
THE GAME
Tener conto della nuova postura: uomo-tastiera-schermo



Net Promoter 
Score (NPS)

Market leaders 
Netherlands, Belgium, Luxembourg

Growth markets
Poland, Turkey, Romania and business 
units in Asia

Wholesale Banking activities only

Challengers
Germany, Austria, Spain, Italy, France, 
Australia, Czech Republic

+60k

#1

Clients

Net Result

Total Assets

Employees
Over 40 
countries 
(Retail + 
Wholesale)

3,7 Bn€

+37 Mln

967 Bn€

ING Group (FY 2022 results) ING in Italy (key figures FY 2022)

+1,2M total 
clients

+100k clients per 
year

96% of digital 
clients

+770k unique 
clients on our App

+1K total 
employees

23 Point of Sales 
(Arancio Stores 

& HuBs)

In 6 out of 10 
Retail Markets

ING in Italia e nel mondo



La nostra distribuzione assicurativa per canale
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Perennemente 
sul crinale della svolta

• Perchè la rivoluzione digitale è culturale

e non tecnologica

• Perchè non dovrebbe accadere

• Perchè non è accaduto ancora



Il dilemma d’una crescita stentata
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Source: Ania (Assicurazione Italiana 2022) 



Ma è proprio vero  
che non succede 
mai niente?

• embedded

• azionabile

• analogica, ma contestuale



Intanto nei 3 cervelli
delle persone

• Rettiliano: Fight or Flight

• Limbico: I Care

• Corteccia: I Think 



Persona 1:                    
pet lover

• Reazioni rettiliane

• Amore viscerale

• Va innescato il ragionamento



Persona 2:                       
at a consciousness leap

• Oddio come reagirei?

• Tutto quello che ho costruito

• Va innescato il ragionamento



Partire dalla corteccia 
è efficace?                       

• Mifid insegna di no

• Terreno critico per compliance standards

• Condizione necessaria, ma non sufficiente



La distribuzione ideale così appare chimera

al momento giusto alla persona giusta efficace al bersaglio direttamente azionabile



Ma intanto si dispiegano premesse inedite

Source: Osservatorio ABI-Ipsos (DIGITALIZZAZIONE E RETAIL BANKING: L’EVOLUZIONE DELLA RELAZIONE BANCA CLIENTE DURANTE LA PANDEMIA.
Sample of advanced banking customers 18-74 years old that have reported that they used the channel at least once in the year.

Branch visits 87%

PRE COVID POST COVID

Problem solving trough Call Center 39% 47%

Use of Internet/ Mobile Banking/ 
Remote Advisory

51% 80%

Meeting with Private Banker 15% 24%

Ongoing processes per channel

77%

0,8 2,0 3,1
5,5

15,5

27,2

32,2

2022202120202019201820172016

+26,7 
SPID (individual digital 

identities) created 
2019 - 2022 (MLN)

80,4% 
CAGR (2019 – 2022)

Covid 19 

pandemic…

…has changed the customers 
digital attitude, and  

accelerated  processes 
already underway 
in the retail market

DIGITAL 
ADOPTION 
BOOST

INTERACTION 
BANK-CLIENT 
CHANGES



Cosa cambia                  
con l’AI generativa

predictive

generative



Source: Accenture research based on analysis by the Occupational Information Network (O*NET), U.S. Department of Labor; US Bureau of Labor Statistics

Top 10 industries for impact from Generative AI
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Top 10 jobs for impact from Generative AI

Prepararsi all’impatto



Fare i conti con una distribuzione novecentesca

Source: Ania (Assicurazione Italiana 2022)
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Una macchina perfetta può
innescare il cambiamento? 

✓ digital marketing insightful

✓ il conversatore AI ideale

✓ processi immediati



Credits

• Alessandro Barricco, The Game, Einaudi

• Ginette Paris Vita interiore. La psiscologia del profondo dopo le neuroscienze, Moretti & Vitali

• Nir Eyal, Hooked, Portfolio Penguin

• Richard Harpin, A mind for business, The Enterprise Trust

• ABI, ANIA, EIOPA, IPSOS, IVASS, ACCENTURE, MCK 

giovannirossi67
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