milano 02 8050 5845
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