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Negli ultimi anni il Gruppo Sanpaolo IMI ha vissuto una profonda trasformazione che l’ha portato ad essere una delle
realtà bancarie ed assicurative italiane più presenti su tutto il territorio nazionale, e con una spiccata vocazione
europea. Nel realizzare questo percorso abbiamo lavorato per mantenere e rafforzare i nostri valori di eccellenza ed il
legame con i territori - che sono frutto di una storia e di una tradizione secolare - e per integrarli con l’arrivo di tanti
giovani, con le nuove tecnologie, con la specializzazione delle nostre azioni per poter essere sempre più vicini ai nostri
clienti e rispondere meglio ai loro bisogni e alle loro aspettative. Abbiamo dunque agito con la convinzione che si possa
creare valore sostenibile nel tempo solo se la conduzione dell’impresa segue tre solide direttrici - quella economico-
finanziaria, quella sociale e quella ambientale – e se è cementata da una sana e trasparente corporate governance. 

Il Bilancio Sociale di Sanpaolo IMI, giunto alla sua quarta edizione, costituisce un utile strumento per seguire il
percorso che abbiamo compiuto e per rendere conto con trasparenza e tempestività delle azioni poste in essere e
dei risultati conseguiti su questi tre fronti: dalle azioni volte a rafforzare la relazione di fiducia con la clientela, a
quelle rivolte all’interno per valorizzare e favorire la crescita e la motivazione delle persone che lavorano con noi, ai
piani economico-finanziari per migliorare la performance, all’attenzione verso l’ambiente e le generazioni future.
Con il Bilancio Sociale intendiamo anche affermare il nostro impegno continuo a promuovere lo sviluppo
sostenibile, che già ci vede sostenere importanti programmi internazionali (il Global Compact e l’Environment
Program dell’ONU) e che ci ha visti recentemente aderire agli Equator Principles ed ottenere la certificazione
ambientale, nella convinzione che sia importante lavorare per migliorare costantemente i processi e disporre di
sistemi di gestione e di controllo sempre più efficaci.

I risultati sul piano economico e finanziario conseguiti nel 2005 sono importanti non solo perché sono indice del
nostro orientamento costante alla creazione di valore ma anche perché costituiscono il segnale tangibile ed
evidente della fiducia che ci è stata accordata dai nostri clienti e perché sono il risultato dell’impegno e della
professionalità delle persone che lavorano per il Gruppo.

Oggi ci attendono nuove ed importanti sfide. 
Nel 2005 abbiamo varato un nuovo Piano triennale, che ha fissato obiettivi ambiziosi e che si presenta come un
piano innovativo perché ha visto un ampio coinvolgimento delle persone e dei diversi territori, che rappresenta per
noi la migliore garanzia per il suo raggiungimento. 
Coniugando la cittadinanza d’impresa agli obiettivi finanziari di lungo periodo, il Piano contiene un importante
impegno alla creazione di valore esteso a tutti i nostri stakeholder e conferma dunque l’importanza che riveste per
noi la responsabilità sociale di impresa, che è parte integrante e non accessoria della nostra strategia. 
Sanpaolo IMI si impegna ad essere una banca competitiva sul piano internazionale, in grado di creare valore stabile
nel tempo - assicurando una remunerazione adeguata agli azionisti – ed un attore responsabile verso i territori in
cui opera, con i prodotti e i servizi migliori per i propri clienti. 
Dunque un’azienda forte e solida, capace di offrire alle quasi 48mila persone che lavorano con il Gruppo, ed in
particolare ai giovani, salde ed importanti prospettive professionali per il futuro. A loro va il nostro più sentito
ringraziamento perché al loro impegno costante e alla loro passione va attribuito il merito dei risultati che abbiamo
conseguito e perché siamo certi che proprio loro siano la nostra carta vincente.  

Consci del rilevante ruolo che la Banca può rivestire per la società ed il Paese, siamo determinati ad assolverlo in
pieno. Non possiamo sottovalutare il lavoro che ancora resta da fare ma faremo fronte all’impegno che è alla base
di questo Bilancio Sociale.

Lettera agli stakeholder

Enrico Salza
Presidente

Alfonso Iozzo
Amministratore Delegato
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Enrico Salza Alfonso Iozzo
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Sanpaolo IMI presenta il suo quarto Bilancio Sociale, il
terzo di Gruppo, con lo scopo di comunicare il proprio
profilo di responsabilità sociale e di rendere conto agli
stakeholder della capacità di operare in coerenza con i
propri valori e con l’ideale di sviluppo sostenibile. Si
rendicontano dunque, in questo documento, la
dimensione sociale ed ambientale della gestione
d’impresa accanto ai tradizionali risultati economici.
Oltre ad essere un utile mezzo di comunicazione, il
Bilancio Sociale di Sanpaolo IMI diventa sempre più
strumento di gestione volto ad aumentare la
soddisfazione di un numero crescente di interlocutori del
Gruppo - puntando a tradurre in progettualità le loro
aspettative - ed a monitorare i progressi ottenuti.

I contenuti del documento sono stati raccolti ed elaborati
da un gruppo di lavoro composto da rappresentanti delle
diverse aree funzionali e società del Gruppo, coordinato
dall’Unità Iniziative e Responsabilità Sociali. La fonte dei
dati è costituita dai sistemi informativi utilizzati nella
gestione ordinaria e nella contabilità delle attività
aziendali. Il Bilancio Sociale 2005 è stato sottoposto al
parere del Comitato Etico ed approvato dal Consiglio di
Amministrazione nella seduta del 23 marzo 2006.

La predisposizione del Bilancio Sociale fa riferimento ai
“Principi di redazione del Bilancio Sociale” emanati dal
GBS (Gruppo Bilancio Sociale), al “Modello di
redazione del Bilancio Sociale per il settore del credito”
dell’ABI e, in particolare, alle Sustainability Reporting
Guidelines del GRI (Global Reporting Initiative) nella
nuova edizione ancora non definitiva G3, che
costituiscono il principale riferimento internazionale in
materia di triple bottom line reporting. 

Tutti i dati si riferiscono, ove non diversamente specificato,
al perimetro di Gruppo e all’esercizio 2005. Ove possibile,
sono raffrontati con quelli dei due precedenti esercizi. 

Il Bilancio Sociale 2005 è stato sottoposto all’esame
della società di revisione PricewaterhouseCoopers, per la
prima volta in base ai principi ed alle indicazioni
contenuti nell’International Standard on Assurance
Engagement 3000 (ISAE3000). Tale analisi permette di
verificare non solo la corrispondenza di dati e
informazioni riportati nel bilancio rispetto a quanto
realmente avvenuto, ma anche che il documento sia

redatto conformemente a quanto indicato nei principi di
redazione di riferimento e rifletta i risultati di una gestione
permeata da scelte di responsabilità sociale. 

Il documento è articolato nelle seguenti sezioni: 

• Identità e governance: ha lo scopo di presentare l’identità
del Gruppo Sanpaolo IMI - mission e valori - ed il suo
profilo. Un’attenzione particolare è dedicata agli aspetti
di corporate governance e al governo della responsabilità
sociale dell’impresa. Per la prima volta vengono
presentati insieme i diversi strumenti di gestione della
governance (le policy interne ed i sistemi di gestione
certificati da enti esterni accreditati). Vengono inoltre
identificati gli stakeholder rilevanti.

• La relazione sociale: è dedicata agli interlocutori con cui il
Gruppo si relaziona. Ogni sezione esamina, per ciascuno
stakeholder, le politiche, le attività svolte e i risultati
raggiunti rispetto agli obiettivi fissati nel Bilancio Sociale
2004. All’interno della relazione sono presenti appositi
riquadri dedicati ad alcune Società specializzate del Gruppo. 

• La relazione ambientale: presenta la performance
ambientale del Gruppo sia per gli aspetti ambientali
diretti sia per quelli indiretti. 

• La relazione economica: presenta la performance
economica del Gruppo e la ripartizione del valore
aggiunto fra i diversi stakeholder secondo le linee guida
del modello ABI.  

• Obiettivi di miglioramento: vengono definiti gli impegni
prospettici verso gli stakeholder in un’ottica pluriennale.

• Attestazione di conformità da parte di
PricewaterhouseCoopers. 

• In allegato, le Valutazioni Esterne, il Prospetto degli
indicatori e dei contenuti: prospetto di sintesi degli
indicatori e delle informazioni fornite (fra quelle
identificate dalle linee guida di riferimento GRI, GBS ed
ABI), con l’indicazione della loro collocazione all’interno
del documento; ed il Glossario.

Introduzione 
e nota metodologica
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Alcuni elementi di novità nei contenuti, nella forma e nel
processo di redazione del Bilancio Sociale sono stati
introdotti per migliorare l’aderenza ai principi di
rendicontazione presi a riferimento.

Inclusività
Nel corso dell’anno è stato svolto un approfondimento per
meglio identificare l’articolazione dei diversi interlocutori
all’interno di ciascuna macrocategoria di stakeholder,
rappresentato in una mappa degli stakeholder. Nel corso
dell’anno sono stati coinvolti alcuni stakeholder al fine di
individuare le loro aspettative in termini di informazione e
di determinare gli ambiti di miglioramento del documento.

Rilevanza e materialità 
Per definire i temi rilevanti per il Bilancio Sociale sono stati
presi come riferimento gli ambiti di responsabilità sociale
individuati nella missione e nei valori del Gruppo (declinati
per ogni stakeholder) ed i contenuti e gli indicatori previsti
dalle linee guida GRI, ABI e GBS. Inoltre è stata effettuata
una ricognizione dei temi di rilevanza per il settore, compresi
quelli più controversi, e della normativa nazionale ed
internazionale. Tale ricognizione ha determinato, fra l’altro,
l’introduzione nel documento di nuovi indicatori, ritenuti
particolarmente significativi o disponibili per la prima volta. 

Contesto di sostenibilità
Il documento presenta la concezione di Sanpaolo IMI di
sviluppo sostenibile e permette di inquadrare l’attività del
Gruppo in un contesto più ampio (ad esempio, lo sviluppo
del sistema imprenditoriale, i fenomeni migratori, la
povertà e i problemi di accesso al credito, il
surriscaldamento del globo).

Completezza
I dati riportati nel documento fanno riferimento
all’aggregato delle Società del Gruppo, dove non
diversamente indicato. Le informazioni inserite sono
coerenti con il periodo temporale di riferimento (esercizio
1/1/2005 – 31/12/2005). Qualora vi siano stati sviluppi
importanti nei primi mesi del 2006 se n’è dato conto. 

Equilibrio/neutralità
Nella stesura del documento sono state inserite
informazioni tratte da documentazione verificabile e le
informazioni sono presentate in modo da evidenziare sia gli
andamenti positivi sia quelli negativi.  

Comparabilità
Il documento consente una comparazione delle
performance del Gruppo negli anni (i dati riportati
sono infatti raffrontati ove possibile con quelli dei
due precedenti esercizi) ed il confronto con altri
operatori del settore, grazie all’inserimento di dati
di sistema laddove disponibili da fonti attendibili.  

Accuratezza
La maggior parte dei dati deriva da rilevazioni dirette,
salvo alcune stime (segnalate in nota) formulate  per
alcuni dati ambientali. La relazione economica è stata
redatta secondo i nuovi principi IAS. 

Tempestività
La tempistica è allineata con quella del Bilancio
d’esercizio. Entrambi i documenti vengono sottoposti al
Consiglio di Amministrazione a marzo e presentati
all’Assemblea degli Azionisti di fine aprile. 

Chiarezza
Il principio di chiarezza è stato preso come
riferimento sia nell’impostazione della struttura
del documento sia nella stesura dei testi.
Continua infatti lo sforzo di semplificazione e
snellimento del documento, nel quale sono stati
introdotti un maggior numero di grafici, tabelle
e prospetti e si è cercato di utilizzare un
linguaggio più chiaro e accessibile anche ai non
addetti ai lavori.  

Verificabilità 
Questa edizione del bilancio sociale è sottoposto a
verifica di conformità ai principi di redazione e alle
indicazioni previste dalle linee guida ABI, GBS e GRI
da parte della società di revisione contabile
PricewaterhouseCoopers in linea con quanto
previsto dallo standard ISAE3000. 

Principi di redazione secondo 
la Global Reporting Initiative (Draft G3)
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Mission

La mission di Sanpaolo IMI è quella di esercitare l’attività finanziaria e creditizia
attraverso servizi di eccellenza rivolti alla gestione prudente delle risorse delle
famiglie e all’impegno per lo sviluppo sostenibile del sistema imprenditoriale,

anche ai fini di contribuire alla complessiva crescita economica del Paese.
L’obiettivo della creazione di valore per gli azionisti viene perseguito nell’ottica

della sua sostenibilità nel tempo e nel contesto di un’attenzione costante e
responsabile alle esigenze di tutti i diversi interlocutori dell’azienda.



Valori

L’idea di valore che perseguiamo
integra le dimensioni dello sviluppo
sostenibile, cioè:

• la creazione di ricchezza economica;

• la promozione della coesione sociale;

• la tutela dell’ambiente e delle risorse
naturali.

Poniamo il cliente al centro dei nostri
obiettivi di miglioramento continuo.
Intendiamo fare in modo che ogni
singolo cliente sia servito, in modo
flessibile ed innovativo, al meglio
delle nostre capacità, adottando 
lo stesso spirito di servizio anche
verso il cliente interno.

Orientiamo le azioni e i
comportamenti di tutti coloro 
che agiscono per conto del Gruppo
verso criteri di integrità e rettitudine,
nel pieno e sostanziale rispetto 
delle norme dell’ordinamento
giuridico e del sistema finanziario 
e creditizio e dello spirito degli accordi
sottoscritti con le nostre controparti.

Vogliamo offrire servizi di alta
qualità, ponendoci costantemente
l’obiettivo di migliorare, di guardare
lontano, di anticipare le sfide e di
coltivare l’innovazione e la creatività.

Vogliamo coniugare la grande
dimensione con il radicamento
territoriale; essere una banca 
che riesce a pensare in grande 
e non perdere di vista l’individuo.

Miriamo ad un uso attento delle risorse
promuovendo comportamenti alieni
all’ostentazione e allo spreco.

Responsabilità 
nell’utilizzo delle risorse

Orientamento al cliente

Creazione di valore

Integrità

Tensione verso l’eccellenza

Crescita nel rispetto 
delle specificità
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Il profilo 
del Gruppo
Il Gruppo Sanpaolo IMI è una delle principali realtà
bancarie ed assicurative italiane. 
Può contare su circa 44.000 dipendenti e oltre 4.000
promotori finanziari al servizio di circa 7 milioni di
clienti e su una rete di quasi 3.200 filiali diffuse su
tutto il territorio nazionale, valorizzate da marchi
locali fortemente radicati. Opera in 33 Paesi nel
mondo attraverso filiali e uffici di rappresentanza. 
Grazie alla realizzazione del progetto del Polo di

Risparmio e Previdenza, il Gruppo si pone quale
attore di dimensione europea e leader sul mercato
italiano nella gestione professionale del risparmio e
nelle attività assicurative.
A livello nazionale Sanpaolo IMI si posiziona ai primi
posti per numero di filiali, raccolta diretta e
impieghi. È la prima società di gestione del
risparmio e la seconda in termini di masse gestite
nel mercato assicurativo.

Può contare su circa 44.000 dipendenti e oltre 4.000 promotori finanziari al

servizio di circa 7 milioni di clienti e su una rete di quasi 3.200 filiali diffuse su

tutto il territorio nazionale, valorizzate da marchi locali fortemente radicati. 

Opera in 33 Paesi nel mondo attraverso filiali e uffici di rappresentanza 

Clienti 7 milioni

Personale 43.666

Promotori finanziari 4.151

Filiali in Italia 3.172

Filiali estere e uffici di rappresentanza 136

Utile netto 1.983 milioni di euro

Tier 1 ratio 7,2 %

Capitalizzazione 24,7 miliardi di euro

Impieghi a clientela 138 miliardi di euro

Attività finanziarie della clientela 402 miliardi di euro

Raccolta diretta 165 miliardi di euro

Risparmio gestito 158 miliardi di euro

Riserve tecniche 46 miliardi di euro

Fondi comuni 106 miliardi di euro
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QUOTE DI MERCATO OPERATIVITÀ ITALIA

Sportelli

10,1%

Dipendenti

10,9%

Promotori

13,1%

Raccolta
diretta

10,0%

Risparmio
gestito

14,8%

Fondi
comuni

19,6%

Assicurazioni: 
riserve tecniche

12,1%

Assicurazioni: 
nuova produzione

12,4%

Impieghi

10,0%

Ranking 
Italia 1 3 1 3 1 1 1* 2 3

* Con riferimento ai Gruppi bancari. 

Paolo Arcagni 
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La presenza geografica 

QUOTE DI MERCATO FILIALI PER PROVINCIA

> 20%

12% < 20%

5% < 12%

2% < 5%

1% < 2%

<1%

Sanpaolo mette al

servizio dei clienti

circa  21.000

dipendenti e oltre

1.400 filiali su tutto il

territorio nazionale,

con una particolare

concentrazione nelle

zone di radicamento

storico della Banca:

Piemonte, Liguria,

Valle d’Aosta. È

anche fortissima la

presenza in

Lombardia, in Sicilia

e nella Capitale.

I 5.750 dipendenti di

Sanpaolo Banco di

Napoli – la più

grande banca del

Mezzogiorno – sono

a disposizione della

clientela in 687 filiali,

presenti in modo

capillare in

Campania, Puglia,

Calabria e Basilicata.

La Cassa, che conta

oltre 3.000

dipendenti,

rappresenta

un’importante realtà

economica per tutto

il Veneto e

comprende 322

filiali, presenti in

prevalenza  nelle

province di Padova,

Rovigo, Treviso,

Venezia, Vicenza e

Belluno.

La Cassa di

Risparmio in Bologna

ha circa 2.000

dipendenti, con una

struttura distributiva

di 200 filiali, dislocate

prevalentemente in

Emilia Romagna, con

particolare

concentrazione su

Bologna e provincia.

La rete commerciale

della Cassa di

Risparmio di Venezia

comprende 144

filiali, servite da circa

1.400 dipendenti,

con una presenza

particolarmente

capillare a Venezia.

Le 141 filiali della

Banca Popolare

dell’Adriatico – che

conta più di 1.100

dipendenti – sono

diffuse nelle regioni

della dorsale

adriatica: Marche,

Abruzzo e Molise.

A inizio 2006 è stata

approvata la fusione

della Banca in

Sanpaolo IMI e il

successivo scorporo

in una nuova banca

denominata

Sanpaolo Banca

dell’Adriatico.

Friulcassa – Cassa di

Risparmio Regionale

– nasce a fine 2003

dalla fusione della

Cassa di Risparmio di

Udine e  Pordenone

e della Cassa di

Risparmio di Gorizia.

Le 140 filiali e gli

olltre 1.100

dipendenti sono

presenti in tutto il

Friuli Venezia Giulia. 
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FILIALI

UFFICI DI RAPPRESENTANZA

BANCHE CONTROLLATE

Banka Koper (Slovenia)
Inter-Europa Bank (Ungheria)
Sanpaolo IMI Bank Ireland  (Dublino)

Sanpaolo Bank, Lussemburgo 
Sanpaolo IMI Bank Romania
Sanpaolo Bank Suisse (Ginevra)

LA PRESENZA INTERNAZIONALE

MADRID

LOS ANGELES

CITTÀ DEL MESSICO

NEW YORK

NASSAU

SAN PAOLO

SANTIAGO DEL CILE

BUENOS AIRES

CASABLANCA

DUBAI
MUMBAI

BANGKOK

HONG KONG

SHANGHAI

PECHINO
TOKYO

SINGAPORE

BARCELLONA

PARIGI

BRUXELLES

PRAGA

VARSAVIA

MOSCA

ISTANBUL

ZAGABRIA

STOCCOLMA

LONDRA

AMSTERDAM

FRANCOFORTE

VIENNA

ATENE

MONACO
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Dalle origini agli anni ‘90
1563
Viene fondata a Torino la Compagnia della Fede Cattolica
sotto l’invocazione di San Paolo, che diventa Monte di
Pietà esercitando l’attività di prestito gratuito su pegno a
favore dei poveri per sottrarli al ricorso dell’usura. 
Secoli XVIII e XIX
Si accentua il carattere creditizio del Monte, che nell’800
diventa una vera e propria banca, abilitata ad applicare
interessi. 
1928
La Banca assume la denominazione di Istituto di San Paolo
di Torino – Beneficenza e Credito.
1931
Per sostenere la ricostruzione del sistema industriale
nazionale viene costituito l’Istituto Mobiliare Italiano
(IMI), istituto di credito di diritto pubblico.
1932
Il San Paolo diventa Istituto di credito di diritto pubblico.
Anni ’50-’90 
Negli anni ’60 la Banca espande la propria rete a
livello nazionale. Nel decennio successivo avvia un
modello di espansione territoriale che vede l’acquisto
di banche locali nazionali e straniere. Alla crescita
dimensionale si accompagna lo sviluppo della gamma
dei prodotti e dei servizi offerti ai clienti.  

