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= om - Associazione
Composizione del campione ABI Bancari

[taliana

Questionario inviato a fine gennaio 2014
Hanno risposto all‘indagine 19 gruppi/banche
Rappresentano il 64,5% del settore in termini di sportelli

Praticamente tutte hanno individuato un segmento small
business o piccoli operatori economici in base al fatturato,
anche se con perimetri diversi.

Nel 68% dei casi |'area che segue lo small business ¢ la
stessa che segue i privati

Nel 74%0 dei casi esiste una unita organizzativa dedicata
specificatamente allo small business



Associazione

Differenziazione dei modelli di servizio ABI Bancaria

Italiana

Il modello di servizio dello small business si differenzia da quello dei
privati?

] E da quello delle piccole imprese?

No 0%
Allo |
studio F 11%
No - 219%

:I modelli di servizio si
Allo studio ' 16%

1 vanno differenziando
per segmenti

Fonte: Indagine ABI-Universita di Parma sull’evoluzione dei modelli di servizio per lo Small business e 3

le Piccole imprese, aprile 2014.
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Associazione

Presenza del gestore di relazione AJ3] i

Italiana

Prevedete che nei prossimi 1-2 anni, la

Utilizzate la figura del gestore? figura del gestore:

Si 89% Tendera ad aumentare
79%
No. ma si | Tendera a restare 53%
7 o .
intende 10,7 . stabile 53%
introdurla . 11%
i Tendera a diminuire
(o)
o
° La questione e allo
studio
m small business m piccole imprese

Base: 19 rispondentl

I La figura del gestore € molto diffusa, non e differenziata per
sottosegmentl e, nelle banche minori, il numero dei gestori
| destinato ad aumentare

Fonte: Indagine ABI-Universita di Parma sull’evoluzione dei modelli di servizio per lo Small business e 4
le Piccole imprese, aprile 2014.



Il turnover dei gestori AR s

[taliana

Prevedete che nei prossimi 1-2 anni, il turnover dei gestori:

Restera tendenzialmente

(o)
stabile 79%

Tendera a diminuire 11%

Tendera ad aumentare 11%

Base: 19 rispondenti

|
' In media, il turnover dei gestori rimarra sostanzialmente :
I

stabile. |

Fonte: Indagine ABI-Universita di Parma sull’evoluzione dei modelli di servizio per lo Small business e 2
le Piccole imprese, aprile 2014.



Collocamento organizzativo

ABI Associazione
] i Bancari:
dei gestori bancars

e
(o)
Presso quasi tutti gli sportelli 47%
Presso gli sportelli piu grandi 47%
(distretti, hub, ecc.) 153%

Negli sportelli dedicati alle
imprese

16%

5%

A livello di area territoriale —
_ 1 119%

52/0

Alt
" T111%

m Oggi 1A tendere

Base: 19 rispondenti

III collocamento organizzativo dei gestori tendera a concentrarsi
| ' nelle filiali maggiori o specializzate per le imprese

Fonte: Indagine ABI-Universita di Parma sull’evoluzione dei modelli di servizio per lo Small business e 6
le Piccole imprese, aprile 2014.



Le competenze dei gestori da

Associazione
Bancaria
rafforzare a tendere ABI ]”l;llial]‘d
I
Grado di
importanza
(scala da 1 min a 5 max)
Conoscenza di settori di 580 3,2
attivita delle imprese
Conoscenza dei prodotti della 29% 3,4
banca
Capacita di
. : o 899 ,
relazione/vendita/proattivita ° 4,6

valutazione del rischio

Altro F 5%

: Prevale un orientamento a rafforzare le capacita di relazione e di
; valutazione del merito creditizio

Base: 19 rispondenti

Fonte: Indagine ABI-Universita di Parma sull’evoluzione dei modelli di servizio per lo Small business e 7
le Piccole imprese, aprile 2014.



Altre figure organizzative per la Aesociarione
clientela small business ABI iy

e
Small Business Gia introdotte Previste
Gestori/esperti C?i?iaslli muovono fra piu “16°/o| 79%
——
Sviluppatori a domicilio dell'impresa MH% 68%

Gestore remoto con collegamentovia © = .= — =
Internet Banking video e/o chat | — 2 — I

37%

Gestore remoto con collegamento in
0 0
agenzia (postazioni ad hoc) _26% | 26%

Specialisti di prodotto per prodotti o/
complessi 89% 89%
Altre figure m 16%
Base: 19 rispondenti

: Grande diffusione attuale degli specialisti di prodotto e in
; prospettiva dell’utilizzo dei canali remoti di contatto gestore-cliente i

Fonte: Indagine ABI-Universita di Parma sull’evoluzione dei modelli di servizio per lo Small business e 8
le Piccole imprese, aprile 2014.



mg = = - /‘\ssoci:l.zionc
Ambiti dell'innovazione ABI Bancaria

[taliana

Grado di importanza
(scala da 1 min a 5 max)

Sportelli (organizzaz., lay out, customer experience,
autonomia, inform. cliente, proc. vendita, ecc.)

