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 Premessa: il Piano d’Impresa 
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 Progetti formativi  da presentare a FBA 

Agenda 
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Persone e 

investimenti 

come fattori 

abilitanti 

Premessa - La nostra formula per il successo 

4 

Capital Light Bank: Deleveraging 

su attività non core 

New Growth Bank: 

Nuovi motori di crescita  

 

 

Core Growth Bank: Piena 

valorizzazione del business esistente  

 

 

 

1 

2 

3 

Solida e 

sostenibile 

creazione e 

distribuzione di 

valore 

Aumento della 

redditività 

mantenendo 

un basso 

profilo di 

rischio 

Utilizzo 

efficiente di 

capitale e 

liquidità 

Piano d’Impresa 

2014-2017 
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Elementi di supporto al programma di trasformazione 

Elementi chiave 

▪ Definizione di moduli formativi dedicati alle 

diverse risorse (Retail e Imprese) volte a: 

– Creare nuove competenze per poter 

consentire di svolgere appieno le nuove 

attività 

– Fornire un set di «attrezzi» per poter agire i 

comportamenti commerciali «migliori» a 

supporto delle nuove attività 

A supporto del 

programma di 

trasformazione 

sono state 

identificate una 

serie di iniziative 

formative e 

un’evoluzione del 

modello di servizio 

Iniziative 
formative 

Nuovo  
modello di 

servizio 

▪ Evoluzione del modello di servizio, sia per i 

Clienti Privati sia per i Clienti Imprese, per 

consentire di attuare il programma di 

trasformazione e servire al meglio le esigenze 

dei Clienti  
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L’avviso FBA 1/2014 

Il Fondo FBA (Fondo Banche Assicurazioni) lo scorso 7 aprile ha emanato un 

Avviso aziendale con le seguenti caratteristiche: 

 Dote finanziaria complessiva di 35.000.000€ 

 Correlazione del finanziamento aziendale con la classe dimensionale e 

con il punteggio ottenuto dal singolo Piano  

 Possibilità di finanziare interventi formativi di riqualificazione, 

aggiornamento  e/o creazione di nuove professionalità della durata max 

di 12 mesi  

 Possibilità di presentare Piani formativi a FBA a partire dal 19 maggio e 

fino a esaurimento delle risorse disponibili. 
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Le principali iniziative formative 2014 

 Master Universitario di I° livello in Banking and Financial Services Management 
(Gestione dei Servizi Bancari e Finanziari)  

 Coordinare le persone e il business 

 OffSite – Offerta Fuori Sede Gestori Retail 

 Contact Unit - La proattività nella telefonata commerciale   

 Contact Unit - Percorso Formativo «Essere Leader del Cambiamento» 

 Prodotti transazionali: l’offerta per le Imprese 

 Prodotti transazionali e derivati OTC: l’offerta per le Imprese 

 Antiriciclaggio: piano formativo 2014-2016 

 Rischio Rapina 

 Formazione per tutto il personale sulla cultura del rischio e dei controlli 

 OSAcademy – Agile Organisation 
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Master Universitario di I° livello in Banking and Financial Services 
Management (Gestione dei Servizi Bancari e Finanziari)  
 

Obiettivi 

• sostenere lo sviluppo professionale e la crescita del potenziale delle risorse più giovani 

• creare una piattaforma di sperimentazione per valorizzare la formazione fatta in azienda 

• consolidare ulteriormente il legame persone/azienda 

Destinatari 

• apprendisti con profilo di addetto all’attività commerciale o di operatore di banca telefonica 

diplomati o laureati, a prescindere dall’anzianità in ruolo con adesione facoltativa.  

 

In corso 

Articolazione del progetto  e principali contenuti in sintesi 

 

 

 

Periodo di erogazione  

Le prime 2 edizioni si sono concluse. L’edizione attivata nel 2013 è partita a febbraio 2014 

Economia ed 

organizzazione 

aziendale 

Scenari 

economici per 

le scelte 

finanziarie 

Fondamenti 

giuridici dei 

contratti 

bancari 

Comportamento 

organizzativo e 

relazionale 

I prodotti e i 

servizi di 

investimento 

finanziario 

Le operazioni 

di 

finanziamento 

bancario 

Comunicazione 

e vendita dei 

prodotti 

finanziari 



11 

Coordinare le persone e il business  
Obiettivi 
• Rinforzare la consapevolezza della responsabilità manageriale 
• Condividere specifici comportamenti da applicare in filiale con particolare attenzione alle 

tematiche core (accoglienza, qualità del servizio, pianificazione,  organizzazione e 
monitoraggio attività, coordinamento del team e collaborazione con il Direttore) 