La storia recente
1992 - 1997
Nel 1992 la Banca è trasformata in SpA e completa il
processo di privatizzazione nel 1997. 
1998 
Fusione con l’IMI con conseguente assunzione della
denominazione Sanpaolo IMI: il Gruppo
multifunzionale che ne scaturisce opera nei vari
settori di attività attraverso società dedicate o unità
di business.  
2000 
Sanpaolo IMI acquisisce il Banco di Napoli (che trae
origine nel lontano 1539 come pia istituzione
improntata a spirito di carità verso i bisognosi) e
realizza alleanze strategiche con importanti realtà
creditizie italiane e straniere. 
2001 - 2002 
Viene avviata l’integrazione con il Gruppo Cardine,
nato dall’unione dei Gruppi Casse Venete e Casse
Emiliano Romagnole e composto da sette banche

(Cassa di Risparmio di Padova e Rovigo, Cassa di
Risparmio in Bologna, Cassa di Risparmio di Venezia,
Cassa di Risparmio di Udine e Pordenone, Cassa di
Risparmio di Gorizia, Banca Popolare dell’Adriatico e
Banca Agricola di Cerea) operanti nel Nord Est
dell’Italia e sulla dorsale adriatica. 
2003 
Vengono avviati i passi necessari per realizzare
l’integrazione del Banco di Napoli e delle Banche del
Gruppo Cardine. Per agevolare il processo di
integrazione di queste ultime vengono aggregate
società operanti nel medesimo territorio: la Banca
Agricola di Cerea viene assorbita dalla Cassa di
Risparmio di Padova e Rovigo, mentre la Cassa di
Risparmio di Udine e Pordenone e la Cassa di
Risparmio di Gorizia si fondono dando vita a
Friulcassa. 
Nel luglio 2003 viene perfezionato lo scorporo che
dà origine al Sanpaolo Banco di Napoli, la maggiore
banca del Sud Italia.
2004 
Si completa l’integrazione di tutte le Banche commerciali
del Gruppo, che adottano il medesimo modello
organizzativo e commerciale e la stessa piattaforma
informatica.
2005 
Si avvia il progetto per il nuovo polo assicurativo e ad
ottobre viene presentato il Piano strategico per il triennio
2006-2008.
2006 
A gennaio viene approvata la seconda fase del progetto di
sviluppo del Polo Risparmio e Previdenza che prevede il
confluire anche dell’Asset Management nella società
Eurizon Financial Group cui fanno già capo la compagnia
assicurativa AIP e Banca Fideuram.

L’evoluzione storica

Fabio Grosso 
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Consiglio di Amministrazione
Comitato Esecutivo

Presidente
Enrico Salza

Banca IMI Estero Grandi Gruppi Retail & Private Imprese
Enti 

e Aziende Pubbliche GEST Line

Amministratore Delegato
Alfonso Iozzo

Collegio Sindacale
Comitati Tecnici

Assicurazioni 
Internazionali 
di Previdenza

Banca Fideuram

Neos Banca

Farbanca

Sanpaolo 
Leasint

Sanpaolo IMI 
Asset Management*

Investment 
Management Advisory
ed Int. Private Banking

Cassa di Risparmio di Padova e Rovigo

Cassa di Risparmio in Bologna

Banca Popolare dell'Adriatico

Friulcassa

Cassa di Risparmio di Venezia

Sanpaolo Banco di Napoli
- Area Campania
- Area Calabro Lucana
- Area Puglia

Sanpaolo
- Area Torino
- Area Piemonte Nord
- Area Piemonte Sud
- Area Milano
- Area Lazio-Sardegna
- Area Liguria
- Area Lariano
- Area Bergamo
- Area Brescia
- Area Tirrenica
- Area Adriatica
- Area Sicilia

Direttore Generale
Pietro Modiano

Asset Management e 
International Private Banking

Risparmio e Previdenza
Mario Greco

Eurizon Financial Group

L’assetto organizzativo

Direzioni

Società

* In data 24 gennaio 2006 il Consiglio di Amministrazione di Sanpaolo IMI ha deciso la concentrazione dell’Asset Management di Gruppo in Eurizon. Tale operazione è soggetta all’autorizzazione delle Autorità di Vigilanza competenti. 
Aggiornamento al 31/03/2006



22 Bilancio Sociale 2005 – Identità e Governance

Il Piano conferma, per quanto concerne l’attività
bancaria, il modello di banca nazionale dei territori
ribadendo l’importanza di valorizzare il radicamento
territoriale ed i marchi locali ed integrandola con una
forte competenza e specializzazione per segmento di
clientela e per prodotti. Esso prevede, all’indomani
del completamento del processo di integrazione, il
pieno dispiegamento della forza competitiva del
Gruppo nel corso del triennio, ponendo l’enfasi sulla
centralità della relazione con i clienti e con le
comunità locali.  Si definisce dunque
un’organizzazione snella e decentrata, la cui
strategia di crescita è legata a due leve fondamentali:
l’incremento dei ricavi legato alla convergenza di
tutte le unità operative verso i livelli di best practice
del Gruppo ed iniziative volte ad accrescere
l’efficacia commerciale e la produttività.
L’importanza del decentramento e del radicamento
territoriale si è anche chiaramente evidenziata nella
modalità con cui il Piano è stato realizzato. Il nuovo
Piano strategico, frutto di un processo innovativo,
rappresenta infatti l’integrazione e la sinergia dei 20
piani triennali elaborati dalle altrettante aree
territoriali, corrispondenti alle aree geografiche e alle
Banche che compongono la struttura. 
Nel 2005 e nei primi mesi del 2006 è inoltre
proseguito il progetto per la creazione del Polo
Risparmio e Previdenza del Gruppo, secondo pilastro
a fianco di quello bancario, finalizzato a
massimizzare l’efficienza e l’innovazione di prodotto
in un settore aperto alla concorrenza internazionale
ed a consolidare la distinzione tra le fabbriche
prodotto e le reti distributive bancarie. In
quest’ottica sono state concentrate sotto la nuova
società Eurizon Financial Group la compagnia
assicurativa AIP, Banca Fideuram e, ad inizio 2006, è
stata deliberata la concentrazione anche di Sanpaolo
IMI Asset Management. 

Il nuovo Piano industriale per il triennio 2006-2008 del 
Gruppo Sanpaolo IMI, presentato ad ottobre 2005,
pone obiettivi ambiziosi, in particolare il raddoppio
dell’utile rispetto alla fine del 2004. La realizzazione
del percorso di crescita indicato dal Piano punta a
consentire al Gruppo Sanpaolo IMI di esprimere il
proprio potenziale e conquistare la leadership sul
mercato nazionale in termini di crescita sostenibile,
ricavi e redditività. 

Orientamento strategico 

Il Piano conferma il modello di banca

nazionale dei territori ribadendo

l’importanza di valorizzare 

il radicamento territoriale ed i marchi

locali ed integrandola con una forte

competenza e specializzazione per

segmento di clientela e per prodotti 

Utile ordinario 4,1 miliardi di euro

Utile netto 2,5 miliardi di euro

ROE 18%

Cost/income 52%

OBIETTIVI AL 2008

Luciano Pavesio
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Il governo 
dell’impresa

ASSETTO PROPRIETARIO

• Lista dei principali azionisti aggiornata sul sito di Gruppo

• 35% capitale ordinario in possesso di azionisti stranieri (di cui
30% localizzato in Europa)

• Compagnia di San Paolo, Fondazione Cassa di Risparmio Padova
e Rovigo e Fondazione Cassa di Risparmio Bologna detengono il
13,7% del capitale ordinario (26,8% del capitale totale)

• Patti di consultazione, in scadenza nel 2007, riguardanti il 25,4%
del capitale ordinario

CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE

• Separazione di ruoli tra Presidente (non esecutivo) ed
Amministratore Delegato (esecutivo)

• Presenza di Comitati Tecnici: Comitato Tecnico Audit, Comitato
Tecnico per la Remunerazione, Comitato Etico 

• Consiglieri indipendenti: 8 su 17

• Remunerazione dei consiglieri anche collegata ai risultati
reddituali di Gruppo

TRASPARENZA E AUDIT

• Tempestiva disclosure pubblica

• Adeguamento alla normativa americana: redazione del
Form 20-F, presenza di un Comitato Disclosure con il
compito di esprimere un parere tecnico sui controlli e
sulle procedure di disclosure nonché di supervisionare la
predisposizione dei principali documenti contabili - e di
uno Steering Committee

• Sistema di controllo interno articolato su tre livelli: Colle-
gio Sindacale, Comitato Tecnico Audit, Direzione Audit

DIRITTI DEGLI AZIONISTI

• Ogni azione dà diritto ad un voto (le azioni privilegiate votano
solo nelle assemblee straordinarie)

• Deposito preventivo delle azioni non richiesto

• Assenza di misure anti- takeover

• Presenza di un Codice Etico

Il modello di governo societario di Sanpaolo IMI ha come
obiettivo quello di garantire adeguate ripartizioni di
responsabilità e poteri, con un corretto equilibrio tra le funzioni
di gestione e di controllo. È improntato alla massima
trasparenza ed accoglie le indicazioni del Codice di
Autodisciplina delle Società Quotate della Borsa Italiana e le
prescrizioni delle normativa statunitense. La società è infatti

registrata presso la U.S. Security and Exchange Commission
(SEC) ed emette strumenti finanziari quotati presso il New York
Stock Exchange.
Il tema della corporate governance, qui trattato sinteticamente,
viene approfondito nella Relazione sulla Corporate Governance
(disponibile su www.grupposanpaoloimi.com ed in versione
cartacea su richiesta), cui si rimanda per ulteriori dettagli.

Il modello di governo societario di Sanpaolo IMI ha come obiettivo

quello di garantire adeguate ripartizioni di responsabilità e poteri, 

con un corretto equilibrio tra le funzioni di gestione e di controllo
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Assolve compiti di indirizzo strategico ed è titolare di tutti i poteri di gestione della Banca.
Delibera, tra l’altro, con il vaglio del Comitato Tecnico Audit, sulle operazioni con parti
correlate considerate significative.

17 Amministratori, di cui 1 esecutivo e 8 indipendenti

La nomina degli Amministratori avviene sulla base delle proposte degli azionisti presentate in sede
assembleare. Le proposte di nomina – secondo la disciplina in materia di requisiti di onorabilità e
professionalità degli amministratori di banche - implicano un’adeguata verifica da parte dei
proponenti in ordine alle caratteristiche personali e professionali dei candidati alla carica in oggetto. 
Il Consiglio stesso, entro trenta giorni dalla nomina, verifica in ogni caso la sussistenza dei predetti
requisiti, in conformità alla normativa di vigilanza emanata dalla Banca d’Italia.
In Sanpaolo IMI non opera al momento un comitato per le proposte di nomina alla carica di
amministratore, dato il carattere vigile e attivo degli azionisti nel partecipare alle adunanze
assembleari e nel presentare adeguate candidature.

15, partecipazione pari al 90% 

In occasione dell’approvazione del bilancio riferito all’esercizio 2006

Funzioni

Composizione

Nomina

N° riunioni nel 2005

Scadenza

Funzioni

Composizione

N° riunioni nel 2005

Consiglio di Amministrazione

Struttura del Governo Aziendale

Comitato Esecutivo

Esercita, sulla base delle deleghe conferite dal Consiglio, i propri poteri nell’ambito delle
strategie, degli indirizzi e dei piani espressi dal Consiglio di Amministrazione con l’obbligo di
riferire trimestralmente al Consiglio sull’attività svolta. Esso può assumere provvedimenti urgenti,
nell’interesse della Banca, riferendone poi al Consiglio alla prima adunanza.

8 Amministratori, 
di cui 1 esecutivo e 4 indipendenti

19, partecipazione pari al 98%
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Il Consiglio di Amministrazione è supportato nello svolgimento delle sue funzioni istituzionali da 3 Comitati Tecnici istituiti tra i
suoi membri e con funzioni consultive, istruttorie e di controllo.

Ha il compito di analizzare le problematiche e le pratiche rilevanti, con la facoltà di
richiedere  analisi specifiche sui temi giudicati meritevoli di approfondimenti, aventi a
riferimento la  valutazione del sistema di controllo interno. Valuta l’adozione di
misure correttive volte a migliorare i processi di audit, sia interni sia ad opera delle
società di revisione. Svolge funzioni di Organismo di  vigilanza, per l’applicazione del
DLgs n. 231/2001 sulla responsabilità amministrativa delle società.

3 Amministratori, 
tutti indipendenti

12

Comitato Tecnico Audit
Funzioni

Composizione

N° riunioni nel 2005

Ha il compito di valutare, d’intesa con il Presidente del Collegio Sindacale, la
remunerazione di Amministratori rivestiti di particolari cariche, di esaminare la
struttura di remunerazione degli Amministratori, di approfondire temi relativi alle
politiche retributive del top management e all’approvazione e modifica della
normativa generale sui rapporti di lavoro. 

3 Amministratori, 
di cui 1 indipendente

6

Comitato Tecnico per la Remunerazione e gli Orientamenti sulle Politiche del Personale
Funzioni

Composizione

N° riunioni nel 2005

Ha il compito di approfondire e valutare i principi da sottoporre al Consiglio di
Amministrazione per l’identificazione di una corporate policy di carattere etico-
ambientale, di monitorare all’interno della struttura aziendale il livello di
attuazione dei principi prescelti nonché di presidiare alla redazione del Bilancio
Sociale e alle linee guida per la comunicazione all’esterno della policy aziendale
in tale settore.

3 Amministratori

3

Comitato Etico
Funzioni

Composizione

N° riunioni nel 2005
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Quadro sinottico delle cariche e dei requisiti degli Amministratori nonché della loro appartenenza ai Comitati.

CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE*

Enrico Salza

Maurizio Barracco

Pio Bussolotto

Giuseppe Fontana

Ettore Gotti Tedeschi

Alfonso Iozzo

Virgilio Marrone

Iti Mihalich

Anthony Orsatelli

Emilio Ottolenghi

Orazio Rossi

Gian Guido Sacchi Morsiani

Alfredo Saenz Abad

Mario Sarcinelli

Leone Sibani

Alberto Tazzetti

Josè Manuel Varela

• 
• 

• 

• 
• 
• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

Indipendente Comitato 
Tecnico Audit

Comitato 
Etico

Comitato Tecnico
Remunerazione 
e Orientamenti
sulle Politiche 
del Personale

Presidente

Consigliere

Consigliere

Consigliere

Consigliere

Amministratore Delegato

Consigliere

Consigliere

Consigliere

Consigliere

Vice Presidente

Consigliere

Consigliere

Consigliere

Consigliere

Consigliere

Consigliere

• 

• 

•  
•

• 
• 
• 

• 

• 
• 
• 
• 
• 

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

Carica Comitato 
Esecutivo

Non esecutivo

* Brevi note biografiche sono presenti sul sito di Gruppo (www.grupposanpaoloimi.com) 
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del settore risparmio e previdenza (Assicurazioni Internazionali
di Previdenza, Banca Fideuram e Sanpaolo IMI Asset
Management) e il governo delle partecipazioni.
Al Direttore Generale - capo della struttura operativa ed
esecutiva - riportano tutte le Funzioni attinenti l’attività
bancaria, con le relative strutture di governo e supporto e fanno
riferimento le reti bancarie operanti sul territorio domestico e
internazionale nonché le società specialistiche a presidio di
mercati, territori e business specifici quali enti pubblici (Banca
OPI), investment banking (Banca IMI), private equity (Sanpaolo
IMI Private Equity), credito al consumo (Neos Banca), leasing
(Sanpaolo Leasint) ed esattorie (Gest Line).
In base alla ripartizione delle rispettive competenze, il Consiglio
ha conferito all’Amministratore Delegato e al Direttore
Generale poteri da esercitarsi nell’ambito delle strategie, degli
indirizzi e dei piani espressi dal Consiglio stesso, con facoltà di
sub-delega e con l’obbligo di riferire trimestralmente al
Consiglio sull’attività svolta, sulle decisioni assunte e sulle
deleghe conferite. L’Amministratore Delegato e il Direttore
Generale, sulla base delle rispettive deleghe e competenze,
formulano inoltre le proposte di delibera al Consiglio di
Amministrazione e al Comitato Esecutivo.

Ruolo di Presidente, Vice Presidente, 
Amministratore Delegato e Direttore Generale
Il Presidente del Consiglio di Amministrazione, che non è titolare
di deleghe operative e dunque considerato non esecutivo, ha
compiti di coordinamento dell’attività della Società e la legale
rappresentanza nonché il potere di prendere - d’intesa con
l’Amministratore Delegato o, in sua assenza, con il Direttore
Generale - ogni provvedimento urgente nell’interesse della
Società, riferendone al Consiglio di Amministrazione o al
Comitato Esecutivo nella prima adunanza utile.
Anche il Vice Presidente è Amministratore non esecutivo,
chiamato ad assumere i poteri del Presidente nonché la
legale rappresentanza della Società, in caso di sua assenza
o impedimento.
All’Amministratore Delegato fa capo il coordinamento
complessivo dell’attività del Gruppo secondo gli indirizzi
formulati dal Consiglio di Amministrazione. Gli competono la
definizione delle attività di indirizzo strategico, di governo e di
controllo della Banca e del Gruppo, sovraintendendo al processo
di pianificazione di Gruppo, al monitoraggio del coerente
sviluppo dei piani e dei budget ed al presidio centralizzato dei
rischi. Fanno anche capo all’Amministratore Delegato le attività

È chiamato a vigilare sull’osservanza della legge e dello Statuto, sul rispetto dei principi di corretta
amministrazione e sull’adeguatezza della struttura organizzativa, per gli aspetti di competenza, del
sistema di controllo interno e del sistema amministrativo-contabile della società nonché sull’adeguatezza
delle disposizioni impartite dalla società alle proprie controllate al fine dell’adempimento degli obblighi di
comunicazione e di informazione previsti dalla legge. Ha ampi poteri di ispezione e indagine interna, può
convocare - nei casi previsti dalla legge - l’Assemblea degli Azionisti, il Consiglio di Amministrazione e il
Comitato Esecutivo, impugnare le deliberazioni dell’Assemblea e del Consiglio e denunciare al Tribunale
le irregolarità nella gestione; informa la Consob e la Banca d’Italia sulle irregolarità riscontrate nell’attività
di vigilanza. Sanpaolo IMI ha ritenuto di affidare al Collegio Sindacale altresì le funzioni di audit
committee previste dalla disciplina americana, che consinstono soprattutto nell’attività di controllo dei
processi di reporting bilancistico e finanziario nonchè di revisione contabile della Banca.

Maurizio Dallocchio Presidente
Aureliano Benedetti Sindaco Effettivo
Gianluca Ferrero Sindaco Effettivo
Augusto Franchini Sindaco Effettivo
Paolo Mazzi Sindaco Effettivo
Carlo Pavesio Sindaco Supplente
Paolo Piccatti Sindaco Supplente

12, partecipazione pari al 87%

In occasione dell’approvazione del Bilancio riferito all’esercizio 2007

Collegio Sindacale
Funzioni

Composizione

Riunioni nel 2005

Scadenza

La società di revisione, cui spetta il controllo contabile del Bilancio di esercizio e consolidato per gli esercizi
2004-2005-2006, è la PricewaterhouseCoopers.
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Gli strumenti di gestione
della Governance
La gestione strategica di un’organizzazione si avvale di
diversi strumenti che pur apparendo eterogenei
rappresentano un sistema gestionale articolato, ma unico

e coerente nel complesso.
Con l’obiettivo di garantire trasparenza e professionalità
nelle relazioni con la clientela e sicurezza e qualità nei
processi di gestione di aree chiave per le attività della Banca,
Sanpaolo IMI ha sviluppato nel corso degli ultimi anni una
serie di policy interne e ha richiesto ed ottenuto numerose
certificazioni da un ente certificatore esterno accreditato.

Loan policy

Regolamento 
di Gruppo

Policy relativa 
al settore 
armamenti

Commercial 
policy

Investment 
policy

1999

2002

2002

2003

2003

Definisce linee guida, criteri e meccanismi per la concessione del credito.

Definisce i principi essenziali dell’organizzazione del Gruppo, i principi base secondo i quali esso
opera, le aree di competenza e le responsabilità delle funzioni centrali di Gruppo, nonché le
regole fondamentali del modello di direzione e coordinamento delle società controllate.

Codice interno di disciplina che delimita il perimetro di operatività del Gruppo nell’ambito del
sostegno alle forniture militari esclusivamente alle operazioni:
- richieste dalle imprese italiane in ottemperanza alla vigente normativa (legge 185/90), in
particolare all’art.5, che recita: ”L’esportazione ed il transito di materiale di armamento, nonché
la cessione delle relative licenze di produzione, sono vietati quando siano in contrasto con la
Costituzione, con gli impegni internazionali dell’Italia e con i fondamentali interessi di sicurezza
dello Stato, della lotta contro il terrorismo e del mantenimento delle buone relazioni con gli altri
Paesi, nonché quando manchino adeguate garanzie sulla definitiva destinazione dei materiali”;
- richieste dalle imprese estere purché destinate a Paesi appartenenti all’Unione Europea e/o alla
NATO e comunque destinate, per loro natura, a finalità di sicurezza.

È una carta dei valori che contiene i principi che guidano l’attività di gestione delle esigenze
finanziarie delle imprese.

È una carta dei valori che esplicita i principi che guidano l’attività di assistenza alla clientela in
materia di investimento del patrimonio finanziario e dei flussi di risparmio. Contiene le regole di
comportamento per tutti coloro che si relazionano con i clienti ed i principi adottati dalla Banca
nella realizzazione di supporti informatici, informativi e formativi, logiche commerciali e prodotti
coerenti con i principi della policy.