79% 4,0

Canali diretti (introduzione di nuovi canali,
rafforzamento degli esistenti, servizio e customer
experience, processi di vendita diretta, ecc.)

84% | 4,1

Processi di gestione del rischio 74% 4,2

Gamma dei prodotti bancari e finanziari (semplific./
arricch./flessibilizz., ecc.)

74% 3,6

Nuovi servizi di consulenza e a valore aggiunto

89% | 4,2

\ |

Vendita (diretta o in partnership) di prodotti/servizi

non bancari (es. tecnolog., telef., viaggi, noleg. _ 47°% 3,0
auto, ecc.)

Altro 5%
Base: 19 rispondenti

Fonte: Indagine ABI-Universita di Parma sull’evoluzione dei modelli di servizio per lo Small business e 9
le Piccole imprese, aprile 2014.



Innovazioni relative alla rete di ABI —
- Bancaria
sportelli

[taliana

- S
Gia introdotte Previste Grado di
[ ey importanza

(scala da 1 min a 5 max)

Aumento sportelli dedicati 5% 4,0
Diminuzione sportelli dedicati 11% 3,0

Aumento delle aree dedicate all‘interno cor seh oa. ; """"""
degli sportelli ’ 31% 3,8

Diminuzione delle aree dedicate all'interno =~

degli sportelli
Aumento autonomia decisionale (credito e —— o
prezzo) sportelli — ﬂ%_l 42% 4,0
Diminuzione autonomia decisionale 21%

(credito e prezzo) sportelli

T a0 1 100% 4,3

Rafforz. strumenti identificazione
potenziale commerciale per gestore

Miglioramento customer experience nei - = T Bsvw 84% 4,3
proc. vendita allo sportello ——

Vendita (dir. o partnership) di — —20/— — 43% 2,8
prodotti/servizi non bancari (es.... e

Altro

Base: 19 rispondenti

|
I P|u strumenti per il gestore e attenzione alla customer experience

—————————————————————————————————————— 40—
Fonte: Indagine ABI-Universita di Parma sull’evoluzione dei modelli di servizio per lo Small business e

le Piccole imprese, aprile 2014.



Innovazioni nell’'uso di Internet e
mobile

ABI

Associazione
Bancaria
[taliana

Gia introdotte Previste
ﬁ [T
Consulenza per implemc_entaz. e-commerce delle - —420_/0 - 58%,
piccole imprese - —
Portali che ospltano_le-commerce delle piccole _————— —420—/0 _————— 47%
imprese - —
Portali di orlentament_o e consulenza per le piccole . 2?0/0_ | 52%
imprese SR AN

App per la contabilita dell'azienda/visione bilancio 320/
ecc. ...............................

App per I'm-commerce delle piccole imprese 37%

Vendita (dir. o partnership) di prodotti/servizi non 42%
bancari (es. tecnolog., telef., viag., noleg. auto,.. M m —m —— - —-—

Forum per le piccole imprese 27%

Premi/iniziative di gamification per le piccole 10%
imprese M= ]

Iniziative di educazione finanziaria per le piccole 48%
imprese R = = ]

Realizzazione e gestione di piattaforme di 16%
crowdfunding ==

o
Base: 19 rispondenti Altro 5%

Grado di
importanza
(scala da 1 min a 5 max)

3,6

4,1

3,8

3,0

3,0

3,2

3,0

3,0

2,5
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Innovazioni nell’'uso dei social Iﬁfmfmc
network A B

[taliana

—
Grado di
oy - . importanza
Gia introdotte Prewste 777777777 (scala da 1 min a 5
| 1 1 max)
Monitoraggio del traffico delle aziende sui - _32_0/ = =1 58%
social network della banca —_ _°_ —_d 3,3
Monitoraggio del sentiment delle aziende nei - = 3_70/_ = =1 63% 31
confronti della banca g !
Customer care per le aziende 37% _: 53% 3,3
Iniziative di marketing e commerciali rivolte _msmmmmmmm o/
alle aziende (contatti per appuntamentie... | o — — — _5810 — e e = o3 58% 3.7
Iniziative di engagement per le aziende =1 320/
(attivazione di "fan", "follower", ecc.) 160/1 0 3,7
Iniziative di educazione finanziaria per le I | 530/
aziende _ _32_%_ g o 3,2
Attivazione di un processo collaborativo = - =1 370/
nell'innovazione dei prodotti/servizi per le... _21_%_ J ° 2,7
Base 19 rispondenti
__________________________________________ |
l P|u utilizzo a fini commerciali, customer care e monitoraggio della l
I reputatlon I



Innovazioni nella gamma dei servizi di Associazione
consulenza ad alto valore aggiunto ABI oiprary

[taliana

-
Grado di
Gia introdotte Previste importanza
; (scala da 1 mina 5

max)

Consulenza per la gestione della 68% 3.7
liguidita dell'impresa !