• favorire l’interiorizzazione degli elementi di contesto esterno ed interno che orientano le 
scelte commerciali ed il modello di servizio (es. Banca Estesa) 

Destinatari 

• Tutti i Coordinatori Commerciali (circa 770 persone) e Responsabili Commerciali (circa 280 
persone) 

Concluso 

Principali contenuti e articolazione del progetto  

• scenario di mercato e Importanza del loro ruolo 
• gestione del tempo e delle attività 
• gestione manageriale delle persone e la relazione con il direttore 
• focus sull’accoglienza e allenamenti mirati  

3 giornate a docenza esterna intervallate da testimonianze di alcuni Responsabili di Direzione 
Regionale 

Aule dedicate per figura professionale 
 

Periodo di erogazione  

• Il progetto è partito a gennaio 2014 e si è concluso ad aprile 
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OffSite – Offerta Fuori Sede Gestori Retail 
Obiettivi 
• Favorire la conoscenza  e la motivazione tra i partecipanti  
• Fornire un nuovo modo di approccio alla clientela in linea con quanto previsto dall’offerta fuori 

sede 
• Condividere attività metodi, strumenti e aspetti normativi 

Destinatari 

• Tutti i colleghi Gestori Retail con portafoglio relazionale abilitati all’offerta fuori sede 

 

In corso 

Principali contenuti e articolazione del progetto  

Due giornate d’aula in cui  i colleghi avranno l’opportunità di: 
• confrontarsi  con il top management 
• condividere esperienze   
• approfondire aspetti tecnici operativi e commerciali  
 

2 giornate a docenza interna/esterna, con alternanza di momenti di plenaria e  in gruppi 

Periodo di erogazione  
• Da dicembre 2012 a marzo 2014. L’attività proseguirà nel 2014 
Edizioni erogate fino ad ora 
• 11 
Partecipanti ad oggi 
• 980 
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• Condividere scenari,  aspettative e stili di acquisto dei Clienti nel retail moderno in ottica di 

“servizio a valore aggiunto” e di vendita come “servizio” 

• Sviluppare consapevolezza delle risorse e del metodo necessari per raggiungere gli obiettivi di 

vendita, individuali e di team. 

• Condividere e comprendere i meccanismi della relazione interpersonale per rafforzare la 

percezione di servizio e diventare veri e propri Consulenti di vendita. 

• Gestire efficacemente le fasi della telefonata, padroneggiando strumenti e metodi orientati alla 

proattività commerciale, nel rispetto dello stile della Banca 

Obiettivi 

Contact Unit - La proattività nella telefonata commerciale  
Addetti alla contact unit 

In corso 

Destinatari 

• Addetti  alle sale di Contact Unit: circa 200 persone 

Periodo di erogazione  

• aule già erogate: 5 ed. a Torino tra marzo e aprile, 4 ed. a Napoli tra marzo e maggio 
• aule pianificate: 9 ed. a Milano tra maggio e luglio,  3 ed. a Bologna tra settembre-ottobre  
• aule da pianificare: da ottobre a dicembre 2014 aule a Cagliari, Treviso e Trapani 

Articolazione del progetto  e principali contenuti: 
Corso di 2 giornate sull’approccio di vendita telefonica in modalità out e inbound  
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Contact Unit - Percorso Formativo «Essere Leader del 
Cambiamento» (1/2) 
 

Obiettivi 
• supporto al cambiamento 
• attivazione ed allenamento delle competenze e dei comportamenti utili ad affrontare il 

momento di cambiamento  
• rafforzamento delle competenze gestionali-commerciali, «capability commerciale»  e  

«supporto ai collaboratori di team», necessarie a ricoprire il ruolo 
 

Destinatari 
• Tutti coloro che svolgono attività di coordinamento (circa 60 persone) 

Concluso 

Principali contenuti e articolazione del progetto  

 

 

 
Modulo:  Kick off 
• Potenziare strumenti e metodi per motivare il Team e sostenere gli Assistenti on line nel 

raggiungimento degli obiettivi, attraverso lo stile di Leadership 
• 2 giornate d’aula a docenza esterna 
• Periodo di erogazione: novembre 2013 

