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| progetti formativi da presentare a FBA

Il Modello di Servizio per il Direttore Filiale Imprese

Moduli formativi sul Modello di Servizio ai Clienti Imprese «Sofisticati» — «Standard» -
«Base»

Modulo formativo sul Modello di Servizio Imprese per le attivita specialistiche estero

Modulo formativo sul Modello di Servizio Imprese per attivita transazionali e di trade

Nuove opportunita di Business dalla clientela Base Retail

Offerta Fuori Sede - Direttori di Filiale Retail

= Tutti in Formazione - proposte formative per le diverse abilita: 'evoluzione del
modello di servizio per la partecipazione attiva

= Contact Unit — Polo di Lecce

" Progetto Direzione Recupero Crediti
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Il modello di Servizio per il Direttore di Filiale Imprese

Obiettivi | PianoFBA

o Rafforzare le competenze creditizie
e Migliorare le capacita relazionali e manageriali

Articolazione del progetto e principali contenuti

La relazione con
il cliente imprese
288
(docenza esterna)

= Sapere valutare gli elementi del = Migliorare le capacita relazionali
rischio di credito di controparte e manageriali con il Cliente

= Sapere interpretare I'equilibrio Imprese massimizzando la
economico e finanziario anche finalizzazione dell’attivita
in ottica prospettica commerciale

= Esserein grado di applicare con
sistematicita il sistema del rating
interno

Periodo di erogazione
A partire da settembre 2014
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Modulo formativo sul Modello di Servizio ai Clienti Imprese «Sofisticati»

Obiettivi

e  Rafforzare le competenze creditizie

e  Sviluppare competenze di vendita e marketing per migliorare la consulenza all'impresa
e Migliorare le capacita relazionali e manageriali

e  Consolidare le competenze bancarie

Articolazione del progetto e principali contenuti

Analisi settori
economici e
osizionamento
strategico
299
(docenza esterna)

Operazioni di
finanza
straordinaria

2499

(docenza esterna)

= Sapere valutare il
rischio di credito di
controparte

= Sapere valutare
I'equilibrio
economico e
finanziario anchein
ottica prospettica

= Essere in grado di
applicare con
sistematicita il
sistema del rating
interno

= valutazione del
contesto settoriale di
riferimento

= posizionamento
competitivo del
cliente e sue
potenzialita di crescita

= valutare le leve e le
dinamiche del
vantaggio competitivo

= Valutare e anticipare il
ciclo di vita
dell'impresa

= L’acquisizione delle
conoscere dei modelli
di governance
aziendali

= Saper anticipare i
bisogni finanziari nei
ricambi generazionali

= sapere valutare e
condividere le scelte
manageriali

= comprensione e
quant.ne necessita di
investimento

= interpretare le
tecnicalita delle

operazioni di fusione

e acquisizione

= accesso al mercato

dei capitali

= ristrutturazione del

passivo

= migliorare le capacita
relazionali e
manageriali con il
Cliente Imprese
massimizzando la
finalizzazione
dell’attivita
commerciale

Periodo di erogazione
A partire da settembre 2014
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Modulo formativo sul Modello di Servizio ai Clienti Imprese «Standard»

Obiettiv | PianoFBA

e Rafforzare le competenze creditizie

e  Sviluppare competenze di vendita e marketing per migliorare la consulenza all'impresa
e Migliorare le capacita relazionali e manageriali

e  Consolidare le competenze bancarie

Articolazione del progetto e principali contenuti

Settori
economici e
posizionament
0 competitivo

2499

(docenza esterna)

= Sapere valutare il = valutazione del = migliorare le
rischio di credito di contesto settoriale di capacita relazionali
controparte riferimento e manageriali coniil

= Sapere valutare ® posizionamento Cliente Imprese
I’equilibrio economico competitivo del cliente massimizzando la
e finanziario anche in e sue potenzialita di finalizzazione
ottica prospettica crescita dell’attivita

= Essere in grado di =valutare le leve e le commerciale
applicare con dinamiche del vantaggio
sistematicita il sistema competitivo
del rating interno = Valutare e anticipare il

. . . ciclo di vita dell'impresa
Periodo di erogazione

A partire da settembre 2014
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Modulo formativo sul Modello di Servizio ai Clienti Imprese «Base»

Obiettivi
*  Potenziare la conoscenza del metodo commerciale trasferendo le linee guida, le informazioni su
tutti i nuovi strumenti e le leve a supporto nella gestione di un portafoglio clienti, in coerenza

con le logiche di cambiamento espresse nel Piano di Impresa

*  Presentare il nuovo configuratore crediti MTL, le modalita di funzionamento e di utilizzo

*  Presentare il progetto EXPO per la valorizzazione delle PMI, il portale ISP4ltaly, la proposta
commerciale e i nuovi contenuti consulenziali.

