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ulteriori 380 milioni di spesa; il 95% della spesa in questione è direttamente attribuibile 

agli istituti bancari. 

Il processo in corso pone in essere delle sfide per gli operatori bancari e, di 

conseguenza per gli intermediari del credito, sintetizzabili in: 

• un incremento dei livelli di competizione, in particolar modo nel mercato dei servizi 

di pagamento, a fronte dell’affermazione nel mercato di nuovi operatori (e.g. 

Fintech); 

• una maggiore necessità di dotarsi di presidi a supporto della sicurezza informatica, 

elemento indissolubilmente connesso all’utilizzo dei canali digitali; 

• un’esigenza di rinnovamento dei modelli di interazione tra operatori tradizionali e 

clienti finali, con conseguenze dirette, in questo caso, sui professionisti del credito 

che operano in questa specifica fase della catena del valore. 

Si è già assistito e si prevede di continuare ad assistere a una crescente e 

generalizzata evoluzione dei modelli di contatto con il consumatore finale, basati su un 

forte ridimensionamento e ripensamento dei punti di “contatto fisico” nell’ottica di una 

convergenza verso modelli di interazione multicanale. 

Guardando anche al panorama europeo, il processo di digitalizzazione in atto non 

ha condotto (o non sta conducendo) a una revisione radicale dei servizi offerti, quanto 

piuttosto a un’integrazione tra servizi tradizionali e innovativi, il tutto caratterizzato da 

una sempre maggior attenzione nei confronti della sostenibilità ambientale13. 

Tra i principali ambiti gestiti tramite canali digitali, ad assumere particolare rilievo 

sono: 

• servizi di digital lending, in particolare sui comparti dei prestiti personali e del 

credito finalizzato;  

 
13 ABI, Da mediano a regista (dell’omnicanalità): l’evoluzione del contact center, 2024 

[https://www.abilab.it/-/news/2024-07-contact-center-report] 
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• servizi di finanza alternativa, categoria ampia che racchiude strumenti e soluzioni

non tradizionali, tra cui, il più diffuso a oggi è rappresentato dal c.d. “Invoice

Trading”, ossia una forma di smobilizzo di crediti commerciali delle imprese.

Figura 73 – Tipologia di prodotti di digital lending e finanza alternativa offerti nel 
mercato europeo

Fonte: Elaborazione Prometeia su dati ABI

Come menzionato, il processo di digitalizzazione ha, inoltre, rinnovato interamente 

le modalità di contatto tra operatori e clienti finali. L’interazione è pensata e realizzata 

in una prospettiva multicanale. Tale tema assume particolare rilievo nei confronti degli 

operatori bancari tradizionali che, sebbene permangano come punto di riferimento 

cruciale per il tessuto imprenditoriale e delle famiglie italiane, sono ancora fortemente 

ancorate su modelli di dialogo incardinati sul “fisico”. A riguardo, la citata survey

evidenzia come circa l’82% delle PMI del panel presenti come principale banca di 

riferimento un operatore tradizionale, a fronte del solo 14% che ricorre a operatori 

online e del 4% che si rivolge a operatori pure digital14. 

14 Ibidem
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Un passaggio essenziale dell’evoluzione dei modelli di interazione delle banche in 

una logica di multicanalità risiede nella revisione strutturale dei contact center, 

elementi cardine che, in virtù di un ruolo a diretto contatto con il cliente, rappresentano 

la sede di maggiore interesse in un’ottica di proposizione di una solida customer 

experience. 

Il contact center, tuttavia, costituisce per natura un complesso intreccio di risorse 

umane, tecnologiche e organizzative, che rende particolarmente difficile la definizione 

di un modello integrato in grado di soddisfare interamente requisiti di efficienza ed 

efficacia, anche digitale. A riguardo, molti operatori ritengono desiderabile 

esternalizzare le attività connesse ai contact center: circa il 91% degli operatori 

intervistati dichiara di aver esternalizzato almeno un’attività. 

È doveroso sottolineare, tuttavia, come lo sviluppo di un’interazione multicanale si 

fonda sulla valorizzazione e non disintermediazione del capitale umano, ricercando 

un’integrazione sinergica tra tecnologia e componente umana, nella quale l’operatore 

umano, anche esterno all’organizzazione (quali ad esempio gli agenti in attività 

finanziaria o i mediatori creditizi), si propone al cliente per fornire un servizio a maggior 

valore e fortemente basato sull’attività di consulenza.  

A conferma della insostituibilità della componente umana, si osserva che la 

numerosità dei professionisti del credito, negli ultimi 5 anni è cresciuta di ben il 28%. 

Rispetto a uno scenario di ipotetico e inerziale effetto disintermediante dei canali 

digitali, l’industria della distribuzione sta reagendo alla scia delle banche mediante lo 

sviluppo – autonomo – di una propria roadmap digitale, da coniugare alla esperienza 

fisica, flessibile e umana che caratterizza il proprio ruolo, ancora centrale nelle 

decisioni di indebitamento della clientela, alla luce – tra l’altro di 

• una popolazione italiana in progressivo invecchiamento, e  

• un grado di alfabetizzazione finanziaria contenuto, che rende fondamentale il ruolo 

di una figura intermedia e professionale che dia supporto al cliente nei propri 

processi decisionali. 
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In sintesi, l’evoluzione tecnologica e i conseguenti percorsi di digitalizzazione in 

atto nel sistema bancario non costituiscono – neanche in prospettiva – una minaccia 

disintermediante all’operatività degli intermediari del credito, quanto piuttosto una 

prerogativa a cui non si può rinunciare per operare in un contesto di mercato nel quale 

le relazioni banca-cliente, meno basate su stabili rapporti di fiducia, sono sempre più 

orientate alla ricerca della convenienza economica / commerciale, alla trasparenza 

nonché alla famosa “user experience”.

3.4.3 L’introduzione dell’AI nel settore
L'Intelligenza Artificiale (AI) rappresenta una delle innovazioni più trasformative del 

nostro tempo. Sebbene il concetto esista da oltre vent'anni, solo negli ultimi anni la sua 

applicazione ha raggiunto livelli di diffusione e sofisticazione tali da rivoluzionare 

diversi settori, tra cui quello bancario. 

Questa innovazione comprende un insieme di tecnologie avanzate che permettono 

alle macchine di simulare capacità cognitive umane, come l'apprendimento, il 

ragionamento e la risoluzione di problemi. 

Analizzando l’utilizzo dell’AI a livello bancario, i maggiori casi di applicazione di tale 

tecnologia si ravvisano nell’automatizzazione di processi ripetitivi, nell’ottimizzazione 

delle operazioni di back-office e nell’analisi di grandi volumi di dati, nell’ottica di 

raccogliere informazioni utili alla definizione e personalizzazione dell’esperienza del 

cliente.  

Infatti, gran parte delle iniziative legate ai sistemi AI nei processi bancari sono 

rivolte al miglioramento dei servizi di assistenza clienti, gestione e supporto.

Parallelamente, l’uso dell’AI consente anche di trarre vantaggi a livello di sicurezza 

finanziaria, essendo in grado di individuare transazioni anomale, contribuendo alla 

prevenzione delle frodi e al rispetto delle normative di conformità. 
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Figura 74 – Ambiti nei quali sono state avviate iniziative AI

Fonte: Elaborazione Prometeia su dati ABI

In linea con quanto evidenziato, nel settore bancario l'AI sta ridefinendo i modelli 

operativi, migliorando l'efficienza e introducendo nuove modalità di raccolta ed 

elaborazione delle informazioni sulla clientela. Le istituzioni finanziarie italiane 

intendono investire significativamente in questa tecnologia: da una survey ABILab

emerge come l'81% delle banche ha già istituito unità dedicate alla gestione dell’AI, 

sebbene solo il 23% disponga di strutture specifiche per lo sviluppo della Generative 

AI (GenAI), segno che quest’ultima è ancora in fase sperimentale15. 