Proattività 
nella 

telefonata 

commerciale 

Mentoring Kick off 
Fieldwork – 
esperienza 
sul campo 
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Modulo:  Fieldwork 

• Attivare un periodo di esperienze sul campo finalizzate a rendere più «concreti» certi passaggi 
e a mettere in pratica un proprio piano di azione 

 Periodo di erogazione: dicembre 2013 – gennaio 2014 

Concluso 
Contact Unit - Percorso Formativo «Essere Leader del 
Cambiamento» (2/2) 
 

Modulo:  Proattività nella telefonata commerciale-un nuovo approccio di vendita 
• Acquisire  skills e tecnicalità della vendita telefonica in modalità OUT e Inbound 
• Condividere obiettivi e metodi di gestione dei passaggi chiave del contatto telefonico 
• Sviluppare capacità di comunicazione, per migliorare la relazione commerciale con il cliente al 

telefono 
• Aumentare la capacità di essere proattivo  
• 2 giornate d’aula a docenza esterna 
• Periodo di erogazione:  gennaio 2014 
 
Modulo:  Mentoring 
• Condividere esperienze professionali attraverso l’alternanza di momenti di osservazione ed 

affiancamento finalizzate a rendere più «concreti» i nuovi comportamenti appresi in aula 
• 1 giornata di affiancamento sul campo con consulenza esterna 
• Periodo di erogazione:  gennaio 2014 – febbraio 2014 
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Prodotti transazionali: l’offerta per le Imprese  

Obiettivi 

• Fornire le informazioni di dettaglio su contenuti e processi relativi alla gestione dei prodotti 
Export Facile, Fattura Elettronica, Cambi e GreenTrade, Carte Commercial  

 

Destinatari 

• Addetti Imprese (ex MID Corporate) - circa 120 persone 

In corso 

Principali contenuti e articolazione del progetto  

• Export Facile  

• Fattura Elettronica                   

• Cambi e Greentrade              

• Carte di credito e di debito per le imprese 

 

1 giornata a docenza interna, aule dedicate esclusivamente agli Addetti Imprese (ex MID Corporate) 
 

Periodo di erogazione  

• Maggio 2014 
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Prodotti transazionali e derivati OTC: l’offerta per le Imprese  
Obiettivi 

• Supportare lo sviluppo commerciale dei prodotti Export Facile, Fattura Elettronica, Cambi e 
GreenTrade, Carte Commercial e Derivati OTC attraverso una presentazione dettagliata di contenuto 
e dei processi di supporto alla vendita  

Destinatari 

• Gestori Imprese (ex MID Corporate) - circa 85 persone 

In corso 

Principali contenuti e articolazione del progetto  

• Export Facile  
• Fattura Elettronica                   
• Cambi e Greentrade              
• Carte di credito e di debito per le imprese 
• Derivati OTC:  

Modello di servizio,  
Politiche commerciali di vendita 
Approfondimenti sui Prodotti (tasso, cambio e commodity)  
Processo commerciale (adempimenti precontrattuali, contrattuali e strumenti a supporto) 

e post vendita  

2 giornate a docenza interna, aule dedicate esclusivamente a Gestori Imprese (ex MID Corporate) 
 
Periodo di erogazione  
• Aprile – Maggio 2014 
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Antiriciclaggio: piano formativo 2014-2016 

Il nuovo Piano di Formazione 

Durata: triennale 

Perimetro:  

 tutto il personale del Gruppo per la formazione di base a distanza 

 il personale del Gruppo interessato dall’operatività antiriciclaggio 

nazionale e internazionale, suddiviso per specifiche figure 

professionali, per la formazione in aula 

AULA+ 

Canali di erogazione:  

 formazione a distanza (WBT, lezioni on line, educast, educard, quaderni, ecc.) 

 formazione in presenza 

 Eventuali aule virtuali 

In corso 



19 

Antiriciclaggio: struttura del nuovo piano formativo  

Il Piano si basa sui requisiti normativi introdotti dalla Banca d’Italia con l’emanazione delle 

disposizioni attuative in materia di adeguata verifica della clientela 

Personale interessato dall’operatività antiriciclaggio 

• Formazione a distanza adattativa  

• Formazione in aula di un giorno (per specifiche figure professionali) 

Personale che svolge attività con l’estero 

• Formazione a distanza adattativa  

• Formazione in aula di un giorno (corso su embarghi) 

Personale non a diretto contatto con la clientela 

• Formazione a distanza adattativa  

Tutto il personale 

• Oggetti formativi disponibili sul Portale della formazione normativa  

In corso 
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Rischio rapina: struttura del piano formativo  

Il Piano 2014 proseguirà con le iniziative già erogate negli anni precedenti, sia in modalità aula 

che e-learning. I corsi d’aula hanno consentito, ad oggi, la copertura della quasi totalità delle 

filiali con la formazione del Direttore e di almeno un Assistente alla clientela; obiettivo del 

Piano è il mantenimento della  copertura riferita ai Direttori e il rafforzamento di quella 

riguardante gli Assistenti.    

