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IL Business Retail Bancario

Tavola |
Le tre dimensioni del business retail bancario

Dimensionea Dimensionea Dimensiona
recail servizi bancaria/finanziaria

- fiducia, quale
elemento fondante
questa attivita

- numerosita ed
eterogeneita - intangibilita
delle controparti

economica
— - produzione e
- centralita della P : S— .
distribiriana consumo in parte - operativita a sistema
simultanei
- varieta e variabilita - prossimita in
dell’'outcome senso logico
- NOonNn avviene
trasferimento
di proprieta
- obsaolescenza Sk o
di alcuni fattori
distintivi I"'offerta - natura processuale

dell’attivita

- valore essenziale
prodotto nelle
interazioni
acquirente- venditore
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Indice Fiducia consumatori europei

Indice della fiducia nei principali settori

2011 2012
Tecnologia _ 80% Tecnologia | 79%
Telecomunicazioni _ 67% Auto 66%
auto [ 672 Alimentari 64%
Alimentari _ 64% Prodotti di consumo 62%
Farmaceutico _ 61% Telecomunicazioni | 60%
Energia _ 60% Farmaceutico 56%
’rodotti di consumo _ 57% Energia 53%
Media [ 52% Media | 51%
Banche _ 50% Banche | 47%
Servizi finanziari _ 48% Servizi finanziari 45%

Fonte: Trust Barometer Edelman 2012
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Redditivita Retail per Paesi e per Segmenti

EXHIBIT 4: ROE, POST TAX %, 2012

BY COUNTRY INDIVIDUALS
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Mote: RoEs normalised with capital calculated as a percentage of RWas, represented by the average of the Top 5 banks Core Tier 1 ratio in each country.
RoE figures include regulatory provisions whose 2012 increase has varied significantly across European countries.

AlLM margin has been included in the tofal RoE calculation but not at segment level.

UK figures excluding PPI redress.
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Evoluzione del Quadro normativo in Europa

EXHIBIT 7: REGULATORY

Irmprove quality of er 1 capdtal, redecs average
Improve countenparty credst risk requirements

-  Leverage ratho

= Liquadity coversge ratio

=  MEeL Siablke Funding Ratio

Conduect risk = Impiementation of Treating Cestomers FaIry and Know Your Customsr (0CH
principles or equivalents

= Reportingyfocu s on handiing of custormer compiaints

=  Dhviston of fees between saies and advisany for Investment products feog. Retall
Distrisution Rewview {RDR) In LK)

- Refonms of Morigage kending, bormwing, distribution and disclcsure (eg. MMR

I LI
ConSENTeEr Cradit = B CormsumesT Credit Derective as 1ad ot princl ples on Ensparercy,
creditworthinacs, right of witho rawat and early repcyIment
Depensit Incssramoes = Resision of deposil Insuiance lmiks, coverage =nd Increase In awareress post-Crises
D20t maEna gemanst = Regulatorny iIndtiatrves that impact apilioy o oodiet consumer bt 0. Hmit=tions: oo
time to recoser, data paotection
Retal investment = Consistent and eMactive standards for investor protection, ensuring a avel-piaying
Pproducts Maid for distribulors & prosiders

= “Packaged Retzll investrment Products ™ (PRIPS) definibon in Euncpe covers awide
range of prodects

Provislons 2fmears = Siresced markets harve already unoderizan detaiag tesis amund provisions, arrears
osses and iossos
Autinorsatiorn = Regulators have tightened criterla arownd approval of deposit-taking

barniking Boenses
Imipacts cross-order deposit- aking ooporisnities

Compensation = Compensathon regulation on deferrals, Cawback, and Instrurnents for payment 2.0

G20, (F=8}
Sappervisory approach = Increased regulator scrutiony and Intensenton post-crises

= InCreased disclosure requilrermeris. fTolkoeing namcial cnises

Competition = Regulation o increass oompetiton e.g. ease of current acoount switching bn LK

EU competition commission hawe rnised on siste il mgulning divestments
Ring-fencing -  Propoasats for separation of refall and corporatesimeestment bank acihvities
Sapparvisory - Create Financial StahdEty Owersight CowuncH S access o inanclad d=ta through

SH overshight new OiTice aof Financlal Research, abllity o demand higher prudentls requiremants

Create European Systerméc Risk Boand bn EU: idendify risks, Issue war rmngs wia
rational requisiors

&-EIFls = Insifutions with global sysEemic imporiance [G-51Fs) 10 have aooiBonad
caplz requiremeants
Living willls - Create resslufion and recowery plans: ringfence certsin businesses
= LIK, US propose Living Wiks arrangemants, France, Sarmarny &
Sitzeriarid considaring
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L’evoluzione della rete degli sportelli — nuove tendenze
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Dinamica del numero degli sportelli in ltalia ed

Europa

Trend del numero di sportelli in Italia ogni 100.000 abitant

Iralia

Media EU 15 ™
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Il raggiungimento di
standard europei in
termini di numero di
Filiali per 100.000
abitantt, in 10 anni
implicherebbe la
chiusura di circa
800 Filiali all'anno a
livello di sistema 99



Andamento del Roe nel settore bancario italiano

Andamento del ROE* e del numero di sportelli del settore bancario italiano
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Fonte: anafisi PwC S0 dati Euvropean Central Bans 2012 & su dati Banca d'ltaka
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Numero Filiali

_O_

® ROE

11

La razionalizzazione
della rete di sportelli
sta inisiando a
incidere sui costi
operativi, nonostante
gli ampi spazi di
miglioramento
nell’utilizzo della
tecnologia 9