15 Dati elaborati da ABILab tramite una survey avente ad oggetto un campione composto da 16 
banche italiane rispondenti.
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Figura 75 – Trend di investimento (tra 2024 e 2025) 

 

Fonte: Elaborazione Prometeia su dati ABI 

Figura 76 – Stadio di implementazione dell’AI e della GenAI 

 

Fonte: Elaborazione Prometeia su dati ABI 

 

Nonostante i numerosi vantaggi in molteplici ambiti operativi, particolare rilevanza 

assume l’impatto dell’AI sui servizi di assistenza clienti. L'adozione di chatbot e 

assistenti virtuali è un punto di forza legato all’adozione di soluzioni AI, consentendo 

di ridurre i tempi di attesa e migliorando l'efficacia dell’assistenza, garantendo un 

supporto costante e immediato. Questi strumenti supportati da sistemi AI, oltre a 
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ottimizzare le interazioni con i clienti, migliorano le operazioni di gestione dati e, come 

detto in precedenza, la personalizzazione delle offerte. 

Tali dinamiche incidono indubbiamente nella trasformazione del ruolo degli agenti 

e mediatori creditizi, che devono adattarsi a un contesto sempre più digitalizzato.  

Le nuove tecnologie consentono di semplificare e velocizzare numerosi processi, 

tra cui quello di onboarding dei clienti, grazie a strumenti avanzati per l’analisi della 

solvibilità, il riconoscimento biometrico e la verifica automatizzata dei documenti. Ciò 

permette di ottenere un'integrazione più efficiente e di offrire consulenze 

personalizzate basate su modelli predittivi. In questo contesto, l’AI si configura come 

un alleato strategico per attività quali la valutazione del merito creditizio e la 

mitigazione dei rischi, inclusa la prevenzione del sovraindebitamento, un aspetto 

particolarmente rilevante in un quadro normativo in continua evoluzione. 

L’adozione dell’AI nel settore bancario presenta anche alcuni elementi 

imprescindibili. Uno di questi è rappresentato dall’esigenza di una continua formazione 

per una piena e crescente adozione, con programmi di investimento in aggiornamento 

del personale. 

 

Figura 77 – Attività formative in corso o in programma 

 

Fonte: Elaborazione Prometeia su dati ABI 
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Oltre all’aspetto formativo, altre sfide ampiamente dibattute sono connesse al 

processo di adozione dell’AI, tra cui:

• il ruolo umano nelle relazioni con la clientela. Sebbene l’AI migliori l’efficienza

dei servizi, l’interazione diretta resta fondamentale per instaurare e consolidare

la fiducia, in particolare nei settori della consulenza finanziaria e della gestione

patrimoniale;

• la protezione dei dati sensibili rappresenta una priorità per gli enti regolatori; per

svolgere le proprie funzioni, l’AI processa ed elabora enormi quantità di

informazioni, che devono essere adeguatamente tutelate attraverso misure

avanzate di cybersecurity e il rispetto delle normative sulla protezione della

privacy, in linea con il recente AI Act dell’Unione Europea.

L’Intelligenza Artificiale sta quindi trasformando profondamente il settore bancario, 

migliorando l’efficienza operativa, la sicurezza e la personalizzazione dei servizi. 

Tuttavia, per sfruttarne appieno il potenziale, sarà fondamentale investire in 

formazione, sicurezza informatica e strategie che bilancino l’automazione con il valore 

del contatto umano. 

Le prospettive future indicano un incremento costante degli investimenti nell’AI da 

parte delle istituzioni finanziarie, che stanno integrando sempre più questa tecnologia 

nei loro processi operativi. L’AI si configura, dunque, come un elemento chiave per il 

futuro del settore bancario, contribuendo a ridefinirne il modello di business e a 

garantire una competitività nel lungo termine.
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4. L’OPINIONE DEL MERCATO

4.1. APPROCCIO METODOLOGICO

In continuità con le attività di ricerca dello scorso anno, al fine di approfondire il 

punto di vista degli operatori del settore, nel corso dei primi mesi del 2025 sono state 

svolte interviste con alcuni dei rappresentanti del settore.

È stato quindi declinato un panel di operatori, composto come segue: 

• #11 società mandanti / convenzionate, di cui #7 Banche, #3 Intermediari

Finanziari ex. Art. 106 TUB e #1 Confidi. Si segnala che per due Società

delle società mandanti / convenzionate selezionate sono state svolte due

interviste diverse con esponenti appartenenti a due distinte aree

commerciali che si avvalgono delle reti terze.

Le società mandanti / convenzionate appartenenti al campione sono

sostanzialmente le medesime dello scorso anno; pertanto, i criteri di

selezione di tali società risultano invariati (i.e., rilevante grado di ricorso ad

agenti e mediatori creditizi e dimensioni delle reti di collaboratori).

• #17 agenti in attività finanziaria persone giuridiche, di cui # 5 di grandi

dimensioni, #5 di medie dimensioni e #7 di piccole dimensioni, i cui

collaboratori (#1.259) rappresentano circa il 14% del totale dei collaboratori

attivi degli agenti in attività finanziaria;

• #15 mediatori creditizi, di cui # 4 di grandi dimensioni, #5 di medie

dimensioni e #7 di piccole dimensioni, i cui collaboratori (#3.444)

rappresentano circa il 41% del totale dei collaboratori attivi dei mediatori

creditizi.

Nell’ottica di una maggior rappresentatività del campione, sono stati identificati 

operatori che coprissero tutti i comparti del credito rientranti nella classificazione 

effettuata dall’OAM.

Nell’ambito del presente Report (che costituisce un aggiornamento del Report del 

2024) sono state approfondite le seguenti tematiche e dinamiche di mercato rilevanti 
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per il settore (alcune delle quali costituiscono un elemento di novità rispetto all’anno 

scorso) con un focus specifico sui seguenti ambiti:

• relazioni tra società mandanti / convenzionate e reti di agenti e mediatori,

con l’obiettivo di approfondire le interazioni tra i vari operatori;

• le dinamiche competitive del settore;

• le strategie di crescita, esaminando le leve principali di sviluppo, tra cui (i)

l’espansione delle reti di collaboratori, (ii) le strategie commerciali, (iii) le

dinamiche di aggregazione e consolidamento, e (iv) le sfide prospettiche del

settore;

• il ricambio generazionale, con specifico riferimento alle modalità di

attrazione e retention dei collaboratori, con focus anche sui profili under 30.

• gli impatti della Nuova Direttiva sul Credito al Consumo;

• tematiche legate ai profili di trasparenza, soprattutto in termini di modello

organizzativo e impatti in termini di costi di compliance.

4.2. BANCHE E INTERMEDIARI FINANZIARI

La prima sezione della survey si concentra sull'analisi delle caratteristiche 

anagrafiche delle società mandanti, con l'obiettivo di comprendere meglio:

• le scelte strategiche e operative in relazione al canale agenziale e alla mediazione

creditizia;

• le motivazioni razionali alla base della scelta di avvalersi di agenti e mediatori;

• il relativo posizionamento in termini di eventuale supporto e di forza contrattuale

che le società ritengono di esercitare nei confronti degli intermediari del credito.

