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La distribuzione finanziaria sta cambiando in modo fondamentale

Interesse nell'acquisto di prodotti online (%)
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In Italia il digitale ha ancora un grande spazio di crescita

Distribuzione di vendite per canale (%)
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In Italia non c’e I'atto digitale, ma ci
sono processi in cui tutto € remoto
compatibilmente al ruolo del notaio

Cruppe . FONTE: Finalta per conto di McKinsey (Luglio 2020 — Giugno 2021)



Amazon ha cambiato la distribuzione retail
(L'esempio dei libri)

Off-line Online

e || mio libro € nella libreria e « Come mi assicuro che le
sullo scaffale giustoe persone pensino ai librie

e | clientfi tfroveranno il mio libro « Come faccio ad assicurarmi
sullo scaffale? che i clienti trovino il mio libro

tra 1T milione di librie

e« Come si confronta il mio libro « Quanto attrattivo e il mio libro
con guello degli alfrie rispetto alle infinite opzioni
media (e.g. Nefflix, Facebook,
Corriere.it)
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Il digitale sta cambiando la distribuzione finanziaria

Off-line Online

* Le mie filiali sono nel posto « Ho il prodotto giusto per
giustoe I'online?

« Come portoiclientiin una  Ho un processo efficace per
filiale di banca? I'online?¢

|l mio prodotto e servizio  Ho persone e strumenti che
funzionano bene per fare sono in grado di fare cross-
cross-sellinge selling online?
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Cosa pensera questo cliente?

il

Perfetto Sig.

Mi dica il suo )
Mario deve andare

Ma se il processo e

nome che . o . ;
ifico | in filiale per online, perché devo
v o 14 finalizzare la per forza passare
ratica L R,
£ richiesta dalla filiale:

Posso anche fare
tutto digitalmente?
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Gli operatori devono competere di piu

Comparatore
specializzato

Istituto
di pagamento

Finanziaria
tradizionale

Agente di banca
che vende CQ

Lead generator
(non compliant)
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About 10,400,000 results (0.50 seconds)

hitps:/fwww prestitionline it » prestiti-_. - Translate this page
Prestiti personali: preventivi online - PrestitiOnline.it

Ad - hitps:/iwww smartika.it/chiedi-prestito

Fino a 20.000€ In Sole 48 Ore - Smartika: Prestiti Personali

Ad - hitps:/fwww findomestic.it/ «

Prestito in 24 ore - Prestiti 100% Online

Ad - https://preventivo.prestiter.it/ ¥
Prestiti da 5.000€ a 75.000€ - Da 24 a 120 rate. Tasso fisso.

Ad - hitps:/f'www offerte-on-line.com/ =

Nessun costo di commissione - Prestito online esito in 1 ora
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Compilo un
form

& moneysupermarket.com

MONEY
SUPERMARKET

Eligibility

Tell us a bit more about your situation so we can
remove products for which you are not eligible.
You will need to complete a full mortgage
eligibility check with your broker or lender when
you go on to apply.

What's your employment status?

@ Employed

X
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O Director/shareholder

O Self-employed

O Contractor

x
o
@
Q2
T
@
()

O Other /)
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Scelgo un pro-
dotto e chiedo
un «Approval
in principlen

& moneysupermarket.com

£ Edit details

Your current lender

2 year fixed Monthly cost from
aidngSocey  See all from lender ) £638

yProperty EPC rating A or B required t S

& NatWest 2 year fixed Full details

£995 3.6%
£643 Product fees APRC
Monthly payment
until 31/7/2024 1.98% £16,447

Initial rate Initial term cost

B Feedback

Cashback Free legals Free valuation
£250
What's this?

ne.

Representative example: a repayment mortgage
amount of £100,000 over 15 years, representative APRC
3.6%. Total amount payable £129,127.84 includes
interest of £28,102.84 product fees of £995 and other
fees of £30. Repayments: 28 months of £642.59 at

Il modello UK

Compilo dei
dati aggiuntivi

& moneysupermarket.com

Add

Do you have any loans?