Le policy Anno di avvio Ambito applicativo

“Lo sviluppo dell'operatività con le imprese trova un naturale limite nel rispetto 

dei valori etici riconosciuti come fondamentali dalla Banca.” Commercial Policy

“La gestione del risparmio della clientela costituisce una delle attività professionali 

più importanti e complesse della Banca. L’obiettivo del servizio di assistenza agli

investimenti è servire al meglio la clientela nelle proprie scelte, aiutandola a soddisfare

le esigenze finanziarie.” Investment Policy
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Codice Etico

Policy per 
le erogazioni
liberali

Policy 
ambientale

Le direttive 
sul credito

2003

2004

2005

2005

Esplicita i principi di onestà, lealtà, correttezza ed imparzialità ed in generale le regole di
condotta cui devono attenersi il management, il personale ed i collaboratori esterni del
Gruppo. Prevede inoltre dei meccanismi ed un organo di controllo, identificato nel
Comitato Etico. Il Codice Etico è stato inviato nominativamente a tutto il personale italiano
ed estero e ai principali fornitori (dal 2005 tutti i nuovi contratti con i fornitori fanno
riferimento al Codice Etico). 

La policy, attiva per Sanpaolo e Sanpaolo Banco di Napoli, disciplina le modalità di
ripartizione del plafond complessivo nei vari territori e fornisce linee guida per la selezione
dei beneficiari delle erogazioni e criteri relativi alle specifiche iniziative, prevedendo un
principio di rotazione degli interventi. Introduce inoltre meccanismi di approvazione, di
rendicontazione e di controllo.

Contiene i principi ispiratori del sistema di gestione ambientale certificato dalla norma
ISO14001. Ribadisce l’importanza di operare nell’ottica di uno sviluppo sostenibile che integri
gli aspetti economici e gestionali del “fare impresa” con gli aspetti sociali ed ambientali, a
tutela delle generazioni presenti e future. 

Definiscono le regole cui il gestore deve ispirarsi nella valutazione e concessione del credito
alle imprese aggiornando la loan policy del 1999. Le Direttive rientrano nel progetto Basilea II
e hanno lo scopo di collegare in maniera virtuosa i vantaggi informativi sulle realtà produttive
locali, sulla loro storia, sul loro management, di cui beneficiano le Banche del Gruppo grazie
alla loro  copertura territoriale, con avanzate metodologie di valutazione, in modo da cogliere
le specificità di tali realtà per poterne sostenere le necessità finanziarie ed i piani di sviluppo,
anche in un’ottica di medio lungo periodo.

Le policy Anno di avvio Ambito applicativo

“Sanpaolo IMI ha scelto di perseguire la propria mission ispirandosi 

a valori definiti nell’ottica di uno sviluppo sostenibile che integri gli aspetti

economici e gestionali del “fare impresa” con gli aspetti sociali ed ambientali,

a tutela delle generazioni presenti e future.” Policy Ambientale

“Nello svolgimento delle proprie attività professionali sono richiesti 

ad ogni amministratore, dipendente e collaboratore, comportamenti in linea 

con i principi di correttezza ed onestà, oltre che rispettosi dei doveri di riservatezza

inerenti alla gestione delle informazioni in proprio possesso.” Codice Etico
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Nello svolgere la sua attività Sanpaolo IMI persegue
i principi di efficacia e di efficienza, il principio della
trasparenza verso i clienti e del reciproco vantaggio
della relazione con loro, la costante ricerca di
miglioramento della sicurezza dei servizi offerti. Per
verificare l’adeguatezza dei propri processi rispetto
ai migliori standard internazionali ha richiesto in
diversi ambiti la certificazione da parte di un ente
esterno accreditato (DNV – Det Norske Veritas).

Le certificazioni

UNI EN ISO
9002:1994

UNI EN ISO
9001: 2000

BSS 7799 

PattiChiari

UNI EN ISO
9001:2000

UNI EN ISO
9001:2000

UNI EN ISO
14001:2004

1999

2002

2002

2003

2004

2005

2005

Progettazione ed erogazione di servizi di pagamento UE e
internazionali. Il campo di applicazione è il seguente: “Agente
erogatore della procedura di clearing finanziario e commerciale Euro e
relativo customer service”. 

Estensione della certificazione ISO 9002 sulla progettazione ed
erogazione di servizi di pagamento UE e internazionali. 
Il campo di applicazione è il seguente: “Agente per la progettazione,
realizzazione ed erogazione dei servizi di Clearing Finanziario e
Commerciale (EURO) e relativo Customer Service e dei bonifici end-to-
end per operazioni di pagamento in ingresso dalla Single Euro Payments
Area (SEPA) e cross-border”. 

Certificazione delle specifiche che definiscono i requisiti di
progettazione, implementazione e gestione del sistema di sicurezza
informatica dei servizi di Internet Banking. Tali servizi sono risultati
conformi allo standard sotto il profilo tecnico, organizzativo, legale, di
gestione delle risorse umane e di impostazione dei contratti di acquisto
di prodotti e servizi.

L’iniziativa è volta a fornire al cliente strumenti semplici e concreti che
facilitino la comprensione dei prodotti  bancari e consentano di
paragonare agevolmente l’offerta di più banche per scegliere il
prodotto più adatto alle proprie esigenze. In tal modo i clienti, resi più
consapevoli, possono assumere un ruolo più attivo nei rapporti con la
Banca. Tutte le Banche commerciali del Gruppo hanno ottenuto le 8
certificazioni PattiChiari. 

Progettazione di prodotti finanziari per l’acquisto, la costruzione e la
ristrutturazione di immobili a uso abitativo.

Ampliamento dell’ambito certificativo ai processi di erogazione dei mutui
ed alla consulenza e assistenza alla clientela da parte della rete di vendita.

Certificazione del Sistema di Gestione Ambientale.

Certificazione Anno di avvioAmbito applicativo

Gianni Chiri 
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LE OTTO INIZIATIVE PATTICHIARI

FARO (Funzionamento ATM rilevato on line)
un servizio che via telefono o via Internet indica lo sportello
automatico funzionante più vicino.

Elenco delle obbligazioni a basso rischio-basso rendimento
uno strumento per rendere i clienti consapevoli che a un maggior
rendimento corrisponde un maggior rischio.

Informazioni chiare su obbligazioni bancarie 
strutturate e subordinate
uno strumento informativo elaborato con lo scopo di facilitare la
comprensione dei titoli complessi e rendere l’investitore
consapevole dei rischi associati a questa forma di investimento.

Criteri di valutazione della capacità di credito delle PMI
un manifesto con l’indicazione chiara e semplice dei criteri con cui le
banche valutano generalmente i prestiti alle piccole e medie imprese.

Conti correnti a confronto
una “carta d’identità” con l’indicazione chiara e facilmente
comprensibile delle caratteristiche, dei servizi e dei prezzi dei
conti correnti.

Servizio bancario di base
un prodotto che mette a disposizione tutti i servizi bancari di base,
facilmente accessibile per semplicità e costo ai soggetti che oggi non
hanno un conto corrente, dai giovani ai pensionati.

Tempi medi di risposta sul credito alle piccole imprese
una comunicazione volta a consentire di conoscere in anticipo il
tempo che una banca mediamente impiega per fornire una risposta
(positiva o negativa) su una richiesta di finanziamento.

Tempi certi di disponibilità delle somme 
versate con assegno
una comunicazione circa i tempi per la disponibilità giuridica sul
proprio conto corrente delle somme versate con assegni.

Il Governo 
della Responsabilità Sociale 
In Sanpaolo IMI l’organizzazione dell’impresa è
orientata alla creazione di valore in una
prospettiva di lungo periodo contribuendo ad
uno sviluppo sostenibile delle comunità in cui il
Gruppo opera. Questo orientamento viene
mantenuto rafforzando le relazioni e il dialogo
con tutti gli stakeholder e consolidando il
legame di fiducia sulla base dell’inclusione pro-
attiva e progressiva delle loro esigenze nelle
strategie organizzative ed operative dell’impresa. 
Questo approccio è ripreso nel nuovo Piano
strategico per il triennio 2006-2008, dove si
ribadisce l’importanza della sostenibilità di lungo
periodo e della costante e responsabile
attenzione verso gli stakeholder dell’azienda. Nel
Piano vengono sinteticamente presentate le linee
d’azione fondamentali volte ad approfondire le
relazioni con i clienti, valorizzare e coinvolgere i
dipendenti, soddisfare le aspettative reddituali
degli azionisti, promuovere un processo di
sviluppo che tenga conto delle esigenze delle
comunità locali e tutelare l’ambiente.

In Sanpaolo IMI l’organizzazione

dell’impresa è orientata alla creazione

di valore in una prospettiva di lungo

periodo contribuendo ad uno sviluppo

sostenibile delle comunità 

in cui il Gruppo opera 

Daniele Volpicelli    
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Comitato Etico
Il Comitato Etico, organo interno al Consiglio di
Amministrazione, ha funzioni di indirizzo e controllo
sui temi etici, sociali e ambientali. Adempie ai
seguenti compiti:

• approfondire e valutare i principi da sottoporre al
Consiglio di Amministrazione per lo sviluppo delle
politiche di carattere etico ed ambientale;

• proporre la definizione di codici di comportamento e
vagliare l’adesione a dichiarazioni di principio o ad
organismi di settore;

• monitorare all’interno della struttura aziendale il livello di
attuazione dei principi cui il Gruppo si ispira;

• presidiare alla redazione del Bilancio Sociale e alle linee
guida per la comunicazione all’esterno della policy
aziendale in tale settore. 

Nel corso del 2005, il Comitato Etico ha espresso un
parere positivo in merito all’adozione di un sistema di
gestione ambientale, agli sviluppi del progetto di
Microcredito Sociale, oltre ad aver seguito
l’avanzamento dei lavori per il Bilancio Sociale 2004.
Ha inoltre esaminato svariati temi relativi alla
Responsabilità Sociale dell’impresa quali la formazione
sulla responsabilità sociale e sul Bilancio Sociale per i
dipendenti del Gruppo nonché le attività svolte in
relazione all’iniziativa interbancaria PattiChiari. Al
Comitato viene poi fornita periodica informativa circa
l’attività svolta nei confronti di investitori SRI (Socially
Responsible Investors), l’inclusione in indici etici e le
valutazioni esterne su aspetti di corporate governance
e di responsabilità sociale del Gruppo. Nei primi mesi
del 2006 il Comitato Etico ha valutato con favore
l’opportunità di aderire agli Equator Principles (linee
guida sociali e ambientali per il project financing).

Unità Iniziative e Responsabilità Sociali 
La struttura organizzativa dedicata al presidio diretto
delle tematiche etiche, sociali e ambientali nell’ambito
del Gruppo è l’Unità Iniziative e Responsabilità Sociali,
in staff all’Amministratore Delegato. L’Unità ha i
seguenti incarichi:

• monitorare le diverse aree tematiche che confluiscono
nel Bilancio Sociale; 

• definire i piani di intervento in materia di erogazioni
liberali (donazioni) nell’ottica di renderli funzionali agli
obiettivi di Sanpaolo IMI nel contesto sociale;

• svolgere le funzioni di segreteria del Comitato Etico.

Formazione interna
Nel 2005 è stato predisposto un corso di formazione on line
sulla responsabilità sociale di impresa e sul Bilancio Sociale. Il
corso, disponibile sulla piattaforma di formazione intranet e
realizzato internamente per rendere l’iniziativa il più possibile
aderente alle specificità di Sanpaolo IMI, si poneva l’obiettivo di
fornire informazioni di base e creare consapevolezza su questi
temi ed in particolar modo sulle strategie ed azioni in merito
avviate dal Gruppo. Il corso è stato completato da quasi 15.000
persone. È stato inoltre predisposto un corso on line
obbligatorio per il personale sulla “Responsabilità amministrativa
delle imprese e Codice Etico”. Il corso, prendendo spunto dalle
disposizioni di legge e dalla normativa in vigore, si prefiggeva
l'obiettivo di fornire informazioni complete sulla responsabilità
amministrativa d'impresa, sul Codice Etico e sulle attività
aziendali "sensibili" nelle quali si potrebbe configurare il rischio
di commissione dei reati previsti dal D.Lgs 231/01. Circa 22.000
persone hanno completato il corso. 

Comunicazione interna ed esterna 
Le attività svolte da Sanpaolo IMI nell’ambito della
responsabilità sociale sono diffuse all’interno e
all’esterno dell’azienda attraverso la pubblicazione
del Bilancio Sociale e l’aggiornamento costante di
un’ampia sezione dedicata, presente sul sito internet
di Gruppo, nonché tramite presentazioni e la
partecipazione ad eventi dedicati al tema.  
Nel corso dell’anno è stata inoltre progettata e resa
operativa una nuova sezione del portale intranet
“Green Village” per i dipendenti, dedicata
all’approfondimento dei temi legati alla responsabilità
sociale. La sezione contiene un’introduzione generale
sulla CSR, approfondimenti relativi ad iniziative che
Sanpaolo IMI ha realizzato in tale ambito, un archivio
di articoli ed un glossario con i termini tecnici più
frequentemente utilizzati. Viene regolarmente
aggiornata ed arricchita di nuovi contenuti. 

Supervisione 
e coordinamento 

Diffusione e condivisione 
della cultura della sostenibilità

Nel 2005 è stato predisposto 

un corso di formazione on line 

sulla responsabilità sociale di impresa

e sul Bilancio Sociale
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Collaborazioni 
Sanpaolo IMI sostiene alcune rilevanti iniziative internazionali
sulla responsabilità sociale dell’impresa ed in particolare UNEP e
UN Global Compact. È inoltre impegnata in una serie di
collaborazioni con associazioni e gruppi di  lavoro su temi legati
alla finanza etica, alla responsabilità sociale e all’ambiente. In

alcuni casi si tratta di collaborazioni a carattere permanente (ad
esempio la partecipazione ai gruppi di lavoro dell’ABI o la
partecipazione al Forum per la Finanza Sostenibile), in altri casi di
partecipazione a progetti specifici dalla durata circoscritta (il
progetto Social Accountability and Consumers di Adiconsum e il
Master in Corporate Citizenship di FONDACA).

UNEP – Financial Institu-
tions (Iniziativa del Settore
Finanziario del Programma

delle Nazioni Unite per l’Ambiente):
partnership fra le Nazioni Unite ed il settore
dei servizi finanziari che promuove un dialogo
sul collegamento fra sviluppo economico e
performance finanziarie, protezione ambien-
tale e sviluppo sostenibile. Sanpaolo IMI par-
tecipa al gruppo di lavoro sull’asset manage-
ment che nel 2005 ha presentato alla comu-
nità finanziaria lo studio su “La rilevanza del-
l’impatto degli aspetti socio-ambientali nella
valutazione finanziaria delle società quotate”. 
www.unepfi.org

UN Global Compact: iniziativa
promossa dalle Nazioni Unite
che mira a promuovere il rispet-

to di 10 principi relativi a diritti umani, diritti del
lavoro, tutela dell’ambiente e lotta alla corru-
zione. Sanpaolo IMI pubblica annualmente la
comunicazione sui progressi realizzati. 
www.unglobalcompact.org

Carbon Disclosure Project: iniziativa con-
giunta di investitori istituzionali che mira a
sensibilizzare i vertici delle principali società
quotate sull’impatto della loro attività sui
cambiamenti climatici. Sanpaolo IMI Asset
Management , in qualità di investitore isti-
tuzionale, è fra i promotori di tale iniziativa,
mentre il Gruppo risponde annualmente al
questionario sulle emissioni di gas ad effet-
to serra inviato alle società quotate.
www.cdproject.net

Forum per la
Finanza So-
stenibile: as-

sociazione multi-stakeholder con l’obiet-
tivo di diffondere la cultura dello sviluppo
sostenibile presso la comunità finanziaria
e rappresentante italiano dell’EuroSIF
(European Forum for Sustainable and Re-
sponsible Investments). 
www.finanzasostenibile.it

Gruppo di lavoro
ABI sulla Respon-
sabilità Sociale
delle imprese

bancarie; Gruppo di lavoro ABI sulle
Associazioni di consumatori; Consor-
zio Abienergia: punto di riferimento per
attività legate all’ottimizzazione dell’effi-
cienza energetica nel sistema bancario. 
www.abi.it

Si ricorda la pre-
ziosa collabora-
zione nella reda-
zione del Bilancio

Sociale e sui temi della responsabilità
sociale d’impresa della Dott.ssa Laura
Olivetti, Presidente della Fondazione
Adriano Olivetti. La Fondazione
Adriano Olivetti, costituita nel 1962
con lo scopo di “provvedere alla prose-
cuzione dell'opera di studio e di speri-
mentazione, teorica e pratica, suscitata
da Adriano Olivetti”, svolge un'intensa
attività di ricerca e promozione cultura-
le e scientifica. 
www.fondazioneadrianolivetti.it

Sodalitas, Associazione
per lo sviluppo del Terzo
settore e per la diffusione
della responsabilità socia-
le d'impresa. 

www.sodalitas.it

Social Accounta-
bility and Consu-
mers (SA&Co):
progetto coordinato

da Adiconsum con l’obiettivo di definire
linee guida per la redazione di un bilan-
cio sociale orientato alle aspettative del
cliente consumatore. 
www.consumoetico.info

Master in Corpo-
rate Citizenship
– strategie inte-
grate di respon-

sabilità sociale, corso di specializzazione
organizzato da FONDACA -Fondazione
per la cittadinanza attiva  sui temi della
cittadinanza d’impresa. 
www.fondaca.org

Green Light: Programma
della Commissione Euro-
pea per la realizzazione di
interventi di miglioramen-
to delle tecnologie e delle

modalità di gestione dell’illuminazione
degli edifici aziendali.
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Il confronto sul Bilancio Sociale
Nel corso dell’anno abbiamo collaborato con alcuni
stakeholder al fine di migliorare la chiarezza e la
rilevanza dei contenuti del Bilancio Sociale Sanpaolo
IMI. In particolare sono state due le iniziative di rilievo
in questo ambito: il progetto “SA&Co: Social
Accountability and Consumers” di Adiconsum ed il
focus group sul Bilancio Sociale Sanpaolo IMI
organizzato nell’ambito del Master in Corporate
Citizenship di Fondaca. Il progetto “SA&Co: Social
Accountability and Consumers”, predisposto e
coordinato in Italia dall’associazione di consumatori
Adiconsum, fa parte di un più ampio progetto a livello
europeo realizzato grazie al contributo della DG
Lavoro e Affari Sociali della Commissione Europea. Il
progetto ha un duplice obiettivo: ripensare al Bilancio
Sociale come strumento di rendicontazione sociale
orientato alle aspettative del cliente-consumatore e
sensibilizzare i consumatori al tema della responsabilità
sociale. Nell’ambito di tale iniziativa il Bilancio Sociale
2004 Sanpaolo IMI, sia nella versione completa sia in
una versione sintetica e semplificata, redatta
appositamente, è stato oggetto di valutazione e
discussione, insieme ai bilanci di altre imprese, da parte
di Adiconsum e di un gruppo eterogeneo di
consumatori. I risultati del focus group e le
informazioni sul progetto sono disponibili nel sito
www.consumoetico.info. 
La seconda iniziativa ha coinvolto un gruppo
multistakeholder di partecipanti al Master in Corporate
Citizenship promosso ed organizzato da FONDACA -
Fondazione per la cittadinanza attiva, con il supporto del
Centre for Responsible Leadership del Boston College e
della Scuola Superiore Sant’Anna di Pisa. In generale il
Bilancio Sociale di Sanpaolo IMI è stato giudicato
completo, veritiero, equilibrato, ma un documento per
addetti ai lavori: voluminoso, con un linguaggio spesso
tecnico (difficilmente comprensibile per il lettore medio)
e descrizioni di attività e programmi dettagliate ma che
non sempre danno risalto alla rilevanza nel contesto della
responsabilità sociale (ad esempio il carattere innovativo,
l’utilità per gli stakeholder ecc.).
Facendo tesoro dei risultati di queste consultazioni, il
Bilancio Sociale 2005 è stato realizzato con un ulteriore
sforzo verso la chiarezza, con un maggior utilizzo di
grafici, tabelle e prospetti ed un linguaggio più
accessibile anche ai non addetti ai lavori (dove possibile
sono stati eliminati i termini in inglese). Si è inoltre
cercato di esplicitare maggiormente la rilevanza dei
contenuti presentati nel documento nel contesto della
responsabilità sociale.

Il dialogo con i dipendenti
La comunicazione interna avviene in Sanpaolo IMI
attraverso una molteplicità di canali sull’intranet
aziendale. Ogni canale prevede modalità di dialogo a due
vie, in particolare nella forma delle lettere inviate alla
relativa redazione, che trovano spazio in apposite sezioni.
Il sito intranet dedicato alla comunicazione commerciale
verso la rete filiali ha introdotto fin dal 2002 lo strumento
del forum che consente ai dipendenti di esprimere
direttamente opinioni sui vari aspetti dell’operatività,
condividere esperienze e casi di successo, segnalare
disagi e criticità e proporre idee e suggerimenti sul
miglioramento di prodotti, servizi e procedure. Accanto a
forum permanenti (al momento ne sono attivi 14)
nascono forum temporanei dedicati a raccogliere
suggerimenti e proposte  su specifiche tematiche di
rilievo. Caratteristica dei forum è l’assenza di un vaglio
preventivo ai messaggi inseriti, che vengono pubblicati in
tempo reale. Il dialogo diretto tra le filiali e le strutture
centrali, i cui responsabili intervengono spesso
personalmente, consente di cogliere e risolvere
tempestivamente le criticità che si presentano e di
raccogliere utili informazioni per il miglioramento di
prodotti e servizi. Il continuo confronto di esperienze tra
colleghi delle diverse Banche del Gruppo ha contribuito
fra l’altro a favorire il processo di integrazione delle
persone provenienti dalle Banche di più recente
migrazione. 
Il crescente gradimento ed utilizzo da parte delle persone
di filiale è misurato dal numero di messaggi inviati (il
forum su “l’idea in più che non c’è” ha ricevuto in un
anno oltre 2.000 messaggi) e dal fatto che oltre il 50%
dell’utenza potenziale consulta regolarmente le
discussioni on line ritenendole di interesse ed utilità.