Dalle interviste emerge che il 64% delle società si avvale sia di agenti in attività 

finanziaria sia di mediatori creditizi, mentre il 27% si affida esclusivamente agli agenti.
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Figura 78 – Affidamento delle società mandanti

Per quanto riguarda la durata dei mandati, il 70% degli intervistati dichiara di aver 

stipulato mandati agenziali da oltre 10 anni, mentre il 57% ha stretto convenzioni con 

mediatori creditizi, con riferimento allo stesso periodo. Inoltre, nel corso del tempo, 

l’82% delle società ha ampliato il numero di mandati e convenzioni, mentre solo un 

18% ha ridotto il numero di collaborazioni.

Figura 79 – Durata e variazione dei mandati
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Con riferimento ai razionali sottostanti alla scelta di avvalersi del canale agenziale:

• il 9% delle società intervistate dichiara di affidarsi al canale agenziale per la sua

natura di rete distributiva a costi variabili;

• l’82%, invece, dichiara di avvalersene per un mix di fattori; tra questi, l’elevato

livello di fidelizzazione della clientela e il garantire un presidio efficace del

territorio di riferimento.
Figura 80 – Uso del canale agenziale

Con riferimento al rapporto tra le società e il canale di intermediazione creditizia, si 

evidenzia che: 

• il 60% delle società vanta una forza contrattuale elevata nella definizione delle

politiche di pricing, degli obiettivi commerciali e dei co-investimenti con gli agenti;

• il 70% riconosce di fornire un supporto significativo agli agenti nelle aree di

compliance, formazione, digitalizzazione e sviluppo commerciale.
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Figura 81 – Forza commerciale e supporto

Con riferimento ai razionali sottostanti alla scelta di avvalersi del canale di 

mediazione:

• il 75% degli istituti, che si avvalgono di questi, lo considera un'opportunità per

ampliare la base clienti;

• mentre, il 25% evidenzia ulteriori contributi che il canale di mediazione fornisce, in

particolare: (i) contributo significativo alla crescita della domanda dei prodotti

finanziari offerti e (ii) accesso a servizi di consulenza specializzata.

Figura 82 – Uso del canale di mediazione creditizia
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In termini di opportunità commerciali, il 57% delle società intervistate valuta la 

presenza dei mediatori creditizi sul territorio come un fattore di competitività elevata, 

mentre il 43% la reputa media o bassa.

Figura 83 – Percezione della competitività dei mediatori creditizi

L’intervista ha previsto un approfondimento delle performance degli ultimi anni 

dei canali distributivi terzi in questione; in particolare è stato approfondito:

• l'andamento della produzione per conto di agenti e mediatori;

• l'evoluzione passata e le previsioni future in merito alla relativa capacità di generare

volumi;

• il peso del numero di pratiche intermediate da agenti e mediatori rispetto alle

complessive modalità di origination.
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Con riferimento alla nuova produzione registrata, il 90% degli intervistati ha rilevato 

una crescita dei volumi intermediati dagli agenti; contestualmente l’86% ha osservato 

un incremento per i mediatori. 

 

Figura 84 - Trend della produzione registrata per conto di agenti e mediatori 

 

 

Guardando al futuro, il 70% delle società prevede che nei prossimi 5-10 anni la 

produzione degli agenti sarà superiore rispetto a quella attuale e l’86% ritiene che la 

stessa dinamica riguarderà anche i mediatori. 
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Figura 85 – Produzione di agenti e mediatori prospettica 

 

Dall’analisi delle modalità di origination delle pratiche dei prodotti creditizi emerge 

una distribuzione equilibrata tra diversi canali. Nonostante l’origination presso le filiali 

bancarie costituisca ancora oggi una modalità rilevante (circa il 30% del totale), è 

possibile notare che il 50% dell’origination dei prodotti creditizi passa per il canale degli 

agenti e dei mediatori che presentano un’incidenza, rispettivamente, del  0% e del 

20%.   

Si evidenzia, inoltre, il ruolo crescente che sta assumendo il canale digitale che, ad 

oggi, presenta un 20% di incidenza nell’ambito delle modalità di origination. È possibile 

comunque osservare come la distribuzione dei prodotti creditizi avvenga attraverso 

una pluralità di canali, senza un netto predominio di uno specifico. Tale fenomeno 

riflette strategie differenti adottate dai vari operatori e un’evoluzione del settore 

secondo una prospettiva “multicanale”. 
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Figura 86 – Modalità di origination dei prodotti creditizi 

 

Successivamente, sono state approfondite le strategie di crescita delle società 

mandanti, con particolare attenzione all’evoluzione dei mandati agenziali e delle 

convenzioni con i mediatori, nonché agli ambiti di efficientamento operativo suggeriti 

agli intermediari. 

Nei prossimi 5-10 anni, l’80% delle società intervistate prevede di mantenere gli 

attuali mandati agenziali e convenzioni, mentre il 20% valuta la possibilità di modificarli. 
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Figura 87 – Approccio prospettico in materia di mandati agenziali e convenzioni 

 

Sul fronte dell’efficientamento operativo, il  0% ha dichiarato di aver suggerito agli 

agenti in attività finanziaria interventi ed iniziative a supporto di tale ambito, in 

particolare: 

• digitalizzazione dei processi, con l'obiettivo di automatizzare le pratiche e ridurre i 

tempi di erogazione dei finanziamenti; 

• iniziative di formazione, necessarie per il miglioramento delle competenze degli 

operatori e per garantire un completo allineamento rispetto alle evoluzioni 

normative; 

• migliore gestione del rischio di credito, mediante processi più snelli che consentono 

la riduzione delle inefficienze. 
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Figura 88 – Ambiti di efficientamento operativo suggeriti dalle società 

 

Un aspetto fondamentale esaminato riguarda la normativa di riferimento e le 

implicazioni derivanti dall'introduzione della Nuova Direttiva sul Credito al Consumo, 

con lo scopo di: 

• esaminare i costi derivanti dall’adeguamento normativo; 

• valutare l’influenza di questi costi sulla marginalità dei prodotti offerti; 

• studiare gli effetti del rafforzamento degli obblighi informativi sui volumi erogati 

alla clientela. 
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Relativamente alla disciplina del monomandato, il 90% delle Società ritiene che 

questa rappresenti una garanzia per la propria offerta commerciale, in quanto assicura 

un maggiore controllo sulla rete agenziale e una maggiore fidelizzazione della 

clientela. 

 

Figura 89 - Opinioni delle Società sul “monomandato” 
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In relazione all'impatto della Nuova Direttiva sul Credito al Consumo, il 60% delle 

Società prevede un aumento non significativo dei costi in materia di compliance, risk 

management, formazione del personale e aggiornamento dei sistemi IT; solamente il 

20% delle Società intervistate stima un incremento significativo dei costi necessari 

per il processo di adeguamento della nuova Direttiva. 

Figura 90 – Costi di adeguamento alla nuova Direttiva CCD II
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Per quanto riguarda la potenziale riduzione della marginalità dei prodotti offerti, il 

70% delle Società intervistate prevede un impatto medio-basso. Tuttavia, un 20% degli 

operatori ritiene che tali misure non incideranno sulla marginalità dei prodotti.  

Figura 91 – Impatto dei costi di adeguamento sulla marginalità dei prodotti 
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L’80% delle società prevede che l'impatto sulla marginalità dei prodotti si tradurrà 

in una riduzione non significativa o nulla dei compensi elargiti ad agenti e mediatori. 

Questo dato suggerisce che le società potrebbero assorbire parte degli aumenti senza 

impattare in modo diretto sulle provvigioni riconosciute ai propri collaboratori, 

salvaguardando così la motivazione e la produttività della rete. 