These are unsecured loans, such as a loan to buy a
car or to go on holiday. Don't include loans secured
against your property. You can tell us about up to 4
loans.

Ny

Do you have a student

loan?

Yes

B Feedback

Do you have any car finance costs?

@ Feedback

There's no need to include these costs if you've
already included them in the loans section.

x
S
g
8
el
o
)
fie
-]
Yes @ No e

Do you have any childcare costs?

Including any school fees.

Yes @ No

Do you pay any ground rent or service

Charges on Y Ouimpisii—

ya
Q red

Il cliente decide se

andare online o in filiale

U un processo evoluto

Ottengo
I'approvazione
in fempo reale

dai sistemi
banca

& moneysupermarket.com

SUP’!I?#IE\;KET In conjunction with - g% NatWest
Great news, you've got a
Decision in Principle from
NatWest

<% NatWest o

Decision in Principle
for mark

B Feedback

Borrowing amount Term

£100,000 15 years

Your property value  Repayment type

£500,000 Repayment
Loan-to-value Lender
20% NatWest

Proseguo con
la banca -
online o in fiiale

@ natwest.com

Super
Market

Hi mark,

Thank you for choosing a NatWest
mortgage on MoneySuperMarket.com

Great news
You could borrow what you need

£100,000

Based on what you've told us you
may be able to borrow up to

£750,000

i These results are only an indication for

now. The amount we could lend you




Il cliente oggi
A che punto siamo in ltalia... £ SEEEEAGE

forzato su processi
semi-digitali

Perfeziona-
Pre- Avvio mento e .
Scel(tja ;Iel approvazion pratica e dRGCCOHGt. raccolta Rflsi;ontro <
prodotio e ed inoltro appunta- ocument documenti offow up
mento post stipula
- L'80% * Modellidi +« Processi + Buona * Molto Flussi in
dell’'offerta trasmissione buoni nei digitaliz- elevata miglio-
é presente pratica prestiti e zazione grazie o ramento,
online vecchi basilari nei nei prestiti piatta- ma con
« Non (SFTP) mutui e quasi forma infor-
sempre i e Assenza di (Olcune inte- nessuna PignCI di mazioni
prodotti modelli di grazioni delle nei mutui GMOL imprecise
funzionano  wapproval agende di
bene in principlen  filiale)
Livello di digitalizzazione in ciascuna fase
ltalia -« 70% « 20% « 50% (Prestiti)  « 70% (Prestiti) « 65% (Mutui) <« 30%
« 30% (Mutui) * 10% (Mutui) < N/A (Prestiti)
UK « 90% « 80% » 80% « 100% « 100% « 100%



...e cosa sono i fattori critici di successo

e Modello:
o Di servizio: multicanale online, offline ed ibrido (il cliente decide)

o Di acquisizione: affidabile (evitando “generatori di lead” che
generano bassa qualita e rischi di compliance) ed efficiente Agilita
(evitando over-spending su motori di ricerca)

tech:
capacita
e Processo: di creare
o Semplice: pochi passaggi interni ed esterni con il cliente, a cuile APl per
cose sono chieste 1 volta sola infegrarsi
o Veloce: con
o Nelricontatto, quando avviene telefonicamente partner
o Nel riscontro sui singoli passaggi, e.g. caricamenti estemni e
: r s dare
o Nel riscontro sulla bancabilita :
_ sy : C risposte
o Accessibile: modalita di contatto e raccolta informazioni in linea immediate

con le abitudini dei clienti

e Prodotto: trasparente e semplici alla vendita, senza obiettivi intrinseci
di cross-selling (e.g. CPl a tutti i costi)
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Eccellenza della customer experience - tanta strada da fare...

TD ]DU Amazon 1) bl B | Bl |/ Baad 1) f—
Leader della Customer Expenence- ® @ @ i @ @ ® g
. Excellence in Italia nel 2021
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Source: KPMG, Eccellenza della Customer Experience, 2020
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