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Sostenibilità e Innovazione

23

A comprehensive program embracing the whole business model

3 strong 
pillars…

…supported
by 3 

foundation
stones

A new 
digital-driven

service  model...

Robust Balance Sheet, Asset Quality fully under control

…enabling
sustained core 

business 
growth…

… leveraging
on effective

product 
factories

People, processes & systems as key infrastructural enablers

ESG-integrated business model
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Pillars del nuovo Piano Industriale



Sostenibilità - ESG strategy

➢ 7 workstreams

➢ 15 funzioni

➢ Oltre 50 colleghi coinvolti



Innovazione - Digital strategy 

➢ 8 workstreams; > 40 cantieri

➢ > 200 FTE coinvolti nelle progettualità di 

Digital Transformation

Consulenza 
Finanziaria 

Omnichannel

Digital Branch
& Digital Sales

Smart
Lending

Digital Supply 
ChainIniziative ‘TOP’

Iniziative ‘Abilitanti’
Piattaforme 

Digitali & 
Open Banking

CRM 
Omnichannel

Onboarding e 
Digital Identity

Sviluppo 
Digital 

Payments



Banca-Cliente

Tra Pari

Uomo-Donna

Capo-

Collaboratore

Tra Funzioni 

e Rete/Sede

Sostenibilità - case #1

➢ 44 workshop erogati nel 2021

➢ ~ 1.900 Responsabili di Rete e 

di Sede coinvolti 

➢ Coinvolgimento diretto Vertici 

e Prima linea manageriale



PRIMA

DOPO

DOPO

➢ Oltre 265.000.000 comunicazioni Banca vs Cliente l’anno

➢ Oltre 250 comunicazioni ridisegnate dal 2020 (processo di 

revisione ancora in corso) 

Progetto «Language R-evolution»

Sostenibilità - case #2



Sostenibilità - case #3

Offerta 

«Green»

➢ Comunicazione dedicata
➢ Moduli di formazione specifici
➢ Strumenti di simulazione impatti green

ABI 
PREMIO PER 

L’INNOVAZIONE

1° SOSTENIBILITA

AIFIn
FINANCIAL INNOVATION  

ITALIAN AWARD

3° PRODOTTI E 

SERVIZI DI CREDITO

2021 2022



Sostenibilità - case #4
Terzo settore e Territori



Innovazione - case #1

For the first time

APP-based transactions 

exceed Branch-based
operations



Innovazione - case #2

Gruppo Banco BPM - Uso Interno

\
Advanced Analytics-driven
Sales

~38%

2024E

2019

>60%

2021

~22%

Remote and Omnichannel
Sales

~23%

~8%

>50%

2024E

2019

2021

Targeting:

> 50% Remote and Omnichannel Sales

> 60% Advanced Analytics-driven Sales



Innovazione - case #3
Nuovo servizio gratuito su YouBusiness

Web per il Business Financial Management 
➢ Gestione Fatture, verifica 

dello stato e riconciliazione 
movimenti corrispondenti

➢ Controllo delle spese 
complessive e per specifico 
progetto

➢ Cash flow previsionale e 

verifica necessità di 
finanziamento

YOUPLAN BUSINESS

100%
postazioni abilitate alla 

visualizzazione di YouPlan Business.

(roll out avviato il 28/04 – previsto rilascio di nuove 

features per ottimizzare ulteriormente il servizio)



Sostenibilità & Innovazione

Feedback raccolti 

tramite DEM con 

piattaforma CFM

9k

Feedback relazionali, di 

cui 30k tramite 

piattaforma CFM

175K

Feedback raccolti tramite 

canali digitali con 

piattaforma CFM

162k

350K
Feedback

in un anno, di cui 

60%
da interazione 

digitale

Il maggior ricorso al digitale 
nell’ascolto della Voce del Cliente 
contribuisce alla sostenibilità del 
business in più modi:

VOICE OF THE CUSTOMER

- Possibilità di gestire maggiori 
volumi di feedback a parità di 
costo, rispetto alle metodologie 
di surveying tradizionali

- Maggior ricchezza di 
informazione, grazie all’impiego 
dell’AI, che categorizza in topic
e per priorità le problematiche 
segnalate dal cliente

- Maggiore actionability del 
singolo feedback che, gestito in 
modo «istant» consente di dare 
una risposta veloce al cliente: 
con nuovi processi di inner e di 
outer loop