Figura 92 – Impatto dell’aumento dei costi di adeguamento normativo sui compensi  
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Infine, in relazione ai volumi erogati alla clientela, il 50% delle società ritiene che 

non ci saranno impatti significativi, mentre un ulteriore 30% prevede un impatto basso 

e il 10% un impatto medio. Questo scenario evidenzia che, nonostante le nuove 

disposizioni normative possano introdurre procedure più stringenti, l’evoluzione dei 

nuovi impieghi non dovrebbe subire contraccolpi rilevanti. 

Figura 93 – Impatto dei nuovi obblighi informativi sui volumi erogati 

 

L’intervista si è conclusa valutando i profili di trasparenza e gli obblighi informativi 

derivanti dalla Nuova Direttiva sul Credito al Consumo, finalizzata a: 

• esaminare gli ambiti maggiormente impattati dalla normativa in termini di 

trasparenza (precontrattuale e contrattuale);  

• analizzare l'andamento dei reclami ricevuti dalla clientela negli ultimi 5 anni e le 

principali problematiche sollevate;  
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• valutare le aspettative della società riguardo all’eventuale incremento dei costi di 

compliance derivanti da un maggior focus sulle tematiche di trasparenza da parte delle 

Autorità di Vigilanza. 

Le risultanze hanno evidenziato che il 70% delle società ritiene che tutti gli ambiti 

in materia di trasparenza descritti saranno impattati, in termini di modello organizzativo 

adottato, costi operativi e investimenti IT. 

Figura 94 – Principali ambiti impattati in ambito di trasparenza 
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Inoltre, il 60% delle società ha dichiarato di aver ricevuto reclami dai consumatori 

negli ultimi 5 anni, mettendo in risalto la necessità di un maggiore focus sulla 

trasparenza e sulla comunicazione con la clientela. 

Figura 95 – Reclami da parte della clientela

4.3. AGENTI IN ATTIVITA’ FINANZIARIA

La prima sezione della survey è volta ad approfondire (i) informazioni 

anagrafiche, nello specifico in merito alla data di costituzione delle Società 

intervistate e al relativo processo di genesi della Società, e (ii) i comparti di 

operatività degli intervistati.

In particolare, una parte significativa degli agenti in attività finanziaria è stata 

costituita da oltre 10 anni e in qualità di entità di nuova costituzione. Inoltre, gli 

operatori intervistati sono principalmente operativi nel comparto della CQ, in quanto i 

volumi intermediati al 2024 da parte degli operatori intervistati in tale comparto 

rappresentano circa il 57% dei volumi totali erogati (i.e., circa 7 0 € milioni). 
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Figura 96 – Risultati survey sulla data di costituzione e genesi della società
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Figura 97 – Volumi erogati per tipologia di prodotto  

 

 

Successivamente è stato affrontato il tema relativo al rapporto con le società 

mandanti, trattato per il tramite di #10 quesiti, nello specifico volti a comprendere:  

• la stabilità dei mandati agenziali ricevuti dalla Società mandante;  

• il grado di “dipendenza” dell’agente nei confronti della Società mandante; 

• la “forza” contrattuale degli agenti nei confronti della Società mandante; 

• il “grado di supporto” della Società mandante; 

• la percezione degli operatori del settore in merito all’attuale normativa in essere, 

con particolare riferimento alla disciplina del monomandato; 
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Con particolare riferimento alla stabilità dei rapporti con le Società mandanti, circa 

il 60% degli operatori intervistati ha ricevuto il mandato agenziale dall’attuale Società 

mandante da oltre 5 anni, evidenziando stabilità nei rapporti di “partnership”.  

Figura 98 – Rapporti con le società mandanti 
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La stabilità dei mandati delle società intervistate è inoltre confermata dal fatto che 

il 67% degli intervistati, a partire dalla costituzione della Società, non ha evidenziato 

nessun cambiamento di mandato e che, in ottica prospettica, la maggior parte delle 

stesse, oltre il 70%, prevede di mantenere il medesimo mandato agenziale vigente ad 

oggi.  

Figura 99 – Stabilità dei mandati 
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Circa il 60% degli agenti in attività finanziaria presenta un grado di “dipendenza” 

con le Società mandanti “elevato”, ricevendo quindi indicazioni in termini di volumi da 

erogare, territori da presidiare e clientela target. 

Con riferimento agli intervistati che hanno dichiarato un grado di dipendenza 

elevato o medio, circa un quarto degli operatori intervistati ritiene che tale legame di 

carattere commerciale rappresenti un elemento vincolante alla propria operatività.  

D’altro canto, considerando solo gli agenti che hanno espresso un grado di 

dipendenza dalla Società mandante “basso” o “nullo”, il 18% degli operatori ritiene che 

tale libertà rappresenti un elemento fondamentale per l’operatività commerciale.  
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Figura 100 – Dipendenza rispetto alla società mandante 
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Figura 101 – Assenza di condivisione degli obiettivi commerciali 
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Nonostante l’elevato grado di dipendenza descritto precedentemente, circa il 50% 

degli intervistati ritiene che la “forza contrattuale” nei confronti della Società mandante 

risulti essere in fase di rafforzamento, soprattutto con riferimento alle politiche di 

pricing. 

Figura 102 – Forza contrattuale delle Società 
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Dalle risultanze delle interviste si conferma lo stretto rapporto di collaborazione tra 

le Società mandanti e gli agenti in attività finanziaria. Sul punto, per oltre il 70% degli 

intervistati, infatti, la Società mandante contribuisce in misura “elevata” o “media” ai 

costi / investimenti attribuibili alle aree compliance, formazione, digitalizzazione e 

sviluppo commerciale.  

Figura 103 – Supporto delle società mandanti 

 

 

In considerazione di uno scenario ipotetico, è stato chiesto se le società sarebbero 

disposte a rinunciare al rapporto con le proprie Società mandanti per beneficiare del 

c.d. “plurimandato”.  

Le risposte a tale quesito risultano sbilanciate: infatti circa il 60% degli intermediari 

intervistati ritiene che tale cambiamento ipotetico risulterebbe svantaggioso, mentre la 

restante parte lo considererebbe vantaggioso.  
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Nel corso delle interviste sono emerse risultanze interessanti circa la percezione 

degli agenti sulla disposizione del monomandato prevista dal d.lgs. 141/2010, che 

sembra essere diversa in base a vari fattori, giustificando quindi l’eterogeneità delle 

risposte al quesito. Nello specifico:  

• gli operatori (i) altamente specializzati su specifici prodotti e (ii) che subiscono 

l’imposizione di un pricing poco competitivo rispetto agli altri operatori del mercato 

sembrerebbero essere impattati negativamente dalla normativa;  

• gli agenti che godono di un alto grado di fidelizzazione con la società mandante, 

invece, risulterebbero meno impattati dalla normativa. 

Inoltre, un’ulteriore risultanza interessante riguarda l’idea di alcuni operatori 

secondo la quale un’apertura al c.d. “plurimandato” bilancerebbe il potere contrattuale 

tra agenti e società mandanti. 

Figura 104 – Scenario ipotetico di “plurimandato” 
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Al fine di comprendere il panorama competitivo in cui operano gli agenti in attività 

finanziaria, sono state poste #3 domande volte ad analizzare:  

• il grado di competizione degli agenti in attività finanziaria con operatori della stessa 

tipologia, mediatori creditizi e Poste italiane, attualmente e in ottica prospettica; 

• un approfondimento circa il grado di competizione degli agenti in attività finanziaria 

con Poste Italiane.  