Facendo tesoro dei risultati 

delle consultazioni, il Bilancio Sociale

2005 è stato realizzato con un ulteriore

sforzo verso la chiarezza, 

con un maggior utilizzo di grafici,

tabelle e prospetti ed un linguaggio più

accessibile anche ai non addetti ai lavori
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Creazione di valore
Il nostro lavoro mira a produrre
utilità reale per i clienti, cioè è
rivolto ad ottenere dei risultati 
che siano - e siano percepiti -
coerenti con le loro aspettative 
e corrispondenti al compenso
economico previsto.

Orientamento al cliente
Vogliamo che la nostra clientela 
si senta seguita attraverso
un'organizzazione del lavoro
pensata sulle esigenze concrete,
che offra disponibilità al dialogo 
ed una buona capacità di ascolto. 

Integrità
Siamo convinti che nel lungo termine 
la lealtà e la chiarezza dei patti 
nei confronti della clientela si tradurranno
in un’ulteriore fonte di benefici per tutta 
la nostra organizzazione.

Tensione verso
l’eccellenza
Vogliamo offrire alla clientela
prodotti e servizi di qualità
facilmente accessibili integrando,
attraverso la Rete filiali ed i canali
virtuali, la “tradizione” con 
la comodità e la ricchezza informativa
degli strumenti tecnologici.

Crescita nel rispetto 
delle specificità
Ci adoperiamo affinché venga
mantenuta alta l’attenzione 
nei confronti dei singoli 
ed in particolare verso le esigenze 
di categorie specifiche di clientela.

Responsabilità
nell’utilizzo delle risorse
Miriamo all’impiego responsabile
delle risorse finanziarie, facendo
incontrare, attraverso il nostro
operato quotidiano, l'esigenza della
tutela del risparmio e di remunerazione
dei depositi, propria delle famiglie,
con l'esigenza di finanziamento 
del mondo imprenditoriale.
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I clienti del Gruppo sono circa 7 milioni. Tra di loro vi sono circa
6,5 milioni di clienti privati e small business (professionisti,
negozianti, piccole imprese familiari, ecc.) e circa 78 mila
imprese. I clienti delle Banche estere del Gruppo ammontano
complessivamente a 270.000.  
Le Banche del Gruppo hanno erogato crediti, sotto forma di
finanziamenti a breve e lungo termine, mutui, prestiti personali,
per un totale di circa 140 miliardi di euro a fine 2005. Le imprese
medio/grandi e i grandi gruppi rappresentano insieme circa il
25% del portafoglio impieghi mentre piccole e medie imprese e
famiglie produttrici, che comprendono professionisti, artigiani,
commercianti e altri piccoli operatori economici,  sono
destinatarie di circa il 30% del totale dei crediti. 

CLIENTI PER FASCE DI ETÀ*

oltre a 67 anni
21%

da 33 a 42 anni
20%

da 43 a 52 anni
19%

da 53 a 67 anni
26%

IMPIEGHI PER TIPO DI DESTINATARIO

Assicurazioni e
finanziarie 5%

Imprese
medio/grandi
18%

Imprese
estero
7%

Piccole e medie
imprese
24%

Grandi Gruppi
7%Famiglie

20%

Famiglie 
produttrici

5%

fino a 
32 anni
14%

IMPIEGHI PER SETTORE 

Beni di
consumo
11%

Tecnologico
3%

Estrattiva 
ed energia
9%

Industriale
11%

Servizi
35%

Altro 3%

Commercio
4%

* Dati riferiti alle Banche commerciali.

Amministrazioni
pubbliche 14%

Agricoltura e
industria alimentare
9%

Edilizia 15%

QUOTE DI MERCATO REGIONALI DEGLI IMPIEGHI A CLIENTELA 

x > 15%

10% < x < 15%

8% < x < 10%

5% < x < 8%

x < 5%
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Iniziative di customer satisfaction, volte ad
approfondire il confronto con i clienti. In
particolare:
a. indagine quali-quantitativa sulla percezione dei 

servizi verso clientela privata;
b. conclusione dell’indagine nei confronti della 

clientela imprese.

Redazione e diffusione di due policy contenenti i
principi che guidano i comportamenti verso i clienti
imprese relativamente al credito (alla luce
dell’introduzione della normativa di Basilea II) ed ai
prodotti derivati, al fine di garantire l’omogeneità dei
comportamenti e di creare un’occasione di
condivisione dei valori sui temi suddetti.

Sviluppo di prodotti che mirano a rispondere a
nuove esigenze della clientela, avendo cura di
fornire un servizio personalizzato e nell’interesse dei
clienti. In particolare:
a. per i clienti privati, completamento della gamma di

conti prodotto attraverso la realizzazione di
iniziative dedicate a specifici segmenti di clientela
(ad es. clienti Over 65) o di prodotti modulari che
consentano di ridurre il canone di gestione in
funzione dell’intensità di relazione; sviluppo
dell’offerta di prodotti e servizi per il segmento 18-
30 anni, con proseguimento delle relazioni
intraprese con il mondo universitario;
implementazione della gamma di prodotti
assicurativi dell’area danni (Polizza Infortuni, Linea
Salute, copertura di prodotti di finanziamento);
revisione della gamma di prodotti previdenziali e di
rendita;

b. per i clienti imprese, realizzazione di un nuovo
prodotto volto a favorire la capitalizzazione delle
imprese, in vista degli Accordi di Basilea. Verrà
inoltre previsto un nuovo plafond per le medie
imprese destinato a finanziare gli investimenti in
ricerca e innovazione aziendale.

a. Sono state realizzate ricerche sul grado di soddisfazione di 11.000
clienti privati del Gruppo, ripartite per segmento di clientela, nonché
indagini ad hoc su temi specifici.

b. È stata condotta un’indagine su circa 2.000 imprese clienti di Sanpaolo
e Sanpaolo Banco di Napoli, che verrà in seguito estesa anche alle altre
Banche commerciali del Gruppo. 

Alla luce della normativa di Basilea II è stata realizzata la policy 
del Credito “Le Direttive sul Credito, concessione e gestione”.

La redazione della Policy sui Derivati è ancora in corso ed è inquadrata in
un ampio contesto di revisione del processo distributivo dei derivati che
tenga conto delle modifiche normative allo studio della Consob.

a. È stato lanciato il conto Benefit over 65 e sono stati ampliati i servizi
legati al programma Esprit, dedicato ai giovani tra i 18 e i 30 anni.
È stata implementata la gamma di prodotti assicurativi dell’area danni
(Polizza Infortuni, Linea Salute, Polizza Assidomus abbinata ai mutui)
La revisione della gamma di prodotti previdenziali è in fase di
conclusione ed in particolare è stato realizzato da parte di AIP il
restyling della forma individuale di previdenza, denominata “Vita &
Previdenza Sanpaolo”. Inoltre sono stati avviati i lavori per la revisione
dei prodotti di rendita.  

b. In vista di Basilea II sono stati realizzati due nuovi prodotti di
finanziamento a medio-lungo termine destinati al rafforzamento
patrimoniale (Basilea Equity) e al miglioramento della struttura
finanziaria dell’impresa (Basilea Finanza).
Per quanto concerne il sostegno agli investimenti in ricerca ed
innovazione, oltre al raddoppio del plafond Ricerca Applicata a 500
milioni di euro (con cui sono stati finanziati 564 progetti per un
ammontare di 477 milioni di euro a marzo 2006), è stato predisposto un
nuovo prodotto Innovation-Buy, che finanzia l’acquisizione di
tecnologia già esistente.

OBIETTIVI E RISULTATI RAGGIUNTI

Obiettivi di miglioramento dichiarati 
nel Bilancio Sociale 2004

Azioni e risultati 
raggiunti nel 2005
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Obiettivi di miglioramento dichiarati 
nel Bilancio Sociale 2004

Azioni e risultati 
raggiunti nel 2005

Ampliamento dei servizi disponibili su web. Per
quanto concerne la clientela privata, l’obiettivo è di
raggiungere il milione di contratti multicanale.

Valorizzazione degli investimenti effettuati per
l’ottenimento delle certificazioni di qualità e
traduzione in azioni di miglioramento delle
informazioni derivanti dalla gestione degli esposti e
degli aspetti critici della relazione con il cliente.

Sono state realizzate nuove funzionalità su web per la clientela privata
(rendicontazione on line, rendicontazione finanziaria con esposizione del prezzo
medio di carico e della posizione a rischio dei singoli titoli in  portafoglio,
sottoscrizione polizze RC Auto, pagamento MAV e tasse). 
È stato inoltre sviluppato e lanciato il nuovo servizio di T-Banking su piattaforma
digitale televisiva terrestre. A fine 2005 il numero di contratti multicanale di clienti
privati ammontava a oltre un milione.
Per i clienti imprese è stata revisionata ed arricchita la piattaforma web per le
attività di remote banking “Links Sanpaolo” su cui operano 30.000 clienti. È stato
rilasciato il nuovo servizio “Links Sanpaolo Basic”, versione monobanca specifica
per professionisti e piccole imprese, con funzionalità semplificate e costi ridotti.

Nel corso del 2005 sono stati realizzati interventi di carattere organizzativo sul
territorio, al fine di coordinare le attività necessarie al mantenimento degli
standard previsti dai protocolli di certificazione ed avviare eventuali azioni
correttive finalizzate al miglioramento dei processi operativi.
La sistematica analisi degli esposti pervenuti dalla clientela ha consentito inoltre la
tempestiva individuazione di fenomeni di criticità nella relazione con i clienti, che
nel corso dell’anno hanno dato origine a primi interventi sui processi interni, ad
una revisione delle modalità adottate nella comunicazione al pubblico delle
caratteristiche dei prodotti interessati o ad un aggiornamento di specifiche
previsioni contrattuali. 

L’organizzazione della Banca 
al servizio dei clienti
Il modello di Banca nazionale dei territori, che il
Gruppo Sanpaolo IMI ha adottato, si fonda sul forte
radicamento locale, sull’autonomia delle strutture
organizzative territoriali e sulla valorizzazione della
specializzazione del servizio. Il legame con i territori,
testimoniato anche dal mantenimento dei marchi
delle diverse Banche che compongono il Gruppo e
che servono il contesto geografico a cui sono
storicamente legate, consente una sempre maggiore
vicinanza al cliente, con 3.422 punti operativi
capillarmente diffusi su tutto il territorio nazionale.
L’estesa presenza di filiali e punti operativi
specializzati consente di offrire un servizio
personalizzato per le diverse esigenze della clientela,
ponendo al centro l’elemento umano e riconoscendo
nella professionalità e competenza del personale gli
strumenti necessari per gestire la relazione con il
cliente, coglierne le esigenze e predisporre le
conseguenti soluzioni in termini di offerta. 

Giovanni Ruffo 
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DISTRIBUZIONE TERRITORIALE*

2.765 Filiali Privati e Small Business
173 Filiali Imprese
74 Team distaccati Imprese
131 Punti Private specialistici
Altri 279 sportelli ripartiti sull’intero territorio nazionale**

Nord Ovest
Filiali Privati e Small Business: 871
Filiali Imprese: 85
Team distaccati Imprese: 35
Private banking: 59

Sud

Filiali Privati e Small Business: 657
Filiali Imprese: 22
Team distaccati Imprese: 3
Private banking: 16

Isole

Filiali Privati e Small Business: 106
Filiali Imprese: 7
Team distaccati Imprese: 7
Private banking: 4

Nord Est
Filiali Privati e Small Business: 786
Filiali Imprese: 34
Team distaccati Imprese: 18
Private banking: 37

Centro
Filiali Privati e Small Business: 345
Filiali Imprese: 25
Team distaccati Imprese: 11
Private banking: 15

* Dati riferiti alle Banche commerciali
** Distaccamento di filiali, punti di consulenza, Punti Domus, sportelli di Tesoreria, ecc.

La specializzazione dei punti operativi

Il Gruppo ha inoltre una rete di circa 3.900
ATM (Bancomat), di cui è prevista una
progressiva sostituzione con apparecchi dotati
di tecnologia Web (a fine 2005 pari al 9% del
totale rispetto all’1% di fine 2004). I nuovi
ATM Web offrono, oltre alle tradizionali
funzionalità, anche servizi quali il bonifico, il
prelievo veloce e  servizi informativi evoluti
(alcuni di essi consentono di versare contanti
o assegni).

Anna Iandolino
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I canali diretti
Accanto alla prossimità fisica delle filiali, il Gruppo Sanpaolo
IMI mette a disposizione i suoi servizi bancari anche
attraverso altri canali - internet, il telefono e la televisione -
che consentono al cliente un accesso diretto e sicuro
all’operatività bancaria. Nel corso dell’anno è stata arricchita
la gamma di servizi di pagamento e di investimento
disponibili tramite i canali diretti e il livello di automazione
delle operazioni su bonifici e titoli ha raggiunto,
rispettivamente, il 30% e il 64% del totale delle transazioni.

La comodità dei servizi bancari

Per i clienti che hanno attivato il servizio di
internet banking - oltre un milione tra privati,
professionisti e ditte individuali - è stata
realizzata la funzionalità di rendicontazione on
line, che permette di ricevere e visualizzare in
formato elettronico, in una apposita sezione
dell’area riservata del sito internet della
Banca, le comunicazioni altrimenti trasmesse
tramite posta ordinaria al domicilio del cliente.
Tale funzionalità, oltre a consentire un
notevole risparmio di carta, presenta per il
cliente il vantaggio di una ricezione più veloce
delle comunicazioni provenienti dalla Banca,
nonché un risparmio sulle spese di invio.
Per rendere ancora più semplice l’accesso ai
servizi bancari, è stato messo a disposizione
della clientela il servizio di T-banking su
piattaforma digitale televisiva terrestre. Il T-
banking si aggiunge agli altri canali diretti
(internet, telefono fisso e mobile) e consente
ai clienti di visualizzare la situazione
aggiornata dei movimenti relativi al conto
corrente. 

NUMERO DI CONTRATTI MULTICANALE

655.000

799.400

1.000.745

2003 2004 2005

Accanto alla prossimità fisica delle sue filiali, 

il Gruppo Sanpaolo IMI mette a disposizione 

i suoi servizi bancari anche attraverso altri

canali - internet, il telefono e la televisione -

che consentono al cliente un accesso diretto 

e sicuro all’operatività bancaria

Riccardo Granato



44 Bilancio Sociale 2005 – La Relazione Sociale

I clienti imprese hanno invece a disposizione per
la propria operatività un articolato ed affidabile
servizio di remote banking, denominato Links
Sanpaolo. La piattaforma web è stata rinnovata
nella navigazione e nei contenuti e si rivolge a
tutti gli interlocutori aziendali e non solo ai
tradizionali operatori del settore amministrativo.
La nuova organizzazione dei prodotti e servizi
disponibili all’interno di Links Sanpaolo
corrisponde alle diverse attività aziendali:
dalla gestione della liquidità alla relazione con
clienti e fornitori, dall’operatività con l’estero
alle opportunità per l’ampliamento del
business. Links Sanpaolo è uno strumento di
uso e contatto quotidiano con la Banca per
oltre 30.000 clienti titolari del servizio e
rappresenta il canale attraverso il quale
ottenere informazioni in tempo reale.
L’operatività conta oggi più di 10 milioni di
transazioni  mensili - informative e dispositive
- nell’intero Gruppo, con un tasso di utilizzo
superiore all’88% ed un trend in costante
crescita. 
Dal 2005 la Banca offre anche Links Sanpaolo
Basic, un servizio studiato per i professionisti e
le piccole imprese, che presenta funzionalità
semplificate e costi ridotti rispetto alla
versione completa. Links Basic si rivolge alla
clientela che opera unicamente sul mercato
italiano (non sono infatti previsti servizi
dispositivi di incasso e pagamento all’estero) e
che non ha necessità di attribuire ai propri
dipendenti diversi profili di accesso.
Ai clienti imprese e professionisti che hanno
attivato Links Sanpaolo è inoltre riservato
l’accesso completo alle banche dati, alle
notizie e ai dossier di approfondimento
pubblicati sul portale internet

“SanpaoloImprese.com”. Oltre a presentare
l’ampia gamma dei prodotti e servizi della Banca,
il portale ha promosso nel corso dell’anno un
continuo aggiornamento di informazioni (oltre
2.500 notizie e 60 dossier) su temi di attualità e
sulla gestione d’impresa, realizzando inoltre
newsletter personalizzate in base agli interessi
definiti dall’utente e pubblicando notizie e banche
dati incentrate su  argomenti specifici
(www.agricoltura.sanpaoloimprese.com e
www.europa.sanpaoloimprese.com). 

Nel corso del 2005 è anche aumentata l’offerta
dei servizi di pagamento in mobilità: possibilità di
acquisto di biglietti ferroviari durante il viaggio,
incremento dei lettori di carte di pagamento
presenti sui taxi, emissione di carte di pagamento
che funzionano anche come ski pass.

I clienti imprese hanno a disposizione

per la propria operatività 

un articolato ed affidabile servizio 

di remote banking, denominato

Links Sanpaolo

Vittorio Libanori 
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La tutela della sicurezza informatica
Il servizio di internet banking è stato il primo della
Banca ad essere certificato per la sicurezza con lo
standard BSS 7799, fin dall’inizio della sua attività.
Alla salvaguardia dell’operatività dei clienti viene
prestata un’attenzione costante sia con l’utilizzo dei
più avanzati sistemi di sicurezza disponibili sia
attraverso monitoraggi continui, che consentono
un’analisi  delle operazioni anomale con particolare
attenzione a importi rilevanti, beneficiari sospetti,
causali ricorrenti.
Per accrescere la sicurezza percepita dai clienti
nell’utilizzo di internet banking e garantirli da impropri
utilizzi del servizio è stato introdotto nel 2005 il
servizio di notifica operazione bonifico Internet via
SMS: il cliente abilitato al servizio riceve un SMS per
ogni bonifico effettuato dai propri conti correnti

tramite internet banking. 
Negli ultimi tempi si sta
diffondendo anche in Italia una
modalità di truffa on-line (nota
come "phishing") che, senza
violare i sistemi di sicurezza della
Banca, punta a catturare in
modo fraudolento i codici di
accesso all'internet banking dei
clienti. Ciò avviene attraverso
l'invio di una e-mail, che sembra
provenire dalla banca stessa, ad
un elenco di indirizzi creato in

Il servizio di internet banking è stato il primo della Banca ad essere

certificato per la sicurezza con lo standard BSS 7799, fin dall’inizio

della sua attività. Alla salvaguardia dell’operatività dei clienti viene

prestata un’attenzione costante sia con l’utilizzo dei più avanzati

sistemi di sicurezza disponibili sia attraverso monitoraggi continui

modo casuale dai truffatori. In tale e-mail si richiede
di accedere ad un link (che sembra riportare al sito
ufficiale di tale banca) e di inserire i propri codici di
accesso, adducendo generici motivi di sicurezza. In
realtà, seguendo le istruzioni riportate, il cliente si
collega al sito del truffatore e ad esso trasmette le
informazioni personali inserite.
Per  proteggere i clienti da possibili truffe è stata
pubblicata su tutti i siti internet delle Banche del
Gruppo apposita informativa, finalizzata a portare a
conoscenza di tutta la clientela internet i fenomeni in
questione e le opportune modalità di prevenzione.
Analoga comunicazione è stata inviata tramite
newsletter ai circa 200.000 clienti di Banca Diretta
che ne hanno chiesto gratuitamente l’invio.
Anche per quanto riguarda l’operatività effettuata
con carte di pagamento sono stati realizzati servizi
allo scopo di consentire al cliente di fruire di
maggiore sicurezza. Il servizio di allarme e di
rendicontazione fornita via SMS consente ad esempio
al cliente di essere avvisato a fronte di ogni
operazione effettuata con carta di pagamento e di
intervenire in caso di utilizzo fraudolento delle stesse.  
Nel corso del 2005 si è inoltre dato corso a un piano
di progressivo utilizzo di tecnologie evolute
(microchip) che, a fronte di forti investimenti per
l’adeguamento di carte di pagamento, ATM e POS,
garantirà una sempre maggiore sicurezza nell’ambito
dei servizi di pagamento elettronici e la possibilità di
arricchire le funzionalità delle carte di pagamento.
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Le trasformazioni che negli ultimi anni hanno
caratterizzato il mercato finanziario hanno inciso
profondamente sul rapporto tra la banca e i clienti. 
La fiducia dei nostri clienti, obiettivo verso il quale
costantemente dirigiamo i nostri sforzi, si può
raggiungere solo attraverso una più approfondita
conoscenza delle loro aspettative, dei loro bisogni e delle
loro opinioni. Riteniamo che approfondire il confronto
con i clienti - sia chiedendo loro un giudizio sui nostri
servizi sia analizzando le segnalazioni e le domande che
ci vengono inviate - possa consentirci di continuare a
migliorare la qualità e l’efficienza dei servizi offerti.

