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CONSOB Qualche premessa ...
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e Obiettivo. Indagare eventuali distonie informative e conoscitive tra consulenti
finanziari e loro clienti (attese, aspettative ed emotivita del cliente, obiettivi
d’investimento, condivisione di informazioni, retribuzione, robo advice).

 Metodologia. Costruzione di due campioni paralleli (uno di consulenti e I'altro di
loro attuali clienti), a cui sottoporre domande sui medesimi temi e analizzare le
eventuali differenze di risposta.

* Questionario consulente/cliente. 11 domande a risposta chiusa, di cui sei con
una sola alternativa selezionabile (oltre Sezione anagrafica).

e Rilevazione. Interviste telefoniche; Consulenti finanziari con mandato attivo: 197
(ricerca CF Explorer); Clienti: 629; da giugno a luglio 2018.

e Gruppo operativo di ricerca. CONSOB (Nadia Linciano, Paola Soccorso); OCF (Joe
Capobianco); FINER® (Nicola Ronchetti); Roma Tre (Massimo Caratelli).
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‘I suoi clienti quale parola assocerebbero all’idea
di “consulenza finanziaria” in ognuna delle
seguenti coppie:’
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B Consulente finanziario

Risposte singole (valori %)
Mancate risposte: 2% CF, 4% Clienti

Il mese dell’educazione finanziaria

Competenza / Intuito
Esperienza/ Innovazione

Pianificazione / Rendimento

Controllo / Delega

63% @ Apprendimento / Informazione

Crescita / Protezione
Guadagno / Costo

Ansia / Serenita
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Le parole della consulenza finanziaria

‘Scelga la parola che associa all’idea di
“consulenza finanziaria” in ognuna delle seguenti
coppie:’

0% 50%

I Cliente

%% Differenza statisticamente significativa
~-=7 Consulente Vs. cliente su singola parola
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‘Con i suoi clienti dedicata del tempo a ciascuno

dei seguenti argomenti?’

0% 50%
W Consulente finanziario

Risposte multiple (“Si/No”; valori %)
Mancate risposte: 1% CF, 2% Clienti
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29% Obiettivi d’investimento
46% = Andamento mercato finanziario
58% Monitoraggio investimenti eff.
59% | Timori/tolleranza rischio cliente
63% Caratteristiche, rischi e rendimenti dei
prodotti finanziari
67% | Situazione cliente (fam., lavoro...)
84% Costi del servizio
88%  Conoscenze finanziarie cliente
91% Competenze del consulente
92y, Entrate, spese, risparmio cliente
96% Interessi in comune (attualita,
politica, sport, viaggi...)
100%
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Gli argomenti trattati

‘Con il suo consulente dedicata del tempo a

ciascuno dei seguenti argomenti?’
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Attese e aspettative
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‘Cosa si aspettano i suoi clienti da Lei?’ ‘Cosa si aspetta dal suo consulente finanziario?’

| | I
Risultati
%
5%

Supporto nelle scelte di

2 _ investimento nelle fasi piu critiche

(mercato, vita...)

Informazioni e spiegazioni

Empatia _

5 Chiarezza e trasparenza -
0% 50% 100% 0% 50% 100%
B Consulente finanziario i Cliente
Risposte multiple (ranking; valori %) ™ Differenza statisticamente significativa
Mancate risposte: 0% CF, 0% Clienti ~-7  Consulente Vs. cliente
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‘Di solito chiedo ai miei clienti di esprimere i
propri obiettivi d’'investimento in termini di:’

1 ‘ Protezione/crescita del capitale

Obiettivi concreti (pensioni, casa)

l l

0% 50% 100%

Ml Consulente finanziario

Risposte multiple (max due scelte; valori %; media scelte = 2)
Mancate risposte: 0% CF, 0% Clienti
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Perdita massima sostenibile

‘Rendimento atteso investimento

3 _ Durata attesa dell’investimento
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Il glossario degli obiettivi

‘Il mio consulente di solito mi chiede di esprimere

i miei obiettivi d’investimento in termini di:’
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COOB Emotivita, giudizi e pregiudizi
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‘A quali comportamenti ritiene siano piu inclini i
suoi clienti?’