 

Con riferimento alle dinamiche competitive degli agenti in attività finanziaria, il 35% 

degli operatori intervistati considera gli altri agenti in attività finanziaria come i principali 

competitor, mentre un ulteriore 29% degli operatori intervistati considera i mediatori 

creditizi come competitor principali. Tuttavia, gli operatori intervistati ritengono che la 

rilevanza dei mediatori creditizi nel panorama competitivo aumenterà costantemente 

nel corso dei prossimi 5 – 10 anni.  

Figura 105 – Rilevanza competitiva per gli agenti 
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È stato anche approfondito il ruolo di Poste Italiane nel panorama competitivo a 

causa dell’operatività nel settore nel comparto della cessione del quinto della pensione 

e per la capillare presenza sul territorio italiano. Al momento, tuttavia, l’operatore non 

sembrerebbe rappresentare un player rilevante in termini di competitività per gli 

operatori del settore.  
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Infatti, circa il 40% degli agenti in attività finanziaria intervistati considera “nullo” il 

grado di competizione dell’azienda nel settore dell’intermediazione creditizia. Tale 

risultato, tuttavia, include anche le opinioni di alcuni operatori che operano nel 

comparto leasing, nel quale Poste Italiane attualmente non opera.  

Figura 106 – La competitività attribuita a Poste Italiane 

 

 

Relativamente alla modalità di origination delle pratiche dei prodotti creditizi, oltre 

la metà degli intervistati si avvale prevalentemente dell’attività indipendente della rete 

agenziale, circa il 25% degli operatori riceve lead da parte delle Società mandanti, 

mentre il restante 25% di operatori adopera prevalentemente il canale online come 

canale principale di origination delle pratiche. 

Con specifico riferimento al mercato “imprese”, dalle interviste è emerso come la 

maggior specializzazione richiesta per servire e soddisfare tale segmento di clientela, 

viste le maggiori esigenze di assistenza consulenziale in termini di pianificazione 

finanziaria e di funding (soprattutto in relazione alle piccole imprese, meno strutturate 

e abituate a dialogare con le banche), ha portato i professionisti del credito a stringere 
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un elevato grado di relazione con la clientela. Conseguentemente, la maggior 

specializzazione richiesta ha portato gli agenti in attività finanziaria operanti in questo 

settore, a percepire un maggiore grado di concorrenza con banche ed istituti finanziari, 

piuttosto che con altri professionisti del credito, vista – come detto – la minor diffusione 

di tali figure rispetto al mercato delle “famiglie”. 

Figura 107 – Principali modalità di origination 

 

 

Nella sezione successiva del questionario sono state analizzate le strategie di 

crescita degli operatori, con particolare riferimento alle strategie commerciali e di 

crescita per linee esterne, nonché le sfide future rilevanti per gli operatori. 
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Nei prossimi 5 – 10 anni, gli agenti in attività finanziaria intervistati prevedono di 

ampliare il mercato presidiato, andando ad aggredire (i) nuovi territori (29% degli 

intervistati) e (ii) la quota di mercato dei competitor presenti nel territorio (29%); inoltre, 

si segnala che un ulteriore 24% degli agenti in attività intervistati prevede di attuare 

contestualmente entrambe le strategie commerciali.  

 

Figura 108 – Previsioni su strategie commerciali adottate 
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Con riferimento a strategie di crescita esterne, la maggior parte degli agenti in 

attività finanziaria intervistati (oltre il 45%) non ritiene di esplorare percorsi aggregativi 

con Società mandanti e altri agenti in attività finanziaria né percorsi trasformativi verso 

il modello della mediazione creditizia, mentre una parte considerevole degli intervistati 

(circa il 30%) valuta sia percorsi aggregativi che trasformativi come una plausibile 

strategia di crescita futura.  

Figura 109 – Strategie di crescita 
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Nel corso della survey è stato evidenziato che il raggiungimento dell’indipendenza 

dalla Società mandante nella definizione del pricing rappresenterà una sfida rilevante 

per circa il 40% degli intermediari del credito intervistati. Inoltre, dai risultati si evince 

che la rilevanza di tale conseguimento sembrerebbe maggiormente rilevante per gli 

operatori di piccole dimensioni e meno per quelli di grandi dimensioni.  

 

Figura 110 – Indipendenza dalla società mandante e grado di effetto sulla strategia di 

pricing futura 
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Il rapporto di collaborazione che caratterizza il legame tra agenti e società 

mandanti è anche dimostrato dal quesito relativo ad eventuali ambiti di efficientamento 

operativo suggeriti dalle mandanti: il 35% degli operatori ha dichiarato di ricevere un 

supporto relativamente alla digitalizzazione dei processi, iniziative di formazione e 

gestione del rischio di credito, mentre una quota altrettanto rilevante rappresentativa 

del 29% degli intermediari del credito ha dichiarato che il supporto delle Società 

mandanti riguarda esclusivamente l’ambito della digitalizzazione dei processi. 

Figura 111 – Ambiti di efficientamento operativo suggerito 
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La tematica della digitalizzazione è stata approfondita cercando di comprendere 

eventuali effetti di disintermediazione degli agenti causata dalla diffusione del canale 

digitale. Quasi il 55% degli intervistati ritiene che la diffusione della digitalizzazione 

potrebbe effettivamente disintermediare l’operato degli intermediari del credito, 

influenzando negativamente il loro posizionamento futuro. 

Figura 112 – Rilevanza percepita del trend di digitalizzazione

Per comprendere l’opinione degli operatori del settore in merito alla tematica del 

ricambio generazionale, introdotta precedentemente nel paragrafo 2.1.  “l’evoluzione 

degli agenti e mediatori in Italia”, sono stati dedicati #4 quesiti della survey. 
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A tal proposito, oltre l’80% degli intermediari del credito intervistati hanno dichiarato 

la volontà di accrescere ed ampliare la propria rete di collaboratori nei prossimi 5 – 10 

anni, soprattutto per attuare le strategie di ampliamento del presidio territoriale sopra 

citate. 

Figura 113 – Attrazione di nuovi collaboratori

D’altro canto, però, la maggior parte degli intervistati (circa il 60%) ritiene che 

incontreranno difficoltà nell’attrarre nuovi collaboratori, specialmente giovani under 30.

Nello specifico, le testimonianze degli operatori del settore hanno evidenziato 

particolari difficoltà nell’attrarre nuovi giovani talenti a causa soprattutto degli ingenti 

costi da sostenere per cominciare l’attività.
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Figura 114 – Difficoltà nell’attrazione di nuovi collaboratori e aumento di collaboratori 
under30

Nel corso delle interviste è emersa una generale difficoltà di attrattività di nuovi 

collaboratori e, di conseguenza, di ampliamento delle reti distributive, con conseguente 
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difficoltà in prospettiva nella gestione del cd “ricambio generazionale”. Dalle interviste 

è emerso come, in generale, risulti sempre più difficile trovare giovani che abbiano lo 

spirito imprenditoriale, vocazione e predisposizione all’apprendimento per avviare una 

carriera nell’attività di AAF, anche in relazione ai rischi e alle incertezze dell’attività di 

collaboratore a partita Iva. Come conseguenza di ciò, si sono sviluppate particolari 

dinamiche competitive tra agenti e mediatori stessi, che si trovano oggi in una 

situazione di forte competizione, non più solamente per i clienti, ma anche per il 

“reclutamento” di nuovi collaboratori. 

Alla luce delle evidenze dei paragrafi precedenti, oltre l’80% degli agenti in attività 

finanziaria intervistati ritengono che sarà rilevante riuscire a mantenere un livello di 

retention elevato dei collaboratori. 