I canali di comunicazione e di ascolto
Le persone che lavorano nei diversi punti operativi
del Gruppo rappresentano il nostro primo e più
importante canale di comunicazione con i clienti. Per
questo la formazione a loro diretta è indirizzata in
particolare a supportare lo sviluppo di una specifica
attenzione verso la comprensione dei bisogni
espressi dai clienti e verso una gestione della
relazione il più possibile chiara, semplice e diretta.  
La Banca mantiene inoltre aperti numerosi altri canali
attraverso i quali le persone interessate possono
richiedere informazioni e presentare istanze. In
particolare si può entrare in contatto diretto con la
Banca attraverso i diversi siti internet del Gruppo che
contengono indirizzi di posta dedicati. Nel corso del
2005 l’ufficio che si occupa dell’assistenza clienti ha
gestito oltre 40.000 e-mail, per la maggior parte
relative a informazioni su prodotti, assistenza
all’utilizzo dei canali diretti e chiarimenti operativi sui
servizi della banca. 
Nel corso del 2005 è stato predisposto il nuovo servizio
di assistenza “La tua Banca risponde”: clienti e non
clienti possono chiamare un numero verde per ricevere
informazioni sui prodotti e servizi della Banca e per
trovare risposta a comuni problematiche legate
all’operatività bancaria. Nei primi sei mesi di vita del
servizio i contatti gestiti sono stati quasi 13.000 con
un tempo medio di risposta di 15 secondi. È stata
inoltre prevista, per il cliente che necessiti di
informazioni ulteriori o personalizzate, la possibilità
di fissare un appuntamento telefonico per essere
richiamato da un operatore, in modo da ricevere
tutti i chiarimenti necessari. 

Riteniamo che approfondire il confronto

con i clienti - sia chiedendo loro 

un giudizio sui nostri servizi sia

analizzando le segnalazioni e le domande

che ci vengono inviate - possa consentirci

di continuare a migliorare la qualità 

e l’efficienza dei servizi offerti

Da diversi anni vengono svolte approfondite 

indagini periodiche sulla soddisfazione dei clienti 

e sull’evolversi dei loro bisogni, estese dal 2005 

a tutte le Banche commerciali del Gruppo

L’apertura al dialogo 
e all’ascolto

Le indagini sulla soddisfazione dei clienti 
Da diversi anni vengono svolte approfondite indagini
periodiche sulla soddisfazione dei clienti e sull’evolversi dei
loro bisogni, estese dal 2005 a tutte le Banche
commerciali del Gruppo. Inoltre ogni anno vengono svolte
analisi più specifiche sulla soddisfazione e le aspettative di
determinati segmenti di clientela e sul gradimento in
merito ad alcune tipologie di prodotti e programmi di
offerta. In tutte le analisi svolte è stata posta la massima
attenzione alle modalità del contatto con i clienti, in
particolare per quanto riguarda la tutela della privacy e il
livello di invasività delle interviste.

Marco Lombardini
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Indagine sulla
soddisfazione dei clienti
Retail

Indagine Osservatorio
ABI sulla customer
satisfaction del
segmento clienti Retail

Indagine sulla
soddisfazione 
dei clienti Imprese

Indagine Osservatorio
ABI sulla customer
satisfaction 
del segmento Small
Business

Indagine 
su clienti Private

Indagine 
su prodotti etici 

Indagine Esprit 
per i giovani

Indagine prodotti 
di tutela  (polizza
sanitaria, polizza casa,
polizza vita puro rischio,
e polizza  RC
Capofamiglia)

Indagine nuovi 
clienti: motivazioni 
e processo decisionale 
di scelta

• Monitorare il grado di soddisfazione e recepire le
valutazioni dei clienti sull’attuale offerta di prodotti
e sull’adeguatezza dei servizi offerti

• Monitorare il posizionamento di Sanpaolo nello
stato attuale e tendenziale della relazione tra
sistema bancario italiano e clienti.

• Monitorare l’attuale offerta di servizi finanziari per
le imprese e il sistema di attese ancora da coprire

• Definire il posizionamento e il valore del marchio
nel mondo delle imprese

• Monitorare il grado di soddisfazione e recepire le
valutazioni dei clienti sull’attuale offerta di prodotti
e sull’adeguatezza dei servizi offerti

• Valutare l’importanza degli aspetti  relazionali e la
capacità della banca di rispondere alle  esigenze
del cliente

• Rilevare il grado di soddisfazione e valutare la
percezione del cliente rispetto all’evoluzione del
modello di servizio

• Ricostruire il quadro delle attese in relazione ad
eventuali proposte di finanza etica

• Accertare il gradimento  e l’interesse su una
specifica proposta di investimento etico 

• Valutare l’interesse della clientela del Gruppo
rispetto ai temi etici e confrontarlo con il sistema 

• Misurare il gradimento del programma di
membership associato al prodotto Esprit 

• Indagare le aspettative nei confronti della banca
dei clienti Sanpaolo che manifestano esigenze di
tipo assicurativo

• Valutare il percorso che ha portato il cliente
all’acquisto e le aspettative al momento della
sottoscrizione

• Analizzare  le motivazioni sottostanti alla
sottoscrizione del prodotto, il grado di
soddisfazione nei confronti di tutto il processo di
vendita del prodotto

Acquisire informazioni sui bisogni finanziari dei clienti
e sulle motivazioni che inducono i nuovi clienti a
scegliere una banca rispetto ad un’altra (leve di
attrazione)

PROSPETTO DELLE INDAGINI CONDOTTE NEL CORSO DEL 2005

Attività Obiettivi

Clienti famiglie e alto
profilo delle Banche 
commerciali

Clienti retail
Sanpaolo

Clienti imprese 
di Sanpaolo e Sanpaolo
Banco di Napoli

Clienti Small Business
Sanpaolo

Clienti  private delle
Banche commerciali 

Clienti  Sanpaolo

Clienti delle Banche
commerciali aderenti 
al programma

Clienti Sanpaolo 

Non clienti

11.000 interviste
telefoniche, effettuate 
in due fasi 

1.200 interviste
telefoniche realizzate 
da Eurisko

Interviste ad un campione 
di circa 2.000 
imprese clienti

500 interviste telefoniche
realizzate da Eurisko 

Questionario inviato 
ai clienti del segmento 
(3.573 risposte)

300 interviste  telefoniche
a clienti Sanpaolo 
che hanno sottoscritto 
un prodotto etico

Questionario 
da compilare via internet
(1.255 risposte)

480 interviste telefoniche
a clienti Sanpaolo
di età compresa 
tra i 18 ed i 60 anni 

300 interviste telefoniche 
a nuovi clienti della
concorrenza. 18 colloqui 
in profondità con neo-clienti
di realtà concorrenti in aree
territoriali di interesse

Target Metodologia/campionamento
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Indagine sulla customer satisfaction dei clienti retail
La ricerca condotta sui clienti retail del Gruppo ha
permesso di aggiornare i risultati ottenuti negli anni
precedenti da Sanpaolo e Sanpaolo Banco di Napoli e
costituisce invece una prima rilevazione per le altre
Banche commerciali del Gruppo.
L’indagine è stata condotta mediante 11.000 interviste
telefoniche, distribuite in due fasi temporali.

La prima fase, conclusa nel luglio 2005, ha visto la
realizzazione di 7.000 contatti telefonici ed ha consentito
la lettura dei risultati  per segmento di clientela all’interno
di ciascuna Banca del Gruppo.
L’indagine ha evidenziato un giudizio medio di
soddisfazione dei clienti delle Banche commerciali del
Gruppo pari a 7,47 (su una scala da 1 a 10). 
Il grafico mostra in particolare l’andamento del grado
di soddisfazione dei clienti di Sanpaolo e Sanpaolo
Banco di Napoli.

Da questa prima fase è emerso che:

• all’interno del Gruppo si registra una maggiore
soddisfazione dei clienti che hanno una relazione
più intensa con la Banca grazie al contributo del
personale che viene mediamente molto
apprezzato;

• il grado di soddisfazione risulta in miglioramento per
i clienti di Sanpaolo e, in misura ancora più
accentuata, per i clienti di Sanpaolo Banco di Napoli;

• i clienti di Sanpaolo Banco di Napoli hanno colto i
vantaggi derivanti dalla integrazione nel Gruppo
Sanpaolo IMI, mostrando un elevato
apprezzamento per il marchio ed una crescente
fidelizzazione.

TREND DEL GRADO DI SODDISFAZIONE DEI CLIENTI
DI SANPAOLO E SANPAOLO BANCO DI NAPOLI 
(Voto medio)

7,46 7,48
7,55

2003 2004 2005

La seconda fase dell’indagine, realizzata a fine 2005, ha
comportato altre 4.000 interviste telefoniche e ha posto
una particolare attenzione a misurare il grado di
soddisfazione della clientela a livello locale. 

La ricerca includeva anche un focus sulla percezione e
sulla conoscenza dell’iniziativa PattiChiari, il progetto ABI
promosso da un consorzio composto dalle principali
banche italiane per migliorare i rapporti tra sistema
bancario e clientela. I risultati hanno evidenziato che più
della metà del campione intervistato è a conoscenza
dell’adesione del nostro Gruppo al progetto.

Indagini di scenario dell’Osservatorio ABI sulla
customer satisfaction 2005/2006
Anche nel 2005 Sanpaolo IMI ha aderito alle ricerche di
scenario dell’ABI che rappresentano uno strumento utile
per conoscere lo stato attuale e tendenziale della
relazione tra sistema bancario e clienti in Italia.

• Nell’ambito dei clienti retail i risultati dello studio
ABI evidenziano una positiva inversione di
tendenza rispetto al passato per quanto riguarda la
soddisfazione complessiva. I voti di eccellenza
espressi sono aumentati infatti di 5 punti
percentuali rispetto alla precedente edizione,
passando da un 42% ad un 47% di clientela
pienamente soddisfatta.

• Per quanto riguarda le piccole imprese clienti della
rete Sanpaolo, si evidenzia un buon grado di
soddisfazione sia a livello complessivo sia per i
singoli aspetti di servizio, primo fra tutti il
personale a contatto con i clienti e quello direttivo
che hanno ottenuto un giudizio di piena
soddisfazione in oltre il 70% dei casi. Emerge
inoltre che le necessità più pressanti da parte dei
clienti riguardano l’area della relazione: sono
richiesti infatti, prima di tutto, interlocutori stabili e
preparati, che riconoscano le esigenze specifiche
del cliente small business e che vi rispondano in
modo chiaro e tempestivo, garantendo un
supporto completo, con particolare attenzione al
tema dei finanziamenti.

Indagine sui clienti imprese
La ricerca ha riguardato 2.000 imprese clienti
Sanpaolo e Sanpaolo Banco di Napoli. 
I risultati della ricerca effettuata sui clienti imprese
mostrano che il 57% dei clienti esprime un elevato
livello di soddisfazione, in particolare rispetto ai
diversi ambiti che compongono la relazione banca-
impresa: l’efficienza dei canali utilizzati per
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l’operatività dell’impresa, la qualità del servizio offerto
e la varietà della gamma prodotti. 
Un risultato positivo è stato attribuito alla persona
che intrattiene la relazione con l’impresa: il 66%
dei clienti si dichiara soddisfatto, confermando il
valore dell'aspetto umano all'interno della
relazione con la clientela. 
Oltre all’analisi della soddisfazione della clientela di
Sanpaolo e Sanpaolo Banco di Napoli, l’indagine si
propone di fungere da base per un osservatorio

permanente del sistema delle imprese italiane. A tal
fine, l’analisi della soddisfazione dei clienti Sanpaolo e
Sanpaolo Banco di Napoli è stata confrontata con
quella espressa da un ulteriore campione di 1.000
imprese con caratteristiche analoghe, ma clienti di
banche concorrenti operanti sul territorio nazionale.
I risultati hanno indicato un ottimo posizionamento
competitivo della Banca e hanno fornito nuovi spunti
utili al continuo processo di adeguamento dell’offerta
di servizi finanziari alla domanda delle imprese. 

Indagine di benchmarking
Per poter confrontare le performance del Gruppo
Sanpaolo IMI con quelle delle altre banche del sistema si è
aderito ad un'analisi di confronto a livello di sistema
condotta su un campione della popolazione italiana di età
compresa tra i 18 e i 75 anni. Da questa indagine è
emerso che la soddisfazione dei clienti del Gruppo
Sanpaolo IMI è superiore a quella dei principali concorrenti
in tutti gli ambiti analizzati: un apprezzamento particolare,
per il secondo anno consecutivo, va al personale che
ottiene un elevato gradimento da parte della clientela (più
del 70% dei clienti del Gruppo intervistati si dichiara
pienamente soddisfatto del personale).

*Dati relativi alle Banche commerciali.

2003 2004 2005 Var. 2005/2004

Conti correnti e depositi 1.747 2.175 1.712 -21%

Investimenti 1.596 6.131 3.082 -50%

Finanziamenti 1.031 1.233 924 -25%

Sistemi di pagamento 1.221 1.566 1.007 -36%

Altro 375 617 515 -17%

Totale 5.970 11.722 7.240 -38%

NUMERO RECLAMI*

La gestione della relazione con il cliente

La gestione dei reclami inoltrati dai clienti ha assunto
sempre maggiore rilevanza nell’ambito del Gruppo a
seguito della progressiva evoluzione della sensibilità
sociale ed aziendale sull’argomento. È stata riservata una
sempre maggiore attenzione a ricercare la massima
omogeneità dei criteri di valutazione nell’ambito del
Gruppo, nella convinzione che la correttezza e la

trasparenza di tali criteri possa contribuire al
rafforzamento della relazione con il cliente. 
Sotto il profilo organizzativo si è ulteriormente perseguita
la tempestività del riscontro. A tale fine, nel corso del
2005 si è conclusa la fase di realizzazione di una nuova
procedura informatica - estesa a tutto il Gruppo ed
operativa da inizio 2006 - finalizzata a consentire la più

Molto insoddisfatti
2%

Abbastanza
soddisfatti
32%

Insoddisfatti
3% Poco soddisfatti

6%

Molto soddisfatti
11%

Soddisfatti
46%
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sollecita evasione della pratica, con il diretto
coinvolgimento delle filiali interessate alla gestione del
singolo caso.
In ambito più generale, il Gruppo Sanpaolo IMI ha
direttamente partecipato alla costituzione
dell’”Associazione per le Alternative Dispute Resolution
di controversie societarie, bancarie e finanziarie”
promossa dall’ABI nell’intento di fornire alla clientela, a
livello di sistema interbancario, un ulteriore strumento
per la risoluzione delle controversie in via conciliativa e
non giudiziale, da affiancare all’Ombudsman.
Dal 1° gennaio 2006 la competenza dell’Ombudsman -
che ha assunto la denominazione di “Ombudsman-Giurì
Bancario” - è stata elevata fino a 50.000 euro (valore del
danno lamentato dal cliente) ed è stata estesa anche a
imprese, professionisti e altri operatori economici. 
Nel corso dell’anno 2005, i ricorsi inoltrati
all’Ombudsman da parte di clienti non soddisfatti dei
riscontri ricevuti dagli Uffici Reclami del Gruppo sono
stati complessivamente 185; anche sotto tale profilo si
rileva quindi la sensibile diminuzione, rispetto ai dati
2004 (203 ricorsi) che già si riscontra sul numero totale
di reclami inoltrati dai clienti.

La gestione degli esposti 
su obbligazioni non rimborsate
Nella gestione degli esposti dei clienti, Sanpaolo IMI ha
adottato un approccio che prevede l’esame caso per
caso, mirato a esaminare le posizioni per cui la clientela
lamenti specifiche carenze nel rapporto con la propria
filiale di riferimento. Lo scopo è verificare
l’adeguatezza e la coerenza formale e sostanziale
dell’investimento con il profilo di rischio attribuibile al
cliente promuovendo, qualora emergano perplessità in
proposito, la definizione amichevole delle controversie.
Nel corso del 2005 si è sostanzialmente concluso
l’esame dei reclami relativi ai titoli Cirio e Parmalat, che
ha condotto a riscontrare, nella maggioranza dei casi,
la regolarità formale e sostanziale dell’operato del
Gruppo. Prosegue l’esame dei reclami relativi a titoli
Argentina anche per i quali si sta riscontrando, nella
maggioranza dei casi esaminati, la regolarità formale e
sostanziale dell’operato del Gruppo. Nei casi in cui
l’operazione di investimento in obbligazioni Cirio,
Parmalat o Argentina sia apparsa non adeguata (circa il
5% dei reclami complessivamente pervenuti alle
Banche del Gruppo in relazione alle tre tipologie di
investimento, per un valore nominale complessivo di
circa 14 milioni di euro) si è proceduto a effettuare i
relativi rimborsi alla clientela, per un ammontare pari a
circa 6 milioni di euro. 

Rispondere ai bisogni dei clienti
L’assistenza nella gestione 
del risparmio e della previdenza
L’assistenza ai clienti nella gestione del risparmio è
una delle attività più importanti e, al tempo stesso,
più complesse fra quelle offerte dalla nostra Banca.
Per questo motivo  già negli scorsi anni è stato
avviato un articolato percorso teso a costruire un
bagaglio di cultura, regole e strumenti per poter
meglio guidare i clienti nella scelta degli investimenti.
L’attività è regolata, fin dal 2002, dalle “Linee guida
in materia di attività di vendita/collocamento al
pubblico di prodotti di risparmio e gestione del
rischio” e, dal 2003, dall’Investment Policy,
documento che raccoglie i principi e le regole di
comportamento per il personale in tema di assistenza
agli investimenti e l’impegno della Banca in tale
ambito (     28). Coerentemente con i principi della
policy, sono stati realizzati strumenti informatici
dedicati e corsi di formazione per il personale nonché
iniziative di comunicazione ed informazione ai clienti. 
In particolare, i consulenti e i gestori hanno a disposizione
strumenti informatici di analisi finanziaria che incorporano
le logiche dell’Investment Policy. Tali applicazioni sono il
supporto per l’analisi e la valutazione del rischio di
portafoglio del cliente e consentono di verificarne la coerenza
rispetto ai suoi obiettivi e alla sua propensione al rischio. La

Anatocismo
Si sono inoltre registrati – analogamente a quanto già
rilevato negli ultimi mesi del 2004 – numerosi reclami
inerenti l’asserita illegittimità della capitalizzazione
trimestrale degli interessi passivi (anatocismo),
riconducibili alla pronuncia più recente resa in argomento,
nel novembre 2004, dalla Cassazione a Sezioni Unite. A
tali esposti – pari a 6.221 nel 2005 (1.864 nel 2004) – la
Banca ha ritenuto di rispondere evidenziando (sulla base
di argomenti non affrontati dalla Cassazione ma spesso
accolti da una parte della giurisprudenza di merito) la
ritenuta legittimità del comportamento adottato.
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L’assistenza ai clienti nella gestione 

del risparmio è una delle attività 

più importanti e, al tempo stesso, 

più complesse fra quelle offerte 

dalla nostra Banca

base dati risultante consente di avere un quadro globale della
natura del portafoglio della clientela, individuando eventuali
situazioni di particolare rischiosità e monitorando la reazione
dei portafogli ai  movimenti dei mercati finanziari. 
Nel 2005 è stata avviata l’iniziativa Risparmio
Consapevole, un ulteriore sforzo per rendere il servizio di
accompagnamento nella scelta e nella pianificazione
degli investimenti sempre più coerente con gli obiettivi di
tutela dei risparmiatori. L’iniziativa è volta a guidare i
clienti verso percorsi di conversione graduale e
programmata dei propri investimenti, in coerenza con il
proprio profilo finanziario. Nello specifico viene proposta
la conversione di investimenti su singoli titoli azionari o
obbligazionari senza rating o con basso livello di rating o
di investimenti monetari - non più in grado di assicurare
la protezione dall’inflazione - in prodotti di risparmio
gestito caratterizzati da un rapporto rischio-rendimento
più efficiente ed in grado di conservare il potere
d’acquisto degli investimenti medesimi. L’iniziativa ha il
fine di accrescere la consapevolezza del cliente rispetto al
suo profilo di rischio e alle sue attese di rendimento e la
capacità di prendere decisioni razionali anziché emotive.
A supporto dell’iniziativa Risparmio Consapevole è stata
realizzata la brochure “Sanpaolo. Meno banca, più
Investimento Consapevole”, che esplicita l’impegno della
Banca per accompagnare i clienti nella scelta e nella
pianificazione consapevole ed equilibrata dei loro
investimenti e rafforza la comunicazione nelle occasioni di
incontro con i clienti.
Il Gruppo ha poi avviato i lavori per aderire alla nuova
iniziativa di PattiChiari sull’informativa allo sportello nelle
operazioni di compravendita di strumenti finanziari.
Prendendo a base le norme che disciplinano la vendita
degli strumenti finanziari, l’iniziativa prevede un iter
comportamentale dello sportellista impegnato in tale
attività che sia certo, verificato e tracciato
informaticamente e che valorizzi i momenti di
comunicazione e di education dei clienti. 

Nell’ambito dell’attività di comunicazione ai
clienti è inoltre proseguita l’iniziativa
“Sanpaolo Incontra” - nel 2004 incentrata sul
tema delle scelte di investimento e dei rischi
connessi agli strumenti finanziari – con la
realizzazione nel 2005 di incontri di
approfondimento sul tema della previdenza e
della tutela delle persone e dei loro beni. 
L’iniziativa si è sviluppata in una serie di undici
incontri in altrettante città italiane e ha
coinvolto clienti, opinion leader e più in
generale le comunità locali, con una media di
200 partecipanti ad evento. Gli incontri, con
l’obiettivo di informare e sensibilizzare i
partecipanti su tali temi, prendevano avvio dai
risultati di una ricerca sulle tendenze evolutive
della società e fornivano le risposte ai più
sentiti quesiti su tutela e previdenza dando vita
ad un proficuo dibattito e scambio.