Destinatari
*  Gestori Imprese e ruoli di coordinamento retail (circa 5.500 persone)

Principali contenuti e articolazione del progetto

* |l contesto e le logiche di presidio della clientela

* Il metodo commerciale : dall’analisi all’azione sul cliente

* Il nuovo configuratore crediti MLT

* La gestione della leva prezzo — nuovi strumenti a disposizione
*  EXPO 2015

2 giornate a docenza interna

Periodo di erogazione
* A partire da giugno 2014
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Modulo formativo sul Modello di Servizio Imprese per le attivita

specialistiche estero _

Obiettivi
e Migliorare le capacita relazionali e manageriali
e Approfondire la conoscenza del Modello di Servizio

Articolazione del progetto e principali contenuti

Larelazione
con il cliente
2499
(docenza esterna)

= Migliorare le capacita = Consolidare le competenze
relazionali e manageriali bancarie attraverso
con il Cliente Imprese v la conoscenza completa
massimizzando la dell’'offerta commerciale
finalizzazione dell’attivita v approfondimento sul modello
commerciale di servizio

v modalita di interazione dei
diversi ruoli

Periodo di erogazione
*A partire da settembre 2014
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Modulo formativo modello di Servizio Imprese per attivita transazionali e

di trade  PlanoFeA |

Obiettivi
e Migliorare le capacita relazionali e manageriali
e Approfondire la conoscenza del Modello di Servizio

Articolazione del progetto e principali contenuti

Larelazione
con il cliente
2499
(docenza esterna)

= Migliorare le capacita = Consolidare le competenze
relazionali e manageriali bancarie attraverso
con il Cliente Imprese v la conoscenza completa
massimizzando la dell’'offerta commerciale
finalizzazione dell’attivita v approfondimento sul modello
commerciale di servizio

v modalita di interazione dei
diversi ruoli

Periodo di erogazione
*A partire da settembre 2014
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In avvio

Nuove opportunita di Business dalla clientela Base Retail

(1/2) __PianoFBA |

Obiettivi
* Accompagnare i colleghi coinvolti nella loro nuova esperienza professionale
* Condividere contesto, obiettivi e modalita operative

* Approfondire la conoscenza dei prodotti/servizi

*  Potenziare le soft skills (comportamentali/commerciali) necessarie per agire al
meglio con i clienti

Destinatari

* Circa 1800 Gestori Retail che si occuperanno dello sviluppo — cross selling della
clientela poco o mai contattata

*  @Gli altri Gestori Retail verranno successivamente coinvolti in un percorso
formativo dedicato
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In avvio

Nuove opportunita di Business dalla clientela Base Retail (2/2)

Principali contenuti e articolazione del progetto

Modulo
comportamentale
2 giornate d’aula
a docenza esterna

- Condivisione delle * Potenziare le capacita e i * Confronto sull’esperienza
linee commerciali comportamenti relazionali e effettuata, valorizzazione
, ) commerciali con l'allenamento dei comportamenti
* Focus sull’evoluzione . . . s _ .
. ) sui prodotti dedicati: proattivita, eccellenti, analisi delle
dei bisogni della I | N )
clientela accoglienza ed ascolto, criticita, aggiornamento e
argomentazioni di vendita, ripresa dei principali
* Presentazione del telefonata commerciale, gestione  concetti
progetto formativo dell’agenda, gestione
dedicato dell’incontro, comunicazione
scritta

Periodo di erogazione
* A partire da meta giugno 2014

INTESA ] SNNPAOLO 10 oo seices | Il Formazione




In corso

Offerta fuori sede per Direttori di Filiale Retail (1/2)

Obiettivi

» ottimizzare il presidio e lo sviluppo della clientela con la consulenza a domicilio
* Coinvolgere i Direttori su questa nuova attivita

* descrivere norme, processi e strumenti idonei a questa modalita di offerta

* Condividere i comportamenti di relazione piu efficaci per gestire I'offerta fuori
sede

Destinatari
* Circa 3.100 Direttori di Filiale Retail
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Offerta fuori sede per Direttori di Filiale Retail (2/2) In corso