Figura 115 – Difficoltà nel mantenimento di elevati livelli di retention 

 

La successiva sezione della survey è volta a comprendere l’opinione degli agenti 

in attività finanziaria circa l’impatto della Nuova Direttiva sul Credito al Consumo (CCD 

II).  
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Circa il 50% degli agenti intervistati ritiene che l’introduzione del nuovo framework 

europeo contribuirà all’aumento dei costi in capo alle Società mandanti, ma in misura 

“non significativa”. Gli operatori non hanno però una visione univoca circa le 

conseguenze di tale aumento dei costi in termini di riduzione dei compensi riconosciuti 

dalle Società mandanti. 

Figura 116 – Impatto della Direttiva sul Credito al Consumo sui costi di adeguamento 

 

Figura 117 – Restrizione della marginalità dei prodotti offerti 
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Gli agenti hanno dichiarato una visione piuttosto univoca sugli impatti in 

investimenti in formazione, che aumenteranno moderatamente per sensibilizzare 

il personale dipendente e la rete di collaboratori a partita IVA in merito alle

disposizioni normative europee, con particolare riferimento alla valutazione del merito 

creditizio.

Figura 118 – Impatto sugli investimenti per la formazione del personale

Alla luce della crescente attenzione di Banca d’Italia e OAM in merito ai profili di 

trasparenza, è stata introdotta anche una sezione in merito a queste tematiche.  

Il primo ambito di approfondimento è relativo al profilo di trasparenza 

maggiormente impattato dalla nuova CCD II, che risulta essere l’aggiornamento delle 

procedure interne e, più in generale, i modelli organizzativi degli agenti in attività 

finanziaria. 
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Figura 119 – Ambiti impattati dai profili di trasparenza 

 

È stato domandato, quindi, se all’interno dell’organigramma degli agenti in attività 

finanziaria sia prevista un’intera divisione o funzione aziendale appositamente 

predisposta per il presidio dei profili di trasparenza. A tal proposito, la maggior parte 

degli operatori (circa il 60%), soprattutto di piccole dimensioni, hanno risposto 

negativamente, attribuendo la gestione di tali profili a singoli o pochi responsabili.  
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Figura 120 – Presenza di una funzione ad hoc per la gestione reclami 

 

Figura 121 – Eventuali indicazioni fornite dalle società mandanti 
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Con riferimento all’aumento dei costi di compliance legati ai profili di trasparenza, 

le opinioni degli intermediari del credito risultano eterogenee: circa la metà degli 

intervistati ritiene che tali costi aumenteranno, mentre i rimanenti operatori, già 

perfettamente allineati alle disposizioni normative in materia, non ritengono che i costi 

di compliance non subiranno un aumento. 

Figura 122 – Profili di trasparenza e costi di compliance 
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4.4. MEDIATORI CREDITIZI

Specularmente a quanto chiesto agli agenti in attività finanziaria, la prima sezione 

della survey verso i mediatori creditizi ha avuto lo scopo di approfondire alcune 

informazioni anagrafiche delle Società intervistate, in particolare la data di costituzione 

e il processo di genesi delle stesse.

Dai risultati emerge che oltre la metà (53%) dei mediatori creditizi è stata costituita 

da oltre 10 anni e rappresenta un'entità di nuova formazione (80%).

Figura 123 – Risultati survey sulla data di costituzione e genesi della società

Il rapporto con le società convenzionate è stato approfondita attraverso quattro 

quesiti, finalizzati ad analizzare:

• i comparti di operatività dei mediatori;

• l’andamento del numero di accordi;

• la forza contrattuale dei mediatori.

In riferimento ai comparti di operatività, il canale più diffuso è quello dei mutui, con 

un volume di erogazione pari a circa € 7.60  mln.
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Figura 124 – Volumi erogati per tipologia di prodotto

Per quanto riguarda il numero di accordi con le società mandanti, la maggior parte 

dei mediatori creditizi ha registrato un aumento rispetto al momento della costituzione. 

In dettaglio:

• il 50% dei mediatori di grandi dimensioni ha stipulato tra 3 e 4 nuovi accordi, mentre

il restante 50% ha stipulato più di 4 accordi con società convenzionate;

• la totalità dei mediatori di dimensioni medie ha concluso oltre 4 nuovi accordi con

le società convenzionate;

• considerando i prossimi 5-10 anni, i mediatori di piccole dimensioni sono gli unici

che non si attendono un ulteriore incremento, con il 42,9% di essi che non prevede

nuovi accordi nel medio-lungo periodo.
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Figura 125 – Andamento delle società convenzionate di riferimento con vista storica e 
prospettica 

 
 

Infine, relativamente alla “forza contrattuale” nei confronti delle società 

convenzionate, questa risulta elevata soprattutto per i mediatori di grandi dimensioni 

(75% degli stessi), mentre il 33% degli intervistati, tra mediatori di piccole e medie 

dimensioni, si trova in una fase di rafforzamento del proprio potere negoziale. 

Figura 126 – Forza contrattuale delle Società 
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Con l’obiettivo di valutare le dinamiche competitive, sono stati posti #6 quesiti 

relativi a: 

• la presenza sul territorio di altri mediatori creditizi, agenti in attività finanziaria e 

Poste Italiane; 

• l’individuazione dei principali concorrenti attuali e futuri; 

• le modalità di origination delle pratiche dei prodotti creditizi. 

 

Dall’analisi delle risposte emerge che la presenza di altri mediatori creditizi 

rappresenta una minaccia di entità medio-elevata per il 60% degli intervistati. 

 Al contrario, la compresenza di agenti in attività finanziaria viene considerata un 

fattore di scarsa o nulla rilevanza dal 74% dei mediatori.  

Questo perché gli ambiti operativi degli agenti risultano distinti da quelli dei 

mediatori creditizi. In particolare, la concorrenza degli agenti si concentra 

prevalentemente nei settori della cessione del quinto e dei prestiti personali. Di contro, 

il prodotto mutuo rimane un’area di specializzazione tipica dei mediatori, in cui gli 

agenti hanno una presenza più limitata.  

Figura 127 – Competitività legata ad agenti e mediatori 
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Anche la presenza di Poste Italiane non è percepita come una minaccia competitiva 

dal 67% degli intervistati. 

Figura 128 – La competitività attribuita a Poste Italiane 

 

In linea con queste percezioni, coerentemente da quanto già emerso dall’attività di 

intervista dell’anno 2024, oltre la metà degli intervistati (5 %) individua i principali 

competitor negli altri mediatori creditizi. Questa tendenza si conferma anche nelle 

previsioni per gli anni a venire.  

Figura 129 – Operatori più rilevanti in termini di competitività 
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 Coerentemente con quanto emerso in relazione agli agenti in attività finanziaria, 

anche dalle interviste dei mediatori creditizi che operano nel mercato “imprese” è 

emerso come la maggior specializzazione richiesta per servire e soddisfare tale 

segmento di clientela, porta i professionisti del credito a percepire un maggiore grado 

di concorrenza con banche ed istituti finanziari, piuttosto che con altri professionisti del 

credito, vista – come detto – la minor diffusione di tali figure rispetto al mercato delle 

“famiglie”. 

Dall’analisi delle modalità di origination delle pratiche dei prodotti creditizi, emerge 

che la rete dei collaboratori costituisce il canale principale per il 73% degli intervistati, 

a riprova della centralità del contatto diretto e personale con la clientela.  

L’uso dei canali online, sebbene in crescita, rappresenta ancora una quota 

minoritaria, pari al 13%. Le pratiche derivanti da lead segnalati dalle società 

convenzionate incidono solo per il 7%, così come le altre forme di origination, a 

conferma del fatto che il presidio commerciale e la gestione autonoma della clientela 

restano elementi chiave per i mediatori creditizi. 