SANPAOLO INCONTRA

Stefano Pandiani
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Banca Fideuram, società del Gruppo specializzata
nella consulenza finanziaria e nel private banking
con oltre 64 miliardi di euro di attività in gestione
a fine 2005, fa parte del Polo Risparmio e
Previdenza del Gruppo Sanpaolo IMI. 
A Banca Fideuram fa capo un complesso integrato
di società, italiane ed estere, specializzate nella
produzione e nella gestione di prodotti finanziari
distribuiti in esclusiva dai propri Private Banker. A
tali prodotti si affiancano anche i tradizionali
servizi bancari di compravendita titoli e fondi del
Gruppo, i fondi comuni di investimento di alcune
delle più importanti case di investimento
internazionali e prodotti assicurativi e
previdenziali.
Il servizio ai circa 700.000 clienti è garantito da un
modello di business che si struttura su due reti
distinte di Private Banker (la rete Fideuram e la
rete Sanpaolo Invest) con un governo unitario che

2004 2005

Totale attivi in gestione (miliardi di euro) 59,5 64,3

Fondi comuni 16,8 18,8

Gestioni patrimoniali 16,0 17,3

Assicurazioni/Fondi pensione 13,6 14,2

Titoli / conti correnti 13,1 14,0

Raccolta netta complessiva (milioni di euro) -798 1.222

Numero private banker 4.313 4.150

Numero dipendenti 1.824 1.866

Filiali 89 91

Uffici dei private banker 263 257

Capitalizzazione di borsa (milioni di euro) 3.735 4.500

Rating Standard & Poor’s:

breve termine A-1 A-1

medio/lungo termine A+ A+

Consumi energia elettrica (milioni di Kwh) 7,9 10,6

% energia idroelettrica sui consumi totali di energia elettrica 70% 100% (a partire da maggio 2005)

DATI DI SINTESI

ha il compito di formulare le strategie e allocare
le risorse umane e finanziarie.
A partire dal 10 novembre 2005, Sanpaolo IMI
S.p.A. ha conferito il 73,4% del capitale di
Banca Fideuram al Polo Risparmio e Previdenza
creato all’interno del Gruppo. La parte restante
del capitale è sul mercato. Il titolo Banca
Fideuram è quotato presso la Borsa di Milano e
risulta uno dei pochi titoli italiani ad essere
incluso sia nel FTSE4Good sia nel Dow Jones
Sustainability Index, considerati i due più
importanti indici etici di riferimento a livello
europeo.
In linea con gli anni precedenti, anche nel 2005
Banca Fideuram si è contraddistinta per aver
adottato una generosa politica di distribuzione
dell'utile, con un payout ratio pari a circa l’87%
dell'utile 2005, senza peraltro erodere la solidità
patrimoniale della Banca. L'andamento del titolo
Banca Fideuram nel 2005 è stato molto positivo
e ha registrato un incremento superiore al 20%. 
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La missione
Realizzare il benessere finanziario e previdenziale dei
propri clienti, guidandoli verso una gestione razionale
e consapevole del proprio patrimonio. Banca Fideuram
è impegnata da sempre a tradurre le esigenze dei
clienti in soluzioni efficaci, coerenti con ogni profilo di
rischio.

I valori
Banca Fideuram, nello svolgere la sua attività,
considera fondamentale l’attenzione verso i clienti,
privilegiandone sempre l’interesse e cercando di
superarne le aspettative. Opera con integrità e
riservatezza professionale, disponibilità e precisione,
perseguendo soluzioni innovative ed efficaci.

La cura dei clienti: servizi di assistenza 
agli investimenti e trasparenza 
Nel corso del 2005 Banca Fideuram ha incrementato
l’informativa di carattere preventivo sugli strumenti
finanziari destinata ai clienti, al fine di migliorare la loro
consapevolezza sulle scelte di investimento. Tale iniziativa
ha comportato una revisione dei processi operativi: infatti,
prima di un ordine di acquisto, la Banca fornisce ai propri
clienti una scheda che analizza le principali caratteristiche
dello strumento finanziario oggetto dell’operazione (livello
di rischio, caratteristiche dell’emissione, il grado di liquidità,
i mercati di quotazione) completata da una legenda per
aiutare i clienti nella comprensione dei termini utilizzati.
Con l’obiettivo di aiutare i clienti a comprendere e
comparare i prodotti e i servizi bancari, Banca Fideuram ha
poi proseguito nell’adesione a PattiChiari, il progetto
promosso dall’ABI per migliorare i rapporti tra le banche ed i
clienti. In particolare nel corso del 2005, in aggiunta alle
iniziative FARO e Disponibilità assegni, già avviate
rispettivamente nel 2003 e 2004, Banca Fideuram ha aderito
e ha certificato le iniziative Conti Correnti a confronto e
Obbligazioni a basso rischio e a basso rendimento (          31
per una illustrazione delle iniziative). 
Particolare impegno viene posto nello sviluppo dell’offerta
online, che nel corso dell’anno, anche accogliendo i
suggerimenti forniti dai clienti, è stata rinnovata e ampliata
con interventi mirati ad aumentarne la trasparenza, la
semplicità d’uso e la sicurezza. Nel corso del 2005 si è
assistito ad una costante crescita del numero di clienti che
hanno scelto di utilizzare il canale internet per informarsi sui
prodotti sottoscritti ed effettuare le proprie operazioni
bancarie. Sono infatti oltre 159.000 i clienti che hanno
aderito a Fideuram Online (+12% rispetto allo scorso anno). 

I Private Banker 
e il presidio del territorio 
I Private Banker sono professionisti legati alla
Banca da un contratto di agenzia che assistono i
clienti nelle scelte di investimento. Al 31/12/2005
sono in totale 4.150 i Private Banker che operano
nelle due reti - Fideuram e Sanpaolo Invest - a
stretto contatto con le comunità di riferimento.
La struttura di rete, diffusa capillarmente sul
territorio nazionale, è organizzata in Aree, che
possono comprendere più regioni o solo alcune
province. Con l’obiettivo di potenziare il presidio
del territorio, nel 2005 la struttura territoriale
delle due reti è stata oggetto di una
ristrutturazione che ha portato il numero di Aree
da sei alle attuali otto nella rete Fideuram e da
tre alle attuali quattro nella rete Sanpaolo Invest.
La particolare attenzione già da tempo rivolta
alla formazione dei Private Banker si è
accentuata nel 2005, con un totale di  56.000
ore di formazione (13,5 ore pro-capite) fra
interventi in aula e a distanza rispetto alle circa
23.000 del 2004. Tra le iniziative mirate alla
crescita professionale dei Private Banker, nel
2005 è stato confermato l’impegno ad accordare
borse di studio per la qualificazione di European
Financial Advisor, certificazione europea rilasciata
dalla €FPA (European Financial Planning
Association). La €FPA è una fondazione europea
al servizio del financial planning che ha come
obiettivo primario la promozione di elevati
standard professionali, formativi ed etici del
settore. Nel corso del 2005 hanno ottenuto la
certificazione €FPA 162 Private Banker del
Gruppo Banca Fideuram, che si aggiungono ai 73
del 2004. È stata inoltre rafforzata la piattaforma
di formazione a distanza, che mette a
disposizione dei Private Banker tutte le
informazioni relative all’offerta di Banca
Fideuram, gli aggiornamenti normativi, i corsi
nell’ambito dell’iniziativa PattiChiari, senza
tralasciare aspetti più propriamente formativi
legati all’attività di promozione finanziaria (ad
esempio corsi finalizzati al superamento
dell’esame Consob necessario per l’iscrizione
all’albo dei promotori finanziari).
Il Gruppo Banca Fideuram pubblica dall’esercizio
2004 un proprio Bilancio Sociale, disponibile sul
sito www.fideuram.it.
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Azionario Internazionale Etico 335,0 +17,6%

Obbligazionario Etico 406,3 +3,6%

Etico Venezia Serenissima 17,8 +3,8%

Rendimento
2005

Patrimonio
al 31/12/05

(milioni di euro)

È continuata la collaborazione con ABI
nell’ambito dell’iniziativa interbancaria
PattiChiari (      31), che si propone di
migliorare alcuni aspetti critici della relazione
fra mondo delle banche e collettività offrendo a
cittadini e clienti una serie di strumenti che
favoriscono la comprensione dei prodotti
bancari e che permettono di comparare
l’offerta di più operatori. Le banche che
aderiscono a PattiChiari mettono a
disposizione, sul sito www.pattichiari.it e presso
i punti operativi, un’ampia quantità di
informazioni finanziarie, agevolando i clienti
nella scelta del prodotto più adatto alle proprie
esigenze. Nell’ambito dell’iniziativa PattiChiari è
stato creato un Servizio Bancario di Base con lo
scopo di avvicinare alla Banca chi non è titolare
di conto corrente offrendo, a costi molto
contenuti, un insieme di strumenti e di servizi
essenziali finalizzati a soddisfare esigenze
bancarie di base. Tale iniziativa contava a fine
2005 l’accensione di 8.300 rapporti bancari (un
terzo dei conti attivati nel sistema bancario).
Sono stati inoltre avviati i cantieri di lavoro per
le due nuove iniziative PattiChiari: la nona
iniziativa, relativa all’informativa allo sportello
nelle operazioni di compravendita di strumenti
finanziari, e la decima iniziativa, che intende
affrontare le problematiche legate alle “barriere
all’uscita” (e specularmente alle barriere
all’entrata di nuovi clienti) attraverso una serie
di interventi che offrano chiarezza informativa
sulle procedure e sui costi di chiusura dei conti
correnti e di trasferimento titoli e rendano più
semplice e rapido cambiare banca.    

Al fine di ridurre le barriere all’uscita legate ai
costi di chiusura conto, nel corso dell’anno sono
state eliminate le spese di estinzione su tutti i
conti a catalogo (Benefit e MultiBenefit) e sui
libretti di deposito dedicati ai giovani. Tale
iniziativa si integra con quella, avviata nel 2004,
per i medesimi prodotti, del blocco dei costi di
gestione fino a giugno 2006. 
Nel 2005 è stato inoltre lanciato un conto
corrente a costo zero che consente a nuovi clienti
di provare gratuitamente la banca per sei mesi. 

Il Sistema Etico di Sanpaolo IMI Asset Management SGR
si compone di 3 fondi gestiti secondo criteri etici, sociali
e ambientali: Azionario Internazionale Etico,
Obbligazionario Etico ed Etico Venezia Serenissima. A
fine dicembre 2005 il loro patrimonio complessivo
ammontava a 759 milioni di euro (1,5% del totale fondi
di diritto italiano gestiti dalla SGR).

Criteri di investimento e Comitato Etico
Il processo di investimento dei fondi etici prevede
che gli investimenti vengano selezionati
utilizzando criteri di tipo sia positivo (principio
inclusivo) sia negativo (principio esclusivo). I
criteri positivi servono ad individuare la presenza
di caratteristiche etiche nelle società o enti
analizzati, i criteri negativi di selezione
individuano invece le aree di attività ritenute in
contrasto con i principi etici dichiarati dai fondi.
Contestualmente viene anche utilizzato il
principio “best in class”, che permette di
coniugare i criteri positivi e negativi di selezione,
allo scopo di individuare società che, all’interno
di determinati mercati a rischio (es. settore
petrolifero) si distinguono comunque per i meriti
conseguiti su tematiche socio-ambientali.
Nel corso del 2005, l’applicazione dei sopra citati
criteri ha determinato la variazione dell’universo
investibile, ossia l’inclusione o l’esclusione di
alcune società/emittenti dal portafoglio dei fondi.
Per quanto riguarda la parte obbligazionaria, tra i
titoli di Stato è stata confermata l'esclusione,
avvenuta nel 2003, di Regno Unito ed Australia a
motivo dell'intervento in Iraq non intrapreso
sotto l'egida delle Nazioni Unite. Gli Stati Uniti,
che sarebbero rientrati in questo motivo di
esclusione, erano peraltro già assenti dal
portafoglio a causa dell'applicazione della pena
di morte in alcuni degli stati membri. Tra le

I FONDI ETICIL’impegno per la trasparenza 
e l’accessibilità ai servizi bancari   
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agenzie federali statunitensi è stata confermata
l’esclusione di Fannie Mae, colosso dei prestiti
immobiliari, a motivo di irregolarità contabili
riscontrate nel bilancio. Per quanto concerne le
società, i cambiamenti della composizione dei
fondi sono dovuti alle variazioni nella
composizione del benchmark: le esclusioni hanno
riguardato i titoli Teliasonera (per coinvolgimento
nel settore pornografico), Morgan Stanley
(mancanza di trasparenza ed insufficienti standard
di Corporate Governance), Cardinal Health
(informazioni fuorvianti ai consumatori) e Schering
Plough (politiche dei prezzi di un farmaco non
corrette).
Al fine di assicurare la rispondenza delle scelte
gestionali ai principi etici dichiarati dai Fondi, il
Consiglio di Amministrazione di Sanpaolo IMI
Asset Management SGR si avvale della
collaborazione di un Comitato Etico indipendente
ed autonomo costituito nell’ambito
dell’associazione Ethica - Associazione per una
finanza socialmente responsabile e presieduto dal
Cardinale Ersilio Tonini. La consulenza e la ricerca
riguardante tematiche ambientali, sociali e di
governance è fornita da Avanzi SRI Research,
società italiana di ricerca SRI del network SiRi, e
dalla statunitense KLD. A partire dal 2005 è stata
avviata la collaborazione con Avanzi come advisor
per le tematiche SRI anche per la componente
obbligazionaria.
Gli indici utilizzati come benchmark del Sistema
Etico sono forniti da E. Capital Partners, società di
consulenza nel campo dell’investimento
socialmente responsabile. 

Le devoluzioni
Secondo quanto previsto dal regolamento dei
fondi Obbligazionario Etico e Azionario
Internazionale Etico, Sanpaolo IMI Asset
Management SGR si impegna a finanziare progetti
ed iniziative di carattere umanitario tramite la
devoluzione dello 0,01% del patrimonio netto
medio giornaliero dei fondi del Sistema Etico. A
ciò si possono aggiungere integrazioni ad hoc
decise dal Consiglio, come è avvenuto anche nel
2005. I fondi devoluti nel 2005 - pari a 106.000
euro - sono stati destinati in parte alle 18
associazioni convenzionate e in parte a progetti
specifici proposti dal Comitato Etico:

• Progetto per la coltivazione dell’Artemisia
annua per la diffusione gratuita come farmaco
antimalarico specifico;

• Progetto sezione Pontificio Istituto Giovanni
Paolo II (Zambia);

• Centro San Biagio (Senegal);

• Casa-famiglia per bambini in difficoltà a
Campina (Romania);

• Centro Obra Social PP. Dominicos, San Juan de
Letran (La Habana);

• Asianews del PIME (Pontificio Istituto Missioni
Estere);

• Radio Maria;

• Centro di Integrazione familiare “Spazio
Libero” (Brasile);

• Cooperativa Sociale A.E.P.E.R. (Animazione,
Educazione, Prevenzione e Reinserimento);

• Fondazione Legrenzi-Cazzullo per il disagio
psichico e familiare.

Per quanto riguarda il Fondo Etico Venezia
Serenissima, sono stati devoluti alla Fondazione
di Venezia 5.000 euro, che sono stati destinati
per sostenere le attività della Fondazione Teatro
la Fenice di Venezia e della Fondazione per gli alti
Studi sull’arte.

Fondi pensione gestiti con criteri etici
Sanpaolo IMI Asset Management ha adottato
politiche SRI, rispondenti cioè a criteri etici,
sociali ed ambientali, nella gestione di quattro
fondi pensione, cui aderiscono circa 80.500
iscritti: Previambiente (lavoratori del settore
ambientale), Fondo Fon.te (settore commercio),
Fondo Eurofer (Gruppo Ferrovie dello Stato) e
Fondo Famiglia (casalinghe). Al 31/12/2005 la
SGR gestisce per questi Fondi Pensione quasi 26
milioni di euro secondo criteri SRI, corrispondenti
a oltre un terzo del patrimonio complessivo in
gestione. 
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Sanpaolo IMI dedica un’attenzione specifica ai giovani
con un’offerta bancaria attenta alle loro esigenze e
corredata da una serie di vantaggi e agevolazioni di
carattere extrabancario grazie a collaborazioni con
partner di rilievo nazionale e iniziative legate, in
particolare, allo sviluppo formativo.

Under 18
L’offerta dedicata ai clienti under 18 è volta alla tutela
delle esigenze di risparmio dei ragazzi, oltre che a
permettere loro di gestire autonomamente le piccole
spese, e va incontro ai genitori che desiderano costruire
un capitale per il futuro dei loro figli, ad esempio per la
formazione universitaria. In particolare i libretti di
risparmio per i giovani under 18 presentano un tasso di
interesse più favorevole e nessun costo di tenuta conto
(compreso il bollo). Per quanto riguarda le iniziative di
carattere extra-bancario, viene rimarcata la componente
educativa e la funzione di sensibilizzazione ai valori
sociali degli omaggi legati alle diverse iniziative che
interessano i giovani titolari di conto, quali:

• libri, atlanti, dizionari di inglese e di italiano (in
collaborazione con alcune case editrici e il WWF) in
sede di accensione del rapporto; 

• per i ragazzi di età inferiore ai 10 anni, dvd “L’Isola
degli Smemorati” realizzato con il patrocinio di
Unicef contenente un cartone animato nel quale
vengono raccontati i diritti dell’infanzia. Per ogni
dvd donato viene devoluto 1 euro all’Unicef per i
bambini del Sud Est Asiatico vittime del maremoto
del dicembre 2004; 

• per i ragazzi di età compresa tra gli 11 ed i 17 anni, una
copia del Diario Agenda Tremenda realizzata dalla
Onlus Fondazione Exodus di Don Mazzi impegnata nella
soluzione di situazioni di disagio giovanile; 

• invio di biglietti augurali Unicef in occasione delle
festività natalizie. 

I giovani dai 18 ai 30 anni
Ai giovani dai 18 ai 30 anni è dedicato Esprit, un
programma relazionale che ha preso avvio nel giugno
2004 e che registra a fine 2005 oltre 150 mila
aderenti con un’età media di 24 anni. Si articola in
tre ambiti di attività:
1. offerta bancaria dedicata che comprende carte di

credito, mutui per la prima casa, prestiti personali e un
conto corrente per chi ha meno di 26 anni con alcune
condizioni economiche agevolate quali numero
illimitato di operazioni e canone annuo zero. Anche
per il 2005 è proseguita, presso i locali dell’E.DI.S.U
(Ente per il Diritto allo Studio Universitario) del
Piemonte, l’attività bancaria del primo Punto Ateneo,
uno sportello bancario dedicato agli studenti
universitari. La collaborazione con l’E.DI.S.U. prevede
anche la corresponsione di 30.000 euro l’anno per
borse di studio da riservare agli studenti dell’Università
di Torino;  

2. benefit extra bancari in collaborazione con alcuni
partner esterni che offrono servizi nelle aree di
interesse per i giovani (musica, internet, giochi, viaggi,
cinema);

3. University Network, un programma informativo
realizzato in collaborazione con il Consorzio
Interuniversitario Almalaurea, che fornisce
informazioni selezionate relative alla formazione post-
universitaria ed all’accesso al mondo del lavoro. È stata
predisposta inoltre una newsletter elettronica che viene
inviata a tutti gli aderenti a Esprit con cadenza
quindicinale. 

Nell’ambito delle iniziative rivolte ai giovani, è
proseguito nel 2005 il programma “Carta di Credito
Formativo” promosso dalla Regione Campania quale
strumento finalizzato alla diffusione delle conoscenze
informatiche ed all’innalzamento del tasso di
occupazione. Attraverso tale iniziativa si intende offrire
finanziamenti a tasso agevolato per l’acquisto di
hardware, software e formazione a distanza utilizzando
un conto di appoggio a condizioni favorevoli. 

I servizi agli immigrati
Per venire incontro ai bisogni delle persone
immigrate, sono state messe a punto iniziative mirate
alla loro integrazione e a rispondere alle esigenze
finanziarie più diffuse: punti di accoglienza dedicati
in filiale (Multiethnic Point), un servizio di rimesse
all’estero ed il microcredito (come evidenziato a pag.
91, il 50% dei destinatari dei finanziamenti è di
cittadinanza non italiana).  

L’attenzione verso i giovani 
ed il supporto alla formazione

Serena Pecori 
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I Multiethnic Point - con personale che parla arabo,
cinese, francese e inglese - offrono consulenza
personalizzata e prodotti bancari per
l’investimento dei propri risparmi, l’acquisto di una
casa o di altri beni, il trasferimento di fondi verso i
paesi d’origine e l’avvio di attività imprenditoriali.
L’obiettivo è quello di accompagnare i cittadini
stranieri lungo un percorso di integrazione affinché

possano usufruire dei servizi bancari senza alcuna
difficoltà linguistica, culturale e tecnica. A tal
riguardo, anche il Servizio Bancario di Base, che
permette di accedere ai servizi bancari a costi
facilmente accessibili, è risultato un primo
approccio molto efficace. Sono finora presenti
quattro Multiethnic Point in altrettante città
italiane dove è molto consistente la presenza
straniera - Torino, Padova, Pescara e
Poggiomarino (Napoli). Alla progettazione del
Multiethnic Point di Torino hanno collaborato le
istituzioni pubbliche con mediatori culturali e The
Gate, un’associazione attiva sui temi
dell’accoglienza agli immigrati a livello comunale.
A Pescara hanno collaborato i rappresentanti
delle principali comunità straniere presenti nel
territorio, agevolando l’intesa con questa realtà
per conoscerne le esigenze finanziarie e studiare
soluzioni in grado di soddisfarle. 
Per quanto riguarda le rimesse, Sanpaolo IMI offre
dal 2004 un servizio di trasferimento di denaro per
gli immigrati in Italia, attualmente attivo verso 12
paesi extra-UE in forza di accordi commerciali che
vengono via via stipulati con banche ubicate nei
paesi di origine dei migranti. Il servizio,
denominato GETMONEY TO FAMILY, prevede
commissioni concorrenziali e predeterminate lungo
tutta la catena del  pagamento, con tempi di
esecuzione contenuti. Nel corso del 2005 si è
registrato un rilevante incremento dell’operatività.