Articolazione del progetto e principali contenuti

2° modulo: workshop OFFSITE:
Linee strategiche del progetto
Obiettivi e linee commerciali
Strumenti, processi e procedure per
I’'OFS

Aspetti gestionali legati all’OFS
Confronto con il Management

= workshop di 2 giorni

= 1 giornata

= decentrato sulle singole DR

= decentrata sul territorio
= residenziale presso strutture esterne

= docenza a cura di Direzione Compliance = docenza a cura di colleghi delle DR

= tutoraggio e conduzioni lavori a cura
Formazione e consulenza esterna

Periodo di erogazione
* Da giugno a dicembre
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In corso

Tutti in Formazione: proposte formative per le diverse abilita

Caratteristiche del progetto

Introdurre il tema delle diverse disabilita attraverso concetti di base, con particolare riferimento alle barriere
architettoniche, al significato di accessibilita, ai sistemi di sicurezza e ai comportamenti da mettere in atto per
agevolare 'inclusione

Rispondere al fabbisogno formativo dei colleghi diversamente abili emerso attraverso la somministrazione del
guestionario

Relazionarsi in modo empatico, senza paure o pregiudizi con la diversita attraverso lo sviluppo di ura
consapevolezza dei reali bisogni e difficolta dei colleghi diversamente abili

Aggiornare le conoscenze sull’evoluzione del modello di servizio

Destinatari
Fase 1: Tutto il personale del Gruppo ISP Fase 2,3 e4:icolleghi diversamente abili
S Sondaggio ri\{oltq j’"i‘ Iniziative formative Iniziative formative
T_Utt' al SICHEOE colleghi con d'sa_b'l'ta destinate a soddisfare destinate alla
corso di forr’r.1a.z.|one on line per r‘af:cc‘)gllere e5|’genze le esigenze specifiche partecipazione attiva al
per Sen5|b|||.zzar¢.a.a! e criticita rispetto all’accesso dei colleghi piano d’impresa
tema della disabilita alle risorse formative T e
Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4
formazione di sondaggio/analisi formazione specifica formazione specifica
base per tutti dei fabbisogni in aula:

* «lo e glialtri»

* «Leggere la voce,
ascoltare le immagini»

e «Salute, sicurezza e
qualita del lavoro al
centralino»

2011 2012-2013 2014 >
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'evoluzione del modello di servizio per la partecipazione In corso

attiva

Obiettivi

*  Fornire ai colleghi una lettura dell’evoluzione organizzativa del modello di servizio in relazione al
piano d’impresa

*  Ampliare le conoscenze della gamma prodotti e servizi offerti in funzione dello sviluppo della
relazione con il cliente in direzione dell’eccellenza dei servizi

Destinatari
*  Colleghi non vedenti o ipovedenti e non udenti o ipoudenti

Principali contenuti e articolazione del progetto
* |l modello divisionale con focus sul modello di business di Banca dei Territori
*  Approfondimenti su prodotti e servizi

Modalita didattiche

Lerogazione dei corsi potranno essere le seguenti:

1 giorno d’aula a docenza esterna e interna

Per i colleghi non vedenti o ipovedenti: 1 giorno d’aula a docenza esterna e interna

Per i colleghi non udenti : 1 giorno d’aula a docenza esterna e interna con interprete LIS

Periodo di erogazione
A partire da ottobre 2014
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Contact Unit - Percorso Formativo per la nuova sala di Lecce = incorso
(1/2)
Obiettivi . PianoFBA

* Accompagnare i colleghi coinvolti nella loro nuova esperienza professionale

* Condividere le caratteristiche della nuova realta lavorativa

* Gestire efficacemente le fasi della telefonata, padroneggiando strumenti e metodi orientati alla
proattivita commerciale, nel rispetto dello stile della Banca

* lllustrare prodotti e servizi da proporre e i relativi canali di accesso

Destinatari

* 115 colleghi appartenenti al ex sito della Direzione Operations di Lecce

Articolazione del progetto e principali contenuti:
15 giornate di aula + affiancamento

Benvenutiin Change - La Prodotti e Servizi

Intesa bottega del ancari in Canali di
cambiamento,

Sanpaolo, 1g 2 g8 Contact Unit, 2 accesso,1g

La piattaforma L5 proattivita

? BanCé_‘ Comunicazione ella telefonata Le iniziative

elefontca+ telefonica - commerciale, 2 commerciali,

Inter-net base, 2 gg , 1 gg

tecnico, 4 gg g8

Durante tutto il percorso: affiancamenti a
colleghi della CU provenienti da altre sale