Figura 130 – Principali modalità di origination 
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Le domande successive hanno l’obiettivo di analizzare le strategie di crescita dei 

mediatori creditizi intervistati, valutando le prospettive di sviluppo del mercato nei 

prossimi 5-10 anni. 

Dall’analisi emerge che l’80% degli intervistati prevede di aumentare il numero di 

collaboratori, con un'eccezione per il 42,9% delle realtà di piccole dimensioni, che non 

hanno pianificato espansioni in tal senso. 

Dal punto di vista commerciale, la strategia predominante consiste nell’ampliare 

l’operatività su nuovi territori (47% degli intervistati), seguita dall’espansione della 

propria quota di mercato a discapito della concorrenza (13%). 

Figura 131 – Previsioni su numero di collaboratori e strategie commerciali adottate 

 

 

Per quanto riguarda le strategie di crescita, il 60% degli intervistati considera 

l’aggregazione con altri soggetti come il percorso più efficace. Questo orientamento è 

determinato dalla necessità di superare le barriere all’ingresso del mercato, 

caratterizzate da costi elevati, che rendono l’accrescimento dimensionale un fattore 

cruciale. 
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Figura 132 – Strategia di crescita 

 

Infine, la digitalizzazione e il rischio di disintermediazione generano opinioni 

contrastanti tra i mediatori creditizi: il 33% degli intervistati ritiene che rappresenti una 

sfida rilevante, il 27% reputa che rappresenti una sfida di media importanza, mentre il 

restante 40% la considera non rilevante. 

Figura 133 – Rilevanza percepita del trend di digitalizzazione 
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Tema cruciale emerso dall’analisi riguarda il ricambio generazionale della rete 

distributiva, con particolare attenzione alle sfide legate all’attrazione e alla retention dei 

collaboratori nei prossimi 5-10 anni; il 60% degli intervistati prevede difficoltà nel 

reperire nuovi collaboratori nei prossimi 5-10 anni, una criticità che risulta 

maggiormente marcata per le realtà di grandi dimensioni.  

Figura 134 – Difficoltà nell’attrazione di nuovi collaboratori 

 

Parallelamente, il trend di lungo periodo evidenzia un progressivo invecchiamento 

della forza lavoro. Per contrastare tale dinamica, il 73% degli intervistati ha dichiarato 

di voler incrementare il numero di collaboratori under 30. In dettaglio, il 100% degli 

intervistati appartenenti a realtà di medie e grandi dimensioni si è mostrato favorevole 

al riguardo; le società di piccole dimensioni, invece, mostrano un atteggiamento più 

cauto e risultano divise su questa tematica. 
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Figura 135 - Aumento dei collaboratori under 30

Ulteriore aspetto critico riguarda la capacità di mantenere un elevato livello di 

retention dei collaboratori attualmente in attività: il 60% degli intervistati ritiene che 

questo rappresenterà una criticità rilevante nei prossimi anni, con una particolare 

incidenza tra gli operatori di piccole dimensioni (71% degli stessi). Tuttavia, occorre 

considerare:

• la maggior appetibilità percepita del business della mediazione creditizia

rispetto al business monomandatario (e spesso mono-prodotto) degli agenti in

attività finanziaria, soprattutto tra i più giovani, per maggior flessibilità

commerciale e minor dipendenza da politiche delle mandanti;

• una maggior solidità percepita dai collaboratori in relazione a strutture di

mediatori creditizi, in crescita negli ultimi anni.
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Figura 136 – Difficoltà nel mantenimento di elevati livelli di retention

Le domande seguenti sono state poste con l’obiettivo di comprendere l’impatto 

della Nuova Direttiva sul Credito al Consumo, con particolare attenzione ai costi di 

adeguamento normativo, agli effetti sulla marginalità dei prodotti e alla necessità di 

investimenti nella formazione del personale.

Dall’analisi emerge che per il 40% degli intervistati l’adeguamento normativo 

comporterà un incremento dei costi, seppur in misura non significativa. Tuttavia, 

questo processo richiederà un rafforzamento delle strutture di controllo e monitoraggio, 

nonché investimenti mirati nella formazione del personale dedicato alla valutazione del 

merito creditizio. Su quest’ultimo aspetto, il 60% degli intervistati stima un onere 

economico di rilevanza medio-elevata.
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Figura 137 – Impatto della Direttiva sul Credito al Consumo 

 

L’aumento dei costi normativi avrà ripercussioni dirette sulla marginalità dei prodotti 

offerti, con conseguenze negative non solo sui prezzi offerti alla clientela, ma anche 

sui compensi riconosciuti ai professionisti del credito.  

Tale prospettiva è condivisa dal 53% degli intervistati, tra cui il 100% degli 

appartenenti a realtà di grandi e piccole dimensioni, laddove la normativa risulti 

applicabile. 

Figura 138 – Restrizione della marginalità dei prodotti offerti 
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La gestione della trasparenza e dei reclami rappresenta un aspetto cruciale per i 

mediatori creditizi, con un'attenzione crescente da parte delle Autorità di Vigilanza. 

Dall’analisi emerge che il 67% degli intervistati dispone di una funzione aziendale 

dedicata alla gestione dei reclami e all’adeguamento normativo. I soggetti che non 

presentano una divisione ad hoc sono prevalentemente mediatori di piccole 

dimensioni; infatti, il 57% dei mediatori di piccole dimensioni non presenta al suo 

interno una funzione dedicata, principalmente a causa della necessità di ottimizzare le 

risorse.  

Figura 139 – Presenza di una funzione ad hoc per la gestione reclami 

 

Con riferimento agli impatti della Nuova Direttiva sul Credito al Consumo, il 53% 

degli intervistati prevede un impatto significativo sul modello organizzativo interno e/o 

la necessità di investimenti strutturali in sistemi IT e piattaforme digitali per garantire il 

rispetto degli obblighi informativi e di compliance. Inoltre, il 73% delle società si attende 

un aumento dei costi di compliance a seguito dell’inasprimento delle disposizioni in 

materia di trasparenza. 
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Figura 140 – Principali elementi di impatto della Nuova Direttiva 

 

Per quanto riguarda il supporto fornito dalle società convenzionate, emerge un 

divario tra le diverse categorie di mediatori: mentre la quasi totalità delle realtà di 

piccole-medie dimensioni dichiara di aver ricevuto indicazioni sulle modalità di 

gestione della trasparenza (fatta eccezione per un operatore di piccole dimensioni), il 

50% dei mediatori di grandi dimensioni ha segnalato l’assenza un supporto strutturato 

in tal senso. 

Figura 141 – Eventuali indicazioni fornite dalle Società convenzionate 
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Sul fronte dei reclami, il 73% degli intervistati afferma di non aver ricevuto 

contestazioni da parte dei consumatori negli ultimi cinque anni. 

Figura 142 – Reclami dei consumatori 

 

L’oggetto dei reclami tende ad assumere natura variegata tra gli operatori; tra le 

motivazioni citate, si riscontrano i seguenti elementi: 

• modalità di gestione delle pratiche; 

• comportamento del collaboratore; 

• equivoci che sorgono nell’ambito del rapporto tra cliente e mediatore. 
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5. SINTESI DEL POSIZIONAMENTO: PUNTI DI FORZA E DI
DEBOLEZZA

5.1. AGENTI IN ATTIVITA’ FINANZIARIA

Alla luce di quanto delineato, il settore degli agenti in attività finanziaria presenta 

alcuni chiari trend che ne delineano le caratteristiche del posizionamento attuale e 

prospettico.