Per venire incontro ai bisogni 

delle persone immigrate, sono state

messe a punto iniziative mirate 

alla loro integrazione e a rispondere

alle esigenze finanziarie più diffuse

La Banca svolge una funzione fondamentale nel
supportare il sistema imprenditoriale e
promuovere l’economia dell’intero Paese. Nel
mettere a disposizione della nostra clientela
l’esperienza, le competenze e le migliori
soluzioni finanziarie e partendo dalle
caratteristiche del sistema imprenditoriale
italiano abbiamo concentrato in particolare i
nostri sforzi in tre direzioni che costituiscono
altrettante leve per accrescere la capacità
competitiva del sistema: il sostegno ai processi
di cambiamento e di crescita dell’imprese,
comprensivo di quanto previsto da Basilea II, il
supporto alla ricerca e sviluppo ed infine il
sostegno all’internazionalizzazione. 

Il sostegno al sistema
imprenditoriale

I nostri sforzi per accrescere 

la capacità competitiva del sistema

vanno in tre direzioni: il sostegno 

ai processi di cambiamento 

e di crescita, alla ricerca e sviluppo 

ed all’internazionalizzazione

Renato Bernardini 
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L’accordo internazionale conosciuto come Basilea
II, che sarà pienamente operativo dal 2007,
prevede una nuova versione dei requisiti minimi
patrimoniali cui devono attenersi le banche,
individuando uno stretto legame fra questi e i
rischi derivanti dall’attività di intermediazione: a
rischi maggiori corrispondono requisiti
patrimoniali più elevati. 
Tale normativa, che incentiva il rafforzarsi di
rapporti banca-impresa fondati sulla conoscenza
e sulla trasparenza, rappresenta una nuova sfida
sia per le imprese sia per le banche. 
Le imprese italiane, nella maggior parte dei casi
di piccole e medie dimensioni, hanno un ulteriore
incentivo a rafforzare il proprio capitale aziendale
e a perseguire il buon equilibrio delle struttura
finanziaria, avviando un processo destinato a
migliorare il posizionamento di mercato della
propria azienda. 
Le banche sono incentivate ad accrescere le
proprie capacità di valutazione del credito e a
rafforzare la relazione con il cliente. 
Sanpaolo IMI si è preparato per tempo ai
cambiamenti dotandosi in primo luogo di
strumenti avanzati di misurazione e di gestione
del rischio di credito e, considerando cruciale
l’elemento umano e professionale, ha dedicato
una particolare e diffusa attenzione alla
formazione interna delle persone. 
Inoltre ha prestato particolare cura a supportare e
dare consulenza alle imprese che si preparano a
questo processo. 
Nel corso del 2005 sono state molteplici le
iniziative formative e informative rivolte agli
imprenditori promosse da Sanpaolo IMI - in
collaborazione con associazioni locali e nazionali
- legate a Basilea II e al rapporto banca-imprese:
convegni e seminari si sono tenuti a Roma,
Perugia, Bari, Caserta, Cosenza, Udine, Alba (Cn)
e Viadana (Mn).
In coerenza con gli scopi del nuovo accordo sul
capitale, il Gruppo ha arricchito la propria offerta
di prodotti finanziari con due tipi di
finanziamento a medio-lungo termine destinati
rispettivamente al rafforzamento patrimoniale
(Basilea Equity) e al miglioramento della struttura
finanziaria dell’impresa, con riguardo alle poste
passive del bilancio (Basilea Finanza). 

Nel 2005 la Banca ha organizzato, in collaborazione
con l’Unione degli Industriali di Roma, un ciclo di 3
seminari su “Basilea II: la gestione finanziaria della
piccola impresa e i rapporti bancari”.
L’iniziativa, che si prefiggeva di avviare un processo
di sempre maggior contatto, anche culturale, tra il
mondo imprenditoriale e le banche, ha
rappresentato un momento di importante coesione
tra queste due realtà. 
In particolare, la presenza in aula di 30 imprenditori
e di 4 gestori delle filiali imprese della Banca ha
contribuito a favorire momenti di dialogo e
scambio reciproco e a fornire ulteriori elementi
conoscitivi per giungere pronti all’appuntamento
con Basilea II. 

SEMINARI SU BASILEA II

Il Gruppo Sanpaolo IMI si propone 

di offrire alle aziende italiane 

la consulenza e gli strumenti 

per trasformare la nuova normativa 

su Basilea II in opportunità 

di crescita e incremento di competitività

I processi di cambiamento 
e di crescita delle imprese
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Gli accordi di collaborazione 
a sostegno delle piccole imprese 
Nel 2005 sono stati avviati accordi di collaborazione con
Confcommercio, Confartigianato e Coldiretti Piemonte,
finalizzati alla valorizzazione ed al miglioramento
qualitativo dell’offerta proposta agli associati. 
Nella scelta di sostenere lo sviluppo delle piccole imprese,
avendo cura di fornire un servizio personalizzato e
nell’interesse dei clienti, rientrano anche altre iniziative,
quali la collaborazione con Ordini professionali,
Associazioni di categoria e Consorzi di Garanzia Fidi, volti
allo sviluppo di progetti congiunti a favore degli aderenti.
Di non trascurabile importanza è poi il comparto dei
finanziamenti agevolati, che rappresentano una grande
opportunità per le imprese, in particolare per quelle di più
piccola dimensione, intervenendo su una molteplicità di
aree tematiche, dal sostegno agli investimenti alla riduzione
degli squilibri territoriali, dalla tutela ambientale
all’investimento in ricerca e sviluppo.

La capacità di fare ricerca e sviluppo e di investire in
tecnologia ed innovazione costituiscono fattori cruciali per
lo sviluppo competitivo del sistema imprenditoriale italiano. 
In questa prospettiva il nostro Gruppo, sulla base di
un’esperienza di 35 anni di gestione delle agevolazioni
pubbliche alla ricerca e sviluppo (R&S), ha messo a
disposizione dei clienti le competenze tecniche e
finanziarie maturate nella valutazione dei progetti ed ha
attivato un plafond creditizio dedicato al finanziamento di
progetti di ricerca applicata delle imprese. 

I progetti scelti sono finalizzati ad aumentare il livello di
tecnologia dei prodotti e dei processi produttivi, a
sviluppare programmi di ricerca applicata relativi alla
realizzazione di prodotti, processi produttivi e servizi
tecnologicamente innovativi, al loro completamento o al
loro miglioramento se già esistenti. 
Dato il successo dell’iniziativa, il plafond, lanciato nel 2004
ed inizialmente pari a 250 milioni di euro, è stato
raddoppiato a 500 milioni di euro nel corso del 2005.

Il Gruppo ha attivato un plafond

creditizio dedicato 

al finanziamento di progetti 

di ricerca applicata delle imprese

Sono inoltre state introdotte alcune innovazioni volte ad
ampliare l’ambito applicativo dell’offerta, che può ora
sostenere programmi di maggiore entità, e a snellire il
processo di erogazione dei finanziamenti.
Al finanziamento si affianca un servizio di consulenza -
fornito da una struttura interna con competenze
specifiche - volto ad aiutare le imprese nella impostazione
del progetto, nella valutazione della sua convenienza
tecnologica ed economica, nella adozione di criteri di
gestione dell’investimento in grado di ridurne il rischio e
massimizzarne l’efficacia. 
L’iniziativa si rivolge a tutte le imprese e prioritariamente
alle piccole e medie imprese - ad eccezione di quelle
operanti nel settore della difesa - con modalità di accesso
al finanziamento (che può raggiungere il 100% dei costi)
semplificate ed agevolate.
Al 15 marzo 2006 risultano oggetto di finanziamento 564
progetti, per un ammontare complessivo di circa 477
milioni di euro. Oltre il 90% dei destinatari sono imprese
di piccole e medie dimensioni, con una media di fatturato
compreso tra i 5 ed i 20 milioni di euro; sono inoltre
presenti numerose imprese di dimensioni ancora più
contenute. I progetti presentati riguardano in larga parte
l’innovazione di prodotto, a testimonianza dell’emergere
di un nuovo ciclo, dopo una lunga prevalenza di
investimenti in tecnologia di processo. La distribuzione
geografica dei progetti vede al primo posto le Regioni a
maggiore industrializzazione, con Lombardia e Piemonte
in testa. Al terzo posto, con il 10% del totale dei progetti
finanziati, si colloca la Campania, dove la collaborazione
con il governo regionale ha dato ottimi risultati, a riprova

Nell’ottica di facilitare l’accesso al credito e di prestare
attenzione a categorie specifiche di clienti, il Gruppo ha
stipulato una serie di convenzioni con enti regionali
finalizzate allo sviluppo della neo imprenditoria, in
particolare giovanile e femminile. Complessivamente
Sanpaolo IMI ha finanziato, al 31/12/2005, 502 progetti
per l’avvio di nuove iniziative imprenditoriali e di
cooperative per un totale di circa 15 milioni di euro,
nelle Regioni Lombardia, Piemonte e Molise. 

SOSTEGNO ALLA NEO IMPRENDITORIA

Ricerca e sviluppo ed innovazione
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di quanto possa essere efficace il lavoro congiunto tra i
vari protagonisti del territorio. Emerge, infine, l’ampia
distribuzione per ambito operativo dei finanziamenti: non
solo i settori a tradizionale vocazione tecnologica, come
meccanica ed informatica, ma anche alimentare,
materiali, trasporti, tessile ed abbigliamento.
Gli interventi di Sanpaolo IMI nel settore della Ricerca
e Sviluppo puntano a far compiere alle aziende un

vero e proprio salto di qualità. Per questa ragione la
Banca, oltre a svolgere il lavoro di istruttoria e di
erogazione, è disponibile ad entrare nel merito dei
progetti, condividendo la strategia dell’impresa. La
semplicità procedurale, la tempestività delle
erogazioni, una valutazione del progetto da
finanziare affidata a specialisti con adeguate

competenze tecnologiche, che l’impresa riconosca
come interlocutori competenti in grado anche di
aiutarla ad affrontare per la prima volta la strada
dell’hi-tech sono alla base dell’apprezzamento
dell’iniziativa da parte della clientela.
Sulla scia di tale apprezzamento, nel mese di dicembre
2005 il Gruppo ha affiancato alla preesistente una
seconda soluzione - Innovation-Buy - che finanzia le
spese ed i costi sostenuti per l’acquisizione di
tecnologia già esistente. Anche questa iniziativa è
rivolta a tutte le imprese ad eccezione di quelle
operanti nel settore della difesa, con un importo
finanziabile fino al 100% del costo del progetto. 
Viene pertanto offerta alle imprese la possibilità di
scegliere tra le due alternative strategiche atte ad
arricchire il contenuto tecnologico dei propri processi
e prodotti: sviluppare internamente l’innovazione
attraverso l’attuazione di progetti di ricerca applicata,
ovvero acquisirla direttamente sul mercato. 
Il Gruppo è inoltre fortemente impegnato a sostenere
l’innovazione di un settore particolarmente
importante per il nostro Paese, quello agricolo ed
agro-alimentare, secondo in Italia dopo il
metalmeccanico e simbolo dell’eccellenza
dell’immagine italiana nel mondo. Attraverso il
progetto Agricoltura di Qualità Sanpaolo IMI propone
soluzioni e iniziative modulate sulle esigenze
specifiche delle diverse filiere produttive (vino, carne,
olio, latte e formaggi ecc.). L’impegno nel settore si è
indirizzato anche verso il sostegno di quelle aziende
che hanno realizzato o che hanno in programma
investimenti nel settore della tracciabilità e della
sicurezza alimentare. In particolare nel 2005 è stato
lanciato un plafond  di 75 milioni di euro destinato a
sostenere gli investimenti delle imprese del settore
per l’adeguamento alle norme di legge sulla tutela
della sicurezza alimentare e per potenziamento del
sistema di qualità oltre agli obblighi di legge. A
marzo 2006 è stato erogato un ammontare
complessivo di oltre 10 milioni di euro.
Per comunicare con il mondo delle imprese del
settore, la Banca ha promosso la pubblicazione,
d’intesa con Federalimentare e Il Sole 24Ore, di un
manuale sulla tracciabilità dei prodotti agroalimentari
ed ha realizzato una serie di incontri con operatori
delle filiere agroalimentari e rappresentanti delle
istituzioni, a Torino, Parma, Udine, Foggia e Palermo,
nei quali è stato approfondito il tema della qualità e
della sicurezza alimentare e il significato di una
alleanza sulla qualità tra produttori, consumatori,
istituzioni e mondo bancario. 

Al finanziamento si affianca 
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Sanpaolo IMI Private Equity è la società del Gruppo che, tramite
le due SGR controllate e i relativi team di investimento,
promuove e gestisce fondi mobiliari chiusi che investono nel
capitale di rischio delle piccole e medie imprese, a supporto del
loro sviluppo, aggregazione e riorganizzazione. 

Il Fondo di promozione del capitale 
di rischio per il Mezzogiorno
Il Fondo, lanciato a fine 2003, con un capitale di 100 milioni di
euro sottoscritto da investitori italiani ed esteri e gestito dalla
controllata Sanpaolo IMI Investimenti per lo Sviluppo SGR, ha già
investito 23 milioni di euro in 5 operazioni in imprese,
prevalentemente di piccole e medie dimensione, localizzate nelle
regioni Campania e Abruzzo.Gli investimenti del 2005 hanno
riguardato un’impresa nel settore meccanico ed un’impresa di
nuova costituzione del settore delle biotecnologie.
La SGR partecipa inoltre a bandi pubblici indetti da enti
locali per l’impiego di risorse pubbliche e private nel capitale
di rischio delle imprese nei rispettivi territori di riferimento. 

Altri fondi multiregionali
Nel corso del 2005 si sono chiuse le sottoscrizioni di due
nuovi fondi chiusi multiregionali, Fondo Centro Impresa e
Fondo Nord Ovest Impresa, gestiti dalla controllata
Sanpaolo IMI Fondi Chiusi SGR, dedicati ad investimenti
nel capitale di piccole e medie imprese. Le sottoscrizioni
hanno raggiunto complessivamente 180 milioni di euro,
di cui 100 milioni riferibili al Fondo Centro Impresa e 80
milioni afferenti il Fondo Nord Ovest Impresa. 

La capacità di attrarre investimenti esteri e di aprire il sistema
imprenditoriale nazionale all’estero costituiscono processi
cruciali per il futuro del sistema imprenditoriale italiano.
Sanpaolo IMI favorisce e sostiene l’internazionalizzazione
delle imprese italiane e promuove gli investimenti e le attività
delle multinazionali estere in Italia grazie ad un’offerta
finanziaria dedicata ed un esteso network internazionale. Il
Gruppo è presente in 33 Paesi nel mondo, in particolare in
tutte le principali piazze europee, asiatiche e del continente
americano e nei mercati emergenti con le maggiori
prospettive di sviluppo e di opportunità per le imprese
italiane. Tale presenza è assicurata tramite 13 filiali, 19 uffici
di rappresentanza, 2 desk operativi e la sussidiaria irlandese

Sanpaolo IMI Bank Ireland, cui si aggiungono le 96 filiali delle
banche estere controllate operanti nell’Europa centro-
orientale. Per dare maggior efficacia al servizio di assistenza
alla clientela italiana sui mercati esteri sono stati creati,
presso ciascuna filiale estera e presso le banche estere
controllate, gli “Italian desk”, nuclei di specialisti bilingue. Il
Gruppo ha inoltre stipulato numerosi accordi operativi con
banche presenti nei Paesi dove il miglior servizio alle imprese
italiane può essere garantito solo avvalendosi anche di una
primaria banca locale. Oltre a quelli già in atto in vari Paesi tra
cui la Cina (con l’Industrial Bank of China e la China
Merchants Banks che dispongono di oltre 20.000 filiali), la
Tunisia (con la Banque International Arabe de Tunisie di cui il
Sanpaolo detiene il 5,6%), gli Emirati Arabi Uniti (National
Bank of Abu Dhabi) e il Marocco (Banque Marocaine du
Commerce Exterieur), nel corso del 2005 sono stati siglati due
nuovi accordi commerciali: in India, con la ICICI Bank Ltd,
seconda banca indiana, e in Tailandia con la TMB Bank Public
Company Ltd. Entrambi gli accordi prevedono, fra l’altro, la
possibilità per le imprese clienti di accedere, a condizioni
privilegiate, ai servizi e ai finanziamenti in valuta locale.
Completano il quadro delle alleanze strategiche l’accordo con
la Caisse National des Caisses d’Epargne in Francia, per il
tramite di Banque Palatine, e con il Gruppo Santander Central
Hispano (più di 4.000 filiali in 9 Paesi dell’America Latina);
quest’ultima ha anche portato alla costituzione di appositi
“Desk America Latina” in Italia, con personale preveniente
dal network latino-americano della banca spagnola. 
Il supporto alla clientela italiana orientata ad intensificare gli
scambi commerciali e gli investimenti nell’Est Europa, oggi
già garantito della presenza del Gruppo in Ungheria tramite
l’Inter Europa Bank, in Romania attraverso Sanpaolo IMI
Bank Romania e in Slovenia tramite la Banka Koper, è stato a
fine 2005 consolidato grazie all’accordo siglato per
l’acquisizione di una partecipazione dell’80% della Banca
Italo Albanese.
Le imprese italiane che operano in paesi a rischio elevato
trovano adeguata copertura/mitigazione del fattore “rischio
paese” grazie all’accordo quadro Sanpaolo IMI/SACE cui si è
aggiunta, lo scorso ottobre, l’adesione (prima banca italiana)
al programma Global Trade Finance dell’International
Finance Corporation, che consente a Sanpaolo IMI di
ottenere una copertura parziale o totale dei rischi assunti
verso le banche dei Paesi emergenti nell’ambito di attività di
import/export di beni e servizi. Da evidenziare, inoltre,
l’accordo stipulato con SACE per l’attivazione di una linea di
finanziamento, garantita al 95% da SACE, a sostegno degli
imprenditori italiani per la ricostruzione e/o riattivazione delle
attività commerciali, turistiche, alberghiere e manifatturiere
che hanno subito danni economici a seguito del maremoto
del dicembre 2004 nei Paesi del Sud Est Asiatico.

I processi di internazionalizzazione 
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Creazione di valore
Riserviamo attenzione alle persone
e valorizziamo il patrimonio 
di competenze ed esperienze
perché queste costituiscono 
il fattore chiave per la generazione
di vantaggi competitivi sostenibili e,
quindi, di creazione del valore.

Orientamento al cliente
Poniamo la massima attenzione
alle singole persone dell’azienda,
che rappresentano i “clienti
interni”, fornendo loro supporto
ed informazione affinché 
si esprimano al meglio. 

Integrità
Vogliamo esprimere costantemente
comportamenti, azioni e decisioni
orientate ad imparzialità, onestà,
eticità e responsabilità sociale.

Tensione verso
l’eccellenza
Coltiviamo dinamismo e innovazione
perseguendo prassi operative
allineate alle best practice 
ed in coerenza con le esigenze 
del business; sviluppiamo il senso 
di responsabilità nel perseguire 
gli obiettivi attesi guardando 
alle implicazioni sul futuro.

Crescita nel rispetto 
delle specificità
Intendiamo sviluppare un sistema
sociale aziendale armonico 
ed integrato, che, valorizzando 
le identità e le capacità professionali
dei singoli, sia fautore di sviluppo.

Responsabilità
nell’utilizzo delle risorse
Ricerchiamo l’efficienza, 
la partecipazione responsabile 
delle persone e dedichiamo
attenzione ad ogni sorgente di costo
per assicurare la crescita nel futuro.
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Evoluzione dei sistemi di retribuzione 
variabile attraverso l’adozione di meccanismi 
che enfatizzano il superamento 
degli obiettivi assegnati.

Realizzazione di nuove iniziative mirate allo sviluppo
delle capacità ed alla valorizzazione delle
competenze. In particolare:
a. estensione del sistema delle competenze 

di management ai dirigenti;
b. evoluzione del sistema delle competenze

professionali relativo al restante personale, quale base
del più complessivo sistema di gestione e sviluppo
relativo a quadri e personale delle aree professionali.

Con il sistema di incentivazione 2005 il precedente meccanismo di
correlazione lineare tra la percentuale di raggiungimento degli obiettivi e la
percentuale di erogazione dell’incentivo è stato sostituito con uno di
natura esponenziale che enfatizza il raggiungimento dei risultati,
premiando le performance migliori e superiori alle attese.

a. È stato realizzato un ambiente intranet finalizzato ad accompagnare e
promuovere lo sviluppo delle capacità manageriali dei dirigenti,
attraverso seminari di formazione, materiale didattico e percorsi
formativi di auto-apprendimento.

b. È stata ultimata la progettazione del nuovo sistema di gestione delle
competenze che si qualifica per:

• stretta coerenza delle competenze richieste ai diversi profili 
professionali rispetto al Piano Industriale;

• innovazione nel processo di rilevazione delle competenze 
possedute dalle persone.
È stato così possibile un affinamento del modello a supporto delle scelte
e delle azioni di sviluppo professionale delle persone e di quello a
supporto degli interventi di tipo gestionale.