• Operare in sicurezza: corso in aula di una giornata per Direttori di Filiale  

• Fare sicurezza: corso in aula di una giornata per Assistenti alla Clientela   

• Manuale antirapina online: serie di 10 lezioni online disponibili per tutto il personale di 
filiale 

Nello scorso mese di aprile sono state svolte, in collaborazione con la funzione Sicurezza Fisica, 

tre edizioni di un corso d’aula rivolto agli Addetti all’attività di assistenza  operativa d’Area. 

L’obiettivo è quello di consolidare il ruolo di tali figure nelle loro attività di supporto ai colleghi 

delle filiali; inoltre gli Addetti all’attività di assistenza  operativa d’Area presenzieranno ai corsi 

programmati nel territorio di competenza al fine di contestualizzarne maggiormente i 

contenuti e attivare un rapporto diretto con i propri interlocutori-utenti.      

In corso 
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Formazione per tutto il personale sulla 

cultura del rischio e dei controlli 
 

 

 

 

 

Creazione di un’architettura integrata di apprendimento 

che generi : 

• un’offerta formativa continuativa 

• basata su small pillar e highlights  di contenuto  

• integrabili da approfondimenti  su ambiti specifici  

• oltre che da case study realizzati con il contributo 

dei partecipanti stessi.  

• Contenuti (elementi di 

conoscenza, la tua 

‘biblioteca virtuale’) 

• Casi (situazioni reali che si 

possono verificare, 

implicazioni) 

• Approfondimenti (links ad 

altre iniziative se si 

vogliono approfondire 

ambiti specifici) 

 

Organi societari 

Livellii di controllo 

Revisione 

interna  

 

Audit 

Risk Mngnt 

Controlli sui 

rischi di 

credito  

Presidio 

qualità del 

credito 

 

Controlli di 

conformità 

Compliance e 

antiriciclaggio 

Controlli di linea 

Direttori di filiale 

Ufficio Controlli di 

DR 

Responsabili di 

struttura 

 

1° livello 2° livello 3° livello 

Tutto il personale 

Inserimento nelle iniziative formative già in essere (in particolare  nei corsi comportamentali)  

di specifici contenuti finalizzati  a diffondere la cultura del controllo. 

Progetto di formazione specificatamente dedicato al rinforzo della cultura del controllo e 

prevenzione del rischio 
Istituzione di un Centro di Competenza  dedicato alla cultura del controllo 

Referenziazione delle competenze alimentate dalle attività formative al nuovo Quadro Europeo delle 

Qualifiche (EQF) 

Servizio Formazione 
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OSAcademy – Agile Organisation 

Obiettivi  

– All’interno di OSAcademy, un percorso strutturato rivolto alla famiglia professionale organizzazione e 
sicurezza e mirato a  potenziare le competenze di ruolo, valorizzare la professionalità e il capitale di 
competenze del Gruppo attraverso una significativa faculty interna, si inserisce il modulo “Agile 
Organisation”, che si pone gli obiettivi di : 

• far comprendere ai partecipanti le logiche e i principi dell’Agile Organisation e la loro 
applicabilità all’interno dell’ambito bancario sotto la spinta del contesto attuale di business 

• trasmettere la metodologia e gli strumenti utili per lavorare in ottica Agile 

Destinatari 

– Le risorse della famiglia professionale Organizzazione e Sicurezza (che operano nella Direzione Centrale 
Personale e Organizzazione) e le risorse della famiglia HR, di Intesa Sanpaolo Group Services. 

Durata 

– 2 gg di corso per circa 30 edizioni. Periodo di erogazione: da giugno 2014 a giugno 2015. 

Principali argomenti 
– Impianto teorico di riferimento: il modello dell’Agile Organization 

– L’Agile Ecosystem 

– L’applicazione dell’Agile Organization 

– Le sfide per il mercato bancario: l’Agile Organization in Intesa Sanpaolo 

– Casi studio 

In corso 