Minimo di 12 gg di Training
on the job
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In corso

Contact Unit - Percorso Formativo per la nuova sala di
Lecce (2/2)
Articolazione del progetto e principali contenuti

Benvenuti in Contact Unit: far conoscere ai colleghi la nuova realta lavorativa
La bottega del cambiamento: gestire il cambiamento

Prodotti e servizi bancari: far conoscere ai nuovi colleghi i prodotti e i servizi e come proporli al
telefono

Canali di accesso alla banca: come fornire assistenza nell’utilizzo dei canali e dei servizi via
internet, cellulare e telefono

La piattaforma di Banca telefonica: conoscere i servizi e i pagamenti disponibili sui nostri canali,
compresa l'operativita attraverso il canale telefonico

Internet tecnico: fornire le informazioni utili per 'assistenza tecnica ai browser per la navigazione
del nostro sito

La comunicazione telefonica: fornire le tecnica per un’efficace comunicazione telefonica

La proattivita nella telefonata commerciale: analizzare I'aspetto outbound e delle tecniche di
vendita al telefono

Periodo di erogazione
A partire dal 31 marzo al 16 luglio 2014, erogazione dei primi tre percorsi
Da settembre 2014 erogazione degli ultimi tre percorsi
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Progetto Direzione Recupero Crediti In corso

Nell’lambito delle nuove attivita recuperatorie delle posizioni a sofferenza, gia avviate nel 2013
presso Potenza Tora, nel 2014 prosegue l'iniziativa formativa dedicata al progetto della Direzione
Recupero Crediti rivolta alle persone di Potenza Centro.

Lobiettivo e la costituzione di una struttura specialistica presso Potenza Centro che possa
completare le attivita di supporto recuperatorio, come attualmente svolgono i Gestori degli attuali
Presidi Territoriali in modo da efficientare le attivita con il vantaggio di garantire un adeguato e
tempestivo avvio delle azioni recuperatorie.

Il percorso formativo dedicato ha coinvolto e coinvolgera :
Un primo Gruppo di 20 persone dal 01 al 18 Aprile 2014
Un secondo Gruppo di 20 persone dal 01 al 18 Luglio 2014

Al termine delle giornate d’aula é stato previsto uno «Stage — Affiancamento operativo» c/o i
Presidi gia attivi di circa tre mesi.
Finalita e struttura del percorso formativo

Il piano formativo per entrambi i gruppi é finalizzato a :

accompagnare le persone nel cambiamento e apprendere le logiche dell'implementazione
organizzativa

approfondire le caratteristiche della nuova realta lavorativa (organizzazione, finalita, ecc)
rafforzare le competenze tecnico/professionali

arricchire l'esperienza di apprendimento attraverso training on the job presso gli attuali Presidi
Recupero Crediti.
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Progetto Direzione Recupero Crediti -

Il piano formativo nel suo insieme

Conoscere la DRC La pratica di Credito Acce_rtamento Le garanzie
poteri Persone nel credito

fisiche e persone

(199) giuridiche (Aes)

Change: Recupero fido: analisi e problematico
Crediti gestione (1g9)

(399) (299)

Crediti/Legale Crediti/Legale 12

Overview

La normativa La procedura comunicazione sulle attivita
processuale negli fallimentare e le nei processi di dei Presidi == Job
atti di esecuzione altre procedure lavoro con le (199)

Training on the

concorsuali SE
(299)
(199) (199)

—_—
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In corso

Recupero Crediti — Tirocinio operativo

Obiettivi
In coerenza con l'obiettivo aziendale “Rafforzamento delle Strutture Creditizie”, caratterizzato dalla
costituzione di una struttura specialistica, attraverso la riconversione delle persone, e stato definito un
Progetto Formativo con l'obiettivo di:

e rafforzare le competenze tecniche acquisite con precedenti iniziative d’aula

o sviluppare abilita operative nello svolgimento delle attivita di recupero crediti

e Acquisire praticita nell’utilizzo degli applicativi informatici a supporti delle proprie attivita di mestiere

Articolazione del progetto e principali contenuti
e Training on the job

L’esperienza nel
lavoro
60 gg

(tutor interni)

= Acquisire le competenze tecniche per
gestire con efficacia i processi aziendali
correlati alle attivita di recupero crediti
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