|
| |

0% 50% 100%

B Consulente finanziario

Risposte multiple (max due scelte; valori %; media scelte = 2)
Mancate risposte: 0% CF, 1% Clienti
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Non sono disposti a subire una perdita,
anche se minima (avversione alle perdite)

Nelle scelte di investimento tendono a
seguire le persone di cui si fidano
(comportamento gregario)

Negli investimenti, meglio un uovo oggi ... _

(focalizzazione breve periodo)

In periodi incertezza si aspettano che tutto
vada per il meglio (ottimismo)

Si affidano al consulente perché non si
perdonerebbero mai di aver preso una
decisione sbagliata (attribution bias)

Ritengono di essere capaci di scegliere
buoni investimenti (overconfidence)

Meglio il rimpianto per non aver scelto che | .~~~
il rimorso per una scelta sbagliata

(avversione al rimpianto)
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‘A quali comportamenti ritiene di essere piu

incline?’

o
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%% Differenza statisticamente significativa

L Consulente Vs. cliente
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CONSOB La consulenza automatizzata (1)
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‘I suoi clienti conoscono il servizio di consulenza ‘Lei conosce il servizio di consulenza
automatizzata (robo advice)?’ automatizzata (robo advice)?’

Non ne hanno mai sentito parlare

Ne hanno sentito parlare, ma non ne fruiscono

5% Lo conoscono e ne fruiscono 4%
I 1 J
Consulente finanziario Cliente
Risposte singola (valori %) (' “s  Differenza statisticamente significativa
Mancate risposte: 0% CF, 0% Clienti ~-7 Consulente Vs. cliente
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‘Quali tra i seguenti soggetti sono predisposti
all’'utilizzo del robo advice?’

La consulenza automatizzata (2)

‘Quali tra i seguenti soggetti potrebbero
domandare il servizio di consulenza
automatizzata dei robo advice?’

- |

1 | millennials (i nati tra il 1984 e il 2000) \-
_ Chi non ha un consulente finanziario -
2 . perché scoraggiato dal costo del servizio
3 Chi non si fida dei consulenti finanziari
_ mentre si affiderebbe a un robot -
| gia clienti di provider di servizi online B
qualora offrissero consulenza automat. ~--
5 - | clienti di intermediari tradizionali qualora -
offrissero la consulenza automatizzata
6 A Credo che nessuno possa trarre beneficio
- dall’utilizzo del robo advice .
Chi investe piccole somme o preferisce
prodotti semplici —
I

T

0% 50%

B Consulente finanziario

Risposte singola (valori %)
Mancate risposte: 0% CF, 0% Clienti
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100% 0% 50%
m Cliente
%% Differenza statisticamente significativa

-

L Consulente Vs. cliente
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Profilo sociodemografico e altre
informazioni sul campione

Consulente Cliente
Eta (media) = 54 anni ® Eta (media) = 55 anni
Sesso = 81% uomini 19% donne ® Sesso = 85% uomini 15% donne
Area geografica: Nord 57% - Centro 27% - Sud + Isole 16% ® Area geografica: Nord 55% - Centro 28% - Sud + Isole 17%
Livello di istruzione: Laurea 29% - Diploma 69% - Licenza ® Livello diistruzione: Laurea 35% - Diploma 64% - Licenza
media 2% media 1%
Portafoglio medio: 21% sotto i € 15 Mio, 57% da € 15 a ® utilizzatori home banking: 33%
meno di € 25 Mio, 22% oltre € 25 Mio
® Tipologia cliente (patrimonio finanziario): 16% Mass
Numero clienti in portafoglio (media): 165 Market (da € 10K a meno di € 50K), 57% Affluent e Upper
Affluent (da piu di € 50K a meno di € 500K), 27% Private
Anzianita di professione (CF): 19 anni (da € 500K in su)
Certificazioni ottenute 44% (possibili multiple): EFPA 9%, ® Esperienza con il CF intervistato: 34% meno di 5 anni; 49%
altre tramite mandante 17%, altre auto finanziate 21% pit di 5 meno di 10, 17 % oltre 10
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Grazie per l'attenzione
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