Consulenza legale e fiscale m-u%l 22% 5,0

-

portaf.dell’imprenditore .

Cons_ulenza pgnsmlmstlca per i 11%' 64% 3,0
dipendenti dell'impresa —

Assistenza per la definizione di m 37% I 48% 4,3
business plan

Base: 19 rispondenti

IAIIa consulenza all'imprenditore si aggiunge la consulenza alle l
a2|ende



Innovazioni nel supporto
alllaccesso ai mercati ESteri AB Bancaria

[taliana
Gia introdotte Previste

Consulenza legale e fiscale sull’estero “ 16% _: 53%

Orientam. sulle proc. bancarie dei vari paesi 37%

Orientam. sulle proc. economico- [
. . . : : ) o
amministrative dei vari paesi 16% J 48%

Supporto ricerca di partner commerciali e I ——
orientam. sulle opportunita offerte dai vari 26% ] 73%

paesi

Apertura di prgs@ territoriali all’estero (filiali, 37%
uffici di rappresent., ecc.)

Chiusura di presidi territoriali all’estero (filiali, -
. 119%
uffici di rappresentanza, ecc.)

Portali volti a favorire I'incontro di aziende di m 42% ] 539,

paesi diversi

Base: 19 rispondenti
[

Focalizzazione sulla facilitazione di incontro con imprese estere

14
Fonte: Indagine ABI-Universita di Parma sull’evoluzione dei modelli di servizio per lo Small business e

le Piccole imprese, aprile 2014.



I primi tre fattori di scelta di una banca N
(oltre al supporto creditizio) ABI Bancaris

Prossimita 63%

Imprese con

Capacita relazionale del 53% fatturato < di 1,5

ersonale e e
P milioni di euro
Rapporto qualita/prezzo 47%
Efficienza/qualita dei servizi 58%

Imprese con
Rapporto qualita/prezzo 53% 1,5 < fatturato < 5

milioni di euro
Capacita relazionale del

0,

personale 42%

Rapporto qualita/prezzo 58%
Efficienza/qualita dei 479 Imprese con
servizi ° 5 < fatturato < 10

s - milioni di euro
Capacita relazionale del 42%

personale "

Fonte: Indagine ABI-Universita di Parma sull’evoluzione dei modelli di servizio per lo Small business e
le Piccole imprese, aprile 2014.



Orientamenti di innovazione:

Associazione
, - - - - B 7 ‘1
un’analisi multivariata ABI Iealica.
I
I I 10 fattori spiegano 1'87,5% |
I 10 fattori spiegano 1'87,5% | : . .
:_della variabilita complessiva | 1Consulenza finanziaria aziendale

1 Consulenza all'imprenditore
10 . 2
Forum per le aziende &\

N
Piu aree dedicate, 9 \\“g{?/\ 3 Consulenza legale e
consulenza e ‘\‘ ,f’/‘ tecnologica
educazione finanziaria . )\ [

Saviye!
Pill autonomia e 8 \‘!/"%!“s“‘"’ 4 Prodotti e social
personalizzazione 4 ' N / network

L 7 5 Riduzione sportelli e assistenza
Miglioramento processi di
: estera
vendita 5
Supporto operativo
—Miglioramento di vendite e prodotti —Consulenza ad ampio spettro 1°
—Consulenza finanziaria




= = /\ssocin‘zionc
Conclusioni ADBI?

e Il modello di servizio per lo small business restera ancorato
alla figura del gestore della relazione di clientela

e Si nota un orientamento ad una concentrazione del suo
collocamento nelle filiali piu grandi o dedicate

e E un obiettivo di incremento delle capacita di relazione e
valutazione del merito creditizio, anche in vista di un
aumento delle autonomie

e Il modello si va focalizzando su piu consulenza e maggior uso
dei canali diretti, utilizzando la tecnologia anche come
servizio

e La consulenza tende ad ampliare il focus sulle esigenze delle
imprese e non solo dell'imprenditore, con particolare
attenzione al supporto alla gestione finanziaria e alle attivita
sull’estero

17



Associazione
Bancaria
[taliana

Grazie per
I'attenzione !
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