OBIETTIVI E RISULTATI RAGGIUNTI

Obiettivi di miglioramento dichiarati 
nel Bilancio Sociale 2004 

Azioni e risultati 
raggiunti nel 2005
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Al 31 dicembre 2005 il Gruppo si compone di 43.476
dipendenti, cui si aggiungono 190 risorse con
contratti di lavoro atipico (contratti di
somministrazione lavoro e collaboratori a progetto).
Il personale del Gruppo Sanpaolo IMI si
caratterizza per un’elevata componente
femminile, un alto tasso di scolarità, un’età media
più bassa rispetto al sistema ed una più elevata
incidenza dei lavoratori a tempo determinato a
seguito dell’utilizzo di tale tipologia contrattuale
per l’inserimento di personale nel secondo
semestre 2003 nell’attesa della piena applicabilità
dei nuovi istituti previsti dalla Legge 30/2003.
D’altro lato i lavoratori a tempo determinato si
sono ridotti nel 2005 di oltre un terzo a seguito
della trasformazione in rapporti di lavoro stabili.

La composizione del personale

Il personale del Gruppo Sanpaolo IMI si caratterizza 

per un’elevata componente femminile, un alto tasso di scolarità 

ed un’età media più bassa rispetto al sistema

Angela Grazioli
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ETÀ E ANZIANITÀ MEDIE
Età media 
Anzianità media

Dirigenti

48,9

19,2

Quadri
direttivi

45,3

20,3

Aree
professionali

39,1

14,3

Totale

41,3

16,5

*Dati 2004 relativi alle maggiori banche. 
Fonte: Rapporto ABI 2005 sul mercato del lavoro nell’industria finanziaria.

RIPARTIZIONE PER GENERE RIPARTIZIONE PER CATEGORIA CONTRATTUALE

Uomini
52,3%

Donne
47,7%

Aree professionali
65,8%

Quadri direttivi
32,3%

Dirigenti
1,9%

RIPARTIZIONE PER TIPOLOGIA DI CONTRATTO SCOLARITÀ

Tempo
indeterminato

96,4%

Tempo determinato
2,8%

Contratto di inserimento
0,1%

Apprendistato 0,7%

Diploma
62,2%

Laurea
28,4%

Altro
9,4%

• Donne: 38,6% Uomini: 61,4%
• Dirigenti: 1,8% Quadri direttivi: 36,8% 

Aree professionali: 61,4%
• Tempo indeterminato: 97,9% 

Tempo determinato: 1,5% 
Formazione lavoro: 0,6%

• Laurea: 24,3% 
Diploma: 58,2% 
Altro: 17,5%

• Età media: 43,1 anni 
(Dirigenti: 49,6 Quadri Direttivi: 45,9 
Aree Professionali: 41,3)

Dati medi di sistema*
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PRESENZA FEMMINILE IN AZIENDA

2003

44,9%
47,4% 47,7%

2004 2005

PERSONALE DIRETTIVO FEMMINILE
Quadri direttivi
Dirigenti

2003

3.771 3.966
4.387

64 78 88

3.707 3.888 4.299

2004 2005

PERSONALE LAUREATO
Uomini
Totale
Donne

2003

24,7%
24,7%

24,6%

27,8%

26,2%

27,0%

29,4%

28,4%

27,4%

2004 2005

ETÀ E ANZIANITÀ MEDIE
Età media
Anzianità media

2003

40,841,3 41,3

16,116,7 16,5

2004 2005

PERSONALE PART-TIME
Numero
% sul totale

2003

3.241

3.437

3.6727,4%

8,0%
8,4%

2004 2005

L’evoluzione del personale negli ultimi due esercizi mostra le
seguenti caratteristiche:

• un aumento della componente femminile (+5,8% nei due
anni), oggi pari al 47,7%, legata all’elevata incidenza
delle donne nelle nuove assunzioni;

• un incremento del personale direttivo femminile (+16,3%
nei due anni), che evidenzia la politica di equità nei
percorsi di carriera e di sviluppo professionale;

• un incremento (+14,7% nei due anni) del numero dei
laureati, ora pari al 28,4% del totale, a seguito dell’ingresso
in prevalenza di personale in possesso di diploma di laurea;

• una sostanziale stabilità dell’età (41,3 anni) e
dell’anzianità media (16,5 anni), grazie all’inserimento di
giovani risorse;

• un incremento delle risorse in part-time (+13,3% nei due
anni), oggi pari all’8,4%.

L’evoluzione del personale
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La politica di sviluppo di carriera adottata dal Gruppo si
fonda sul riconoscimento del merito individuale, in un’ottica
di valutazione complessiva delle performance e delle
competenze e della valorizzazione delle attitudini personali.
La politica retributiva nelle Banche commerciali prevede
diversi strumenti: le promozioni, le erogazioni di importi una
tantum e l’assegnazione di incrementi fissi ad personam. 
Nel 2005 le promozioni nelle Banche commerciali hanno
riguardato quasi 3.000 persone corrispondenti all’8,1% del
personale (8,7% sul totale uomini e 7,4% sul totale
donne). La ripartizione delle promozioni (43,2% donne e
56,8% uomini) è influenzata dalla diversa composizione
per genere dell’organico ed evidenzia negli anni un
progressivo incremento dell’incidenza degli interventi
retributivi a favore delle donne in linea con il carattere di
equità delle politiche retributive e di evoluzione

Evoluzione delle carriere 
e politica retributiva

*Dati riferiti alle Banche commerciali.

La politica di sviluppo di carriera

adottata dal Gruppo si fonda 

sul riconoscimento del merito

individuale, in un’ottica di valutazione

complessiva delle performance 

e delle competenze e della valorizzazione

delle attitudini personali 

TOTALE 406 604 1.010 337 193 530

% 40,2% 59,8% 100% 63,6% 36,4% 100%

Dirigenti 7 0 7 24 0 24

Quadri direttivi 27 10 37 141 31 172

Aree professionali 372 594 966 172 162 334

Tempo indeterminato 127 82 209 304 129 433

Tempo determinato 195 352 547 32 63 95

Contratto di inserimento 10 9 19 0 0 0

Apprendistato 74 161 235 1 1 2

Nel corso del 2005 è proseguita l’attività di inserimento di
giovani risorse che ha permesso il completamento del
ricambio generazionale avviato nel 2003. In particolare le
assunzioni a livello di Gruppo sono state circa 1.700, di cui
1.010 nelle Banche commerciali e quasi 700 nelle altre
società del Gruppo. Nelle assunzioni si evidenzia una netta
prevalenza di personale femminile e laureato. Le cessazioni
sono state circa 1.050, di cui 530 nelle Banche commerciali. 

Turn-over

ASSUNZIONI E CESSAZIONI 2005*

Assunzioni

Uomini Donne Totale

Cessazioni

Uomini Donne Totale
Ripartizione 
per categoria contrattuale

Ripartizione 
per tipologia di contratto

Nel corso del 2005 è proseguita l’attività

di inserimento di giovani 

che ha permesso il completamento 

del ricambio generazionale avviato nel 2003
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dell’organico: da sottolineare l’incremento delle nomine a
quadro direttivo (+29,1%) nell’ambito della popolazione
femminile. Gli interventi retributivi nel loro complesso
(promozioni, una tantum, incrementi ad personam) sono
pari a 4.300 nel 2005, con un incremento del 3,6%
rispetto al 2004, riconducibile in particolare ad un
maggiore utilizzo di interventi una tantum.
Nel 2005 si è conclusa l'armonizzazione del modello
organizzativo che ha comportato impatti sull'assetto
retributivo delle Banche commerciali, in relazione anche

alle nuove professionalità e all’evoluzione delle
specializzazioni. Le differenze retributive tra uomini e
donne, sostanzialmente riconducibili alla diversa anzianità
media di servizio, si stanno progressivamente riducendo
nel corso degli ultimi anni. 
I dati medi di retribuzione fissa lorda per categoria
contrattuale risultano in linea con la media delle banche
italiane, come risulta dall'indagine retributiva condotta
dall'ABI nel 2005; in particolare le aree professionali e i
primi due livelli dei quadri direttivi delle Banche
commerciali evidenziano un posizionamento superiore alle
medie di mercato.
L'incremento retributivo delle aree professionali e quadri
direttivi è conseguente agli impatti dell'accordo di rinnovo del
Contratto Collettivo Nazionale delle imprese creditizie,
finanziarie e strumentali di febbraio 2005, mentre l'aumento
delle retribuzioni medie dei dirigenti risulta contenuto a causa
della ricomposizione della categoria conseguente all’ingresso
di nuovi dirigenti  e alle uscite per Fondo di Solidarietà.  
Nel 2005 viene confermato un forte investimento nella
retribuzione variabile. Nonostante il considerevole
incremento della retribuzione fissa conseguente al rinnovo
contrattuale rimane infatti sostanzialmente stabile l’incidenza
della retribuzione variabile sia rispetto alla RAL sia alla RGA
(con un lieve incremento nelle aree professionali). L'incidenza
della componente variabile della retribuzione aumenta al
crescere della categoria contrattuale ed è pertanto legata alle
maggiori responsabilità assegnate ed alle leve a disposizione
per il raggiungimento degli obiettivi. 

PROMOZIONI 2005*

Uomini
Donne

Totale
promozioni

1.251

1.647

Nei Quadri 
direttivi

Da non direttivo
a Quadri direttivi

608 599

Nelle aree
professionali

399 377

47 7

Alla 
dirigenza

593

268

*Dati riferiti alle Banche commerciali.

*Dati riferiti alle Banche commerciali.

Dirigenti 111.498 111.498 1,8% 101.481 101.481 4,6% 110.613 110.613 1,9%

Quadri direttivi 50.949 51.011 5,0% 44.990 45.968 5,5% 49.151 49.575 5,0%

Aree professionali 32.952 33.078 5,4% 30.008 31.089 4,9% 31.281 32.063 5,1%

RETRIBUZIONE LORDA FISSA 
(medie per categoria contrattuale)*

Uomini
euro al netto dei var. 05/04 

part-time

Donne
euro al netto dei var. 05/04 

part-time

Media
euro al netto dei var. 05/04 

part-time

*Dati riferiti alle Banche commerciali. 
RAL: Retribuzione annua lorda (componente fissa di retribuzione). RGA: Retribuzione Globale Annua (somma della componente fissa e variabile della retribuzione)

Dirigenti 36,6% 37,5% 36,6% 26,8% 27,3% 26,8%

Quadri direttivi 14,6% 13,8% 14,4% 12,7% 12,1% 12,6%

Aree professionali 9,0% 9,2% 9,1% 8,3% 8,4% 8,3%

INCIDENZA RETRIBUZIONE VARIABILE 
(medie per categoria contrattuale)*

% RAL
Uomini Donne Media

% RGA
Uomini Donne Media
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negli esercizi precedenti: in particolare la sostenuta
crescita del personale direttivo femminile in azienda
(+10,6%), pari oggi al 29,5% del personale direttivo
complessivo; un incremento del personale femminile con
ruolo di direttore e gestore di portafogli di clientela e
l’elevata componente femminile sulle assunzioni delle
Banche commerciali (59,8% del totale).  
Le donne in part-time sono a fine 2005 3.474 (il 95%
del totale delle risorse part-time), in crescita del 7% e
rappresentano il 16,7% della presenza femminile.
Inoltre, altre 3.630 persone (di cui 2.296 donne e 1.334
uomini) appartenenti alle aree professionali fruiscono di
flessibilità di orario.

Il Gruppo persegue una politica di pari opportunità nei confronti
delle donne lavoratrici, di inserimento di persone diversamente
abili negli ambienti lavorativi e di tutela delle minoranze.
Come già evidenziato in precedenza il Gruppo si
caratterizza per una elevata presenza femminile in azienda
(20.745 unità pari al 47,7% del totale). 
Inoltre, l’età e l’anzianità media del personale femminile
delle Banche commerciali risultano inferiori rispetto alla
media: età media di 39 anni contro 44,3 degli uomini (per i
dirigenti pari a 48,1 per le donne e 50,6 per gli uomini) ed
anzianità media di 15,5 contro 19,6 degli uomini (per i
dirigenti pari a 21,1 per le donne e 24,1 per gli uomini).   
Il 2005 ha inoltre confermato alcune tendenze emerse già

Pari opportunità, conciliazione
casa-lavoro, flessibilità

Gruppo Sanpaolo IMI 198 0,9% 3.474 16,7% 3.672 8,4%

Uomini Donne Totale
num. Part time sul num. Part time sul num. Part time sul

totale uomini totale donne totale

PART-TIME

*Dati 2004 relativi al sistema bancario italiano.  
Fonte: Rapporto ABI 2005 sul mercato del lavoro nell’industria finanziaria.

*% su totale dipendenti.

• Uomini: 0,9% Donne:19,2% Totale: 8,0%

Dati medi di sistema*

Dirigenti 0 0 0 0,0%

Quadri direttivi 27 289 316 2,7%

Aree professionali 1.482 5.136 6.618 28,2%

- part-time 148 2.840 2.988 12,7%

- flessibilità diversa dal part-time 1.334 2.296 3.630 15,5%

TOTALE 1.509 5.425 6.934 19,3%*

PART-TIME E FLESSIBILITÀ 
BANCHE COMMERCIALI Uomini

num.

Uomini Donne

Totale
num. % sul totale 

di categoria

Donne
num.

RIPARTIZIONE PERSONALE DI FILIALE*

Uomini
Donne

Direttori

Gestori con 
portafoglio

2.310 640

3.090 2.792

Altri
ruoli 7.748 9.134

Var. 05/04

-0,3%

0,5%

0,1%

2,7%

0,8%

2,5%

*Dati riferiti alle Banche commerciali. 
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IL SISTEMA DI VALUTAZIONE DEL CAPITALE UMANO

Il sistema di valutazione del capitale umano realizzato da
Sanpaolo IMI si colloca nell’ambito dei modelli di
misurazione e valutazione del patrimonio intangibile e
risponde all’obiettivo di comprendere il ruolo del capitale
umano nelle dinamiche di generazione del valore aziendale.
Il sistema contiene una serie di indicatori di performance di
tipo quantitativo (non solo di natura finanziaria) e qualitativo
(misurabili), aggiornati mensilmente, relativi a due ambiti:

• Capitale Umano e processi di gestione delle risorse
umane (selezione e assunzioni, gestione ed
amministrazione, formazione, gestione della
prestazione, sviluppo professionale, etc);

• Business: gli indicatori di business attualmente
presenti nel sistema di valutazione del capitale
umano fanno riferimento a tre ambiti (asset &
liability, prodotti/servizi, clienti). 

Gli ambiti applicativi del sistema sono essenzialmente tre. 
Il primo riguarda gli indicatori del Capitale Umano e dei
processi di gestione delle risorse umane, che consentono
sia di effettuare analisi sul sistema professionale e sociale
aziendale sia di valutare la performance dei singoli processi.
Questi indicatori, tra loro aggregati, permettono inoltre di

tenere sotto controllo specifici fenomeni critici per il
raggiungimento degli obiettivi del piano industriale:

• fenomeni di efficienza: costo del personale,
efficienza organizzativa, flessibilità ed efficacia della
politica retributiva, costi di funzionamento dei
processi di gestione delle risorse umane;

• fenomeni di efficacia: flessibilità del capitale umano,
efficacia dello sviluppo risorse, effetti dell’attrattività
aziendale, responsabilizzazione delle risorse.

Il secondo ambito riguarda le relazioni tra gli indicatori
legati alle risorse umane e gli indicatori di business, per
comprendere le relazioni causali e cogliere come i risultati
di business (es: la dinamica della produttività, lo sviluppo
degli aggregati patrimoniali e reddituali, la fidelizzazione
della clientela, la redditività della relazione con i clienti, ecc)
siano riconducibili anche alla qualità del capitale umano e
alla gestione delle persone. 
Le analisi consentono di cogliere tendenze e situazioni
critiche e di identificare su quali variabili sia opportuno
intervenire, delineando specifiche linee di azione.
Il terzo ambito applicativo consiste nell’utilizzo di indicatori
gestionali e finanziari – ROI del capitale umano,
cost/income del capitale umano, efficacia del capitale
umano, ecc. – per evidenziarne il contributo per la
creazione del valore aziendale.
Un aspetto qualificante del sistema progettato consiste nel
fatto di consentire un elevato livello di dettaglio minimo (la
singola matricola per quanto riguarda i dati sulle risorse
umane e la filiale per ciò che attiene agli indicatori di
business) ed un altrettanto ampio livello di aggregazione:
è dunque possibile effettuare analisi sia a livello micro, di
singola persona o punto operativo, sia macro, di area o
linea di business.
I dati sono accessibili attraverso applicativi software che
consentono sia la visualizzazione ed il reporting standard e
predefinito, sia la possibilità di effettuare analisi interattive
e multidimensionali che permettono di approfondire
l’esame del dato incrociando contemporaneamente più
dimensioni di analisi. Le dimensioni attualmente attivate
sono 18, tra cui tempo, struttura organizzativa, area
geografica, età e ruoli. Alcune dimensioni permettono, al
loro interno, una ulteriore scomposizione (es. la
dimensione “tempo”  è scomponibile in anno, semestre,
trimestre, mese). Con l’impostazione realizzata, il sistema
di Valutazione del Capitale Umano consente, in sintesi, di
cogliere e focalizzarsi su aspetti concreti e problemi reali e
di individuare gli ambiti e le leve sulle quali agire per
indirizzare le azioni.

ROE

Indicatori 
di sintesi 
del valore 

del Capitale Umano

Relazione 
tra indicatori risorse umane 

e business

Indicatori risorse umane aggregati, 
alimentati dagli indicatori di processo HR

Indicatori sulle risorse umane 

Valore del Capitale Umano

Impatto 
delle risorse umane
sul business

Tableau 
de Bord 
delle risorse 
umane
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Le attività di formazione sono uno dei punti di forza del
Gruppo. Sono indirizzate sia a supportare la crescita indivi-
duale sia a migliorare la professionalità delle persone per ren-
derle sempre più competenti, motivate e capaci di partecipa-
re attivamente al perseguimento degli obiettivi aziendali e ot-
tenere vantaggi competitivi sostenibili. 
La diminuzione nel 2005 del numero di giornate erogate e
conseguentemente della media ore pro-capite è legata al ve-
nir meno dei progetti ad elevato impatto dimensionale che
avevano caratterizzato il 2003 e il 2004, in particolare la for-
mazione a supporto della integrazione dei sistemi informativi
delle Banche commerciali (88.000 giornate nei due anni). 
In funzione degli obiettivi da raggiungere sono a disposizione
diversi canali:

• formazione svolta all’interno con l’utilizzo di
qualificati formatori esterni e il coinvolgimento come
docenti interni di personale del Gruppo (circa 1.000
nel 2005); 

• formazione a distanza attraverso la piattaforma di e-
learning aziendale Campus Sanpaolo, accessibile via
intranet da ogni postazione di lavoro;

• corsi di formazione specialistica, organizzati e tenuti
presso enti esterni.

L’investimento nella formazione 

Giornate di formazione 250.811 222.114 -11%
Media ore pro-capite 
di formazione 48,9 40,6 -17%

2004 2005 var. 05/04

*Dati riferiti alle società del Gruppo operanti in Italia.

*Dati riferiti alle Banche commerciali

*Dati riferiti alle Banche commerciali*Dati riferiti alle Banche commerciali

TOTALE GIORNI DI FORMAZIONE*

2002

172.628
192.556

242.506

203.038

2003 2004 2005

DISTRIBUZIONE PER CANALE* DISTRIBUZIONE PER ARGOMENTO*

Corsi esterni
2%

Corsi online
23%

On job 
12%

Tecnico professionale
41%

Lingue straniere
2%

Comportamenti
manageriali
15%

Office 
automation

5%

Marketing
19%

Aula
63%

Istituzionali
18%



71Bilancio Sociale 2005 – Le Persone

Nel corso dell’anno sono stati effettuati
significativi investimenti formativi sia sull’area
tecnico-specialistica (legati in particolare
all’introduzione di Basilea II e dei principi contabili
IAS) sia sull’area comportamentale a supporto
della relazione con i clienti, della valorizzazione dei
collaboratori, della comunicazione interna, della
corretta interpretazione dei diversi ruoli previsti nei
modelli distributivi ed organizzativi, dell’efficace
utilizzo degli strumenti di pianificazione
commerciale per lo sviluppo del business.
Un forte coinvolgimento dei colleghi si è avuto
attraverso specifici corsi sulle tematiche di
PattiChiari, della responsabilità amministrativa

delle imprese e del Codice Etico, della
responsabilità sociale d’impresa e del Bilancio
Sociale.
Per alcune figure professionali sono stati
progettati intensi percorsi formativi ad hoc, legati
al particolare ruolo ricoperto e a trasformazioni
nel modello di servizio, volti a migliorare
competenze tecniche e commerciali e a sviluppare
specifiche capacità relazionali sia nei confronti dei
clienti sia nei confronti dei collaboratori. 
Sulla base di questionari anonimi raccolti in aula a
fine corso (circa 55.000) l’indice di qualità e di
gradimento dei corsi è risultato pari a 4 su una
scala da 1 a 5.

Le attività di formazione sono uno dei punti di forza del Gruppo. 

Sono indirizzate sia a supportare la crescita individuale sia a migliorare 

la professionalità delle persone per renderle sempre più competenti, 

motivate e capaci di partecipare attivamente al perseguimento 

degli obiettivi aziendali e ottenere vantaggi competitivi sostenibili

*Dati riferiti alle Banche commerciali *Dati riferiti alle Banche commerciali

PRINCIPALI INIZIATIVE PER NUMERO DI GIORNATE*

Basilea II 18.644

PattiChiari 9.710

Antiriciclaggio 4.061

Comunicazione
interna 5.577

Privacy e 
sicurezza in banca 5.069

Resp. Amm.
Imprese 

e Codice Etico
7.242

Resp. sociale
dell’Impresa e

Bilancio Sociale
1.