I principali trend e le implicazioni sulla Filiale

Socin
demografict

Digiraliszazione

Competizione ™,

Cliente

-

o

Anmento della popolazione mondiale da 7 mid 2 9.3 mid
tra il 2011 e il 2050

Crescita della popolagione urbana da 2,6 mid a 5.1 mld
nel 2050 nei Paesi in via di sviluppo

Crescita nulla della popolazione urbana nei Paesi
sviluppari

Riduziane, a livello giobale, dells popolazione nelle aree
rurali

Diffusione dell'utilizzo di internet (media principali Paesi

sviluppati 80% - media principali Paesi in via di sviluppo
circa 50%)

Elevato utilizzo quotidiano di internet {media EU 62%)
Utilizza medio di internet tramite tecnologia mobile pari

al 40% della popolazione europea (70% nella fascia tra i
16 e i 24 anni)

Processi di liberalizzazione e innovazione tecnologica che  +

aumentano la competizione
Ingresso di player non bancari che offrono strumenti
transazionali tradizionali

In Europa, nel 2012, 568 istiniti di pagamento (IF),
money transfer ¢ moneta elettronica (IMEL) di cui 39.4%
UK, 2203 piccoli IP (44.8% Polonia e 43,6% UK) e 71

IMEL (eli cui in 42% LK)

Aumento della consapevolezza sui prodotti dettata

dalla disponibilita di accesso alle informazioni e
condivisione delle esperienze

Diffusione dell'utilizzo dell'internet banking (media
EU circa il 40%)

Lacquisto di prodotti on-line interessa in media il 38%
dei eittadini UE
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Riduzione della popolarione {da 60 mina 57 mln) e
invecchiamento tra il 2011 e il 2050

Crescita nulla della popolazione urbana con lieve de-
urbanizzazione nelle grandi citta

Stima riduzione della popoladione nelle aree rurali

Utilizzo quatidiano di internet inferiore alls media

europea (circa 50%)

Unifirzo medio di internet tramite tecnologia mobile
minore del 2086 della popolazione italiana (53% nella
Fascia trai 16 e 1 24 anni)

Elevata penetrazione di utilizzo di sodal network rispetto
i Paesi europei {circa 36 miliont hanno un account secial,
di questi, 24 milicni hanno fatto almeno un accesso

nellultimo mese)

Presenza nel 2003 di 56 istitut di pagamento, in crescita

rispetio ai 45 del 2012

Gl IP sono costituiti da imprese di diversi settori, quali ad
esempio il settore del turismo, il settore della GDO delle
poste private

Aumento della competizione per efferro della diffusione
di Banche online che minacciano i ricavi delle Banche

tradizionali

Diffusione dell'utilizzo dellinternet banking inferiore
alla media europea (media Italia 22%)

Lacquisto di prodorti on-line interessa in media il 14%
dei cittadini italiani

e

*  Opportunita di crescita della rete commerciale nei Paesi in
via di sviluppa

*  Razionalizzazione del modello distributivo basato sulla
centralita delle Filiali nei Paesi sviluppati

Fidelizzazione tramite la personalizzazione del servizio offerto

&l Cliente che ha la possibilica di confrontare le offerte dei
concorrenti da molteplici fonti, portandolo & scegliere il prodotto
in base alla mera convenienza

Con l'eneraea nel mereato di nuovi player aumenta il livella di
competizione di tutto il settore, incidendo sulla convenienza di
utilizzo dells Filiale per operazioni tipicamente transazionali

*  Ladiffusione dell'informazione & la possibilita di confrontarsi,

anche via weby/social, su temi bancari rendono il consumatore
pitt consapevole sulle seelte di acquisto dei prodoti bancari

*  LaFiliale dovrebbe incrementare ghi sforzi di educotion del
Cliente verso strumenti self service (vedi internet banking,
ATM)

*  Esigenza di incrementare la trasparenza relativa all'offerea
di prodotti/servizi per aumentare la loyalty di coloro che
prendono le decisioni basandosi su informazioni reperite da
canali vircuali




Azioni delle banche in Italia

[ 3 modelli distributivi di rete con focus sulla Filiale

Tradizionale Articolato Evoluto Flessibile
Descrizione Modello indifferenziato. Tutte le Filiali hanno  Modello con operativita foremente Modello di Filiale fortemente diversificato,
la stessa, o molto simile, operativita differenziata tra Filiali (es. hub & spoke, adottando una pluralita di modelli di servizio
modello a stella, ...}
Modello di Servizio *  Operanvith completa per tutte le Filiali  *+  Operatvita completa inchusiva de *  Differenziato e flessibile, n base al
Operativo prodotti/servizi complessi, nelle Filiali modello di Filiale prescelto
(Target Operating *  Unico modello di servizio e operativo capofila
Bt 10N *  Processi di middle e back office eseguitic * Operativita ridotta nelle Filiali satellite
in Filiale
¢ Processi di middle e back office
*  Significativa operativita del personale di centralizzati nefle filiali capofila o
Filiale su atovita non di fronting con i arrentrati presso shared service center
Cliente
*  Personale di Filiale maggiormente
orientato alle artvits di consulenza alla
clientela
Modello di relasione b b
Banca-Cliente L'n modello Pit modelli per
adatto a futti adattarsi ad ogni

tipologia di clientela

Frde nranfiei Puel™ 2014
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Revisione modello distributivo delle banche in

Italia

Modello distributivo Disesno della Filiale

Scegliere all'interno del modello la Ridisegnare la Filiale sulla base di come
migliore combinazione di Filiali in grado di i Clienti la usano, delle loro esigenze e i
soddisfare le esigenze del Cliente COMpOrtamenti
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Modello operativo

Value proposition/offerta

Progettare una rete di distribuzione
ottimizzata che supporta le esigenze del
mercato locale e le opportunita di o il
mercato
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