Tra i principali punti di forza, l’agente in attività finanziaria:

+ costituisce il principale canale di “fidelizzazione” e “sviluppo commerciale”
(in ottica di “cross-selling”) per gli istituti di credito, data la maggior flessibilità

e la maggior specializzazione rispetto ai canali tradizionali. I modelli di servizio

della quasi totalità dei gruppi bancari si fondano sulla compresenza di canali

tradizionali, canali online e reti terze, data la complementarità dei mercati a cui si

rivolgono;

+ può “beneficiare” del legame con la mandante anche in termini di

compartecipazione / supporto ai costi di “mercato”, in termini di presidi di

compliance, formazione, strutture, ecc. non dovendo sostenere in autonomia,

diversamente dai mediatori creditizi, alcuni costi di funzionamento;

+ rappresenta la figura maggiormente compatibile con le scelte di presidio di
determinati mercati da parte delle mandanti, in forza della natura
“monomandataria” del proprio mandato che garantisce maggio presidio della

qualità e del valore dei rapporti di lungo termine con la clientela.

A fronte di tali punti di forza, la figura dell’agente si scontra con alcuni punti di 

debolezza del proprio posizionamento, quali

– un’elevata e crescente dipendenza dalle politiche delle mandanti, in termini di

criteri assuntivi, pricing, propensione al rischio e capital allocation che determinano

inevitabilmente, le performance generali delle reti. Nello specifico, la natura

monomandataria è percepita dall’agente mediamente come un vincolo normativo e
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fattore di forte limitazione della propria potenzialità, con sfumature diverse in 

funzione della tipologia di prodotto distribuito: tanto più il prodotto è specializzato, 

maggiore è l’impatto negativo del monomandato, soprattutto in uno scenario di 

mercato di difficoltà operativa delle istituzioni specializzate;

– una limitata capacità di attrarre nuove figure, e conseguentemente di

ampliamento delle reti distributive, soprattutto in relazione ai mediatori creditizi di

grandi dimensioni che sono percepiti come maggiormente “solidi” e con minori

limitazioni commerciali. Tale tendenza sembra inoltre percepirsi maggiormente in

relazione ai giovani, qualificando un potenziale problema in prospettiva relativo al

ricambio generazionale;

– una limitata “autonomia competitiva” rispetto alle mandanti, per necessità di

sostenere costi di compliance e organizzativi (governo di strutture,

acquisition/retention reti), oggi in parte sostenuti / supportati dagli istituti di credito,

che incrementa il grado di dipendenza degli agenti alle rispettive mandanti, in un

mercato – comunque – di compressione delle marginalità.

In uno scenario di mercato comunque positivo per il ruolo degli agenti, che 

costituiscono la principale leva per gli istituti di credito per il mantenimento di 

marginalità su alcuni specifici comparti del credito, la prospettiva “di successo” degli 

agenti si fonda nella ricerca di una sempre maggior stabilità dei legami (anche 
societari) con le mandanti, data la virtuosa reciprocità dei ruoli.
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Punti di forza Punti di debolezza

+ Canale di fidelizzazione e di sviluppo

+ Compartecipazione delle mandanti ai

costi «di mercato»

+ Compatibilità con strategie di presidio

delle mandanti rispetto ai mediatori

– Dipendenza dalle politiche delle

mandanti

– Limitata attrattività, limitata capacità

di retention e (a tendere) di ricambio

generazionale

– Limitata “autonomia competitiva”

Fattori critici di successo

► Rafforzamento alleanze (anche societarie) con le mandanti o valutazione
di percorsi di trasformazione

► Leva per le banche per mantenimento marginalità da credito

5.2. MEDIATORI CREDITIZI

Parimenti al settore degli agenti, il posizionamento attuale e prospettico dei 

mediatori creditizi è rappresentato da alcune, chiare, caratteristiche del proprio ruolo.

Tra i principali punti di forza, il mediatore:

+ costituisce un ormai imprescindibile canale di origination, nello specifico nel 

comparto dei mutui residenziali, oltre a rappresentare il principale canale 

“acquisition” di nuova clientela per gli istituti di credito, con prospettive di crescente 

centralità anche nei confronti del mercato “imprese”. Il mediatore creditizio ha 

raggiunto una centralità e capillarità territoriale che lo rende una figura non 
più trascurabile da parte dei gruppi bancari, anche di quelli con dimensioni 

significative, i quali hanno iniziato a riavvicinarsi al canale, anche per finalità 

“difensive”;

+ rappresenta una figura sempre più ricercata anche dalla clientela cd. 
“evoluta”, che necessita di un consulente professionalizzato, indipendente e in
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grado di gestire l’intero ciclo di vita di una pratica di credito, minimizzando 

l’operatività del cliente ma anche degli istituti di credito;

+ presenta una maggior attrattività nei confronti delle reti di collaboratori, soprattutto

per flessibilità di offerta, oltreché per dimensioni e strutturazioni raggiunte da alcuni

grandi soggetti che conferiscono maggior “stabilità” percepita anche da parte dei

più giovani.

D’altro canto, alcuni elementi rappresentano dei chiari elementi da gestire in un

contesto di crescente competitività e inevitabile concentrazione. Nello specifico, il 

mediatore creditizio 

– generalmente è chiamato al raggiungimento, o mantenimento, di una 
dimensione minima di “sopravvivenza” in termini di produttività, destinata a 

crescere ulteriormente in futuro in relazione agli scenari di mercato e alle ulteriori 

pressioni sui prezzi, all’inasprimento dei costi fissi di compliance e alla 

compressione delle marginalità complessive. Specialmente nel mercato “mass”, 

tale fattore dimensionale costituisce una vera e propria “barriera” che determina 

fisiologici scenari di concentrazione del settore;

– sul prodotto “core” (rappresentato dai mutui residenziali), l’origination risulta 
fortemente dipendente dalle agenzie immobiliari e dai comparatori online, che 

spesso presentano all’interno del proprio gruppo una società di mediazione 

creditizia;

– deve e dovrà continuamente sostenere cicli di investimento, in termini di 

formazione, innovazione, specializzazione, capacità di analisi dati, incentivazione 

delle reti, strutture interne di back-office per il mantenimento di una 
“competitività”.



PROFESSIONISTI DEL CREDITO: MERCATO, PERFORMANCE E SFIDE EVOLUTIVEPROFESSIONISTI DEL CREDITO: MERCATO, PERFORMANCE E SFIDE EVOLUTIVE
171170

 

172 
PROFESSIONISTI DEL CREDITO: MERCATO, PERFORMANCE E SFIDE EVOLUTIVE 

In tale contesto, alcune chiare direttrici caratterizzano il percorso di sviluppo del 

settore, quali: 

• la diversificazione del business model, tramite l’ingresso e/o l’incremento delle 

quote di mercato di alcuni comparti (personal finance) e mercati (PMI) poco 

presidiati; 

• la ricerca di maggiori sinergie con le piattaforme online / di “mera” 
comparazione delle offerte, che oggi esprimono ancora potenzialità inespresse in 

termini di creazione di valore derivante dal traffico generato; 

• percorsi aggregativi, sia in ottica “difensiva” (per unire le forze), sia in ottica 

acquisitiva di nuove competenze, presidi territoriali.  

 

Punti di forza Punti di debolezza 

+ Capillarità e capacità di origination  

+ Eterogeneità clientela e miglior 

servizio 

+ Maggior attrattività per collaboratori  

– Necessità di mantenimento di una 

produttività minima di sopravvivenza 

– Origination (prodotto “core”) ancorata 

ad agenti immobiliari e comparatori 

online 

– Continui cicli di investimenti 

Fattori critici di successo 

► Diversificazione del business model  

► Sinergie con piattaforme online / di “mera” comparazione 

► M&A aggregativo / consolidatore  
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