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Con Arancionet, ING
Direct ha portato i
propri stand in 45
centri commerciali
italiani, andando a
incontrare quei
potenziali clienti che
dalla banca cercano un
rapporto personale.
Un'esperienza di
successo che potrebbe
presto venire esportata
in altri paesi
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SPECIALE
La nuova filiale

INCONTRARE LA
BANCA AL GENTRO
COMMERCIALE

Rendere fisica la banca virtuale per eccel-
lenza, fornendole un volto e una mano da
stringere per superare la diffidenza di quei
clienti con internet non hanno troppa di-
mestichezza. Arancioner é la rete di agenti
in attivita finanziaria che propongono i
prodotti della banca all’interno di stand
che ING Direct ha installato in alcune de-
cine di centri commerciali italiani:
un’esperienza unica all'interno  del
Gruppo, e che ¢ arrivara in breve tempo a
pesare per un terzo della produzione
annua. “Siamo arrivati all'idea di creare
Arancionet partendo da un dato di fatto,
afferma Giovanni Ciarlariello, ammini-
stratore delegato di Arancionet. Il modello
della banca tradizionale, con una filiale sul
territorio, ha un forte sovrappeso in ter-
mini di costi rispetto al nostro modello,
basato sull'online e sul telefono. Basta pen-
sare che al momento serviamo 1,200.000
clienti con 650 dipendenti, mentre una
banca tradizionale avrebbe bisogno di 650

filiali, ciascuna con uno staff di 5 0 6 mem-
bri. Il vantaggio in termini di costi si scon-
tra perd con due caratteristiche peculiari
del mercato italiano: la penetrazione
molto bassa della banda larga e la grande
importanza che il cliente da alla relazione
personale, al contatto umano. Ci siamo
quindi trovati di fronte all'esigenza di svi-
luppare un canale di acquisizione simile
alla filiale, un canale fisico, visibile, senza
legarci pero alla pesante struttura dei costi
della filiale tradizionale. E’ cosi che é nata
I'idea di Arancionet: una rete di circa 100
agenti in attivita finanziaria che propon-
gono i prodotti di ING Direct usufruendo
di stand collocati in punti di alto passag-
gio all'interno dei centro commerciali, ot-
tenendo cosi dei costi di acquisizione
molto competitivi.

Presenza a misura di territorio

Una presenza sul territorio attentamente
valutata, per limitare I'impatto dei costi e
concentrarsi in aree con un elevato poten-
ziale di crescita, scegliendo la soluzione e
l'approccio pit adatti a ciascun contesto.
“Abbiamo scelto 45 centri commerciali ad
alto passaggio, per un totale di 6 milioni
di passaggio all'anno e una media di
[6mila al giorno, spiega Ciarlariello. La di-
mensione e la tipologia di servizio offerto
cambiano a seconda del centro commer-
ciale: un nostro stand occupa in genere tra
i9 e i25 metri quadri e offre punti di ap-
poggio con uno spazio espositivo e alcuni
desk per spiegare al cliente come funziona
il nostro prodotto, in alcuni casi sono
anche presenti delle scrivanie con delle
sedie. Le caratteristiche dello stand variano
in base alla strategia specifica per la clien-
tela di quel centro commerciale, in base a
studi di potenzialita che tengono conto,
per esempio, della zona in cui si trova il
centro commerciale, della clientela targer
che lo frequenta e della potenzialita del ba-
cino. Negli stand operano agenti in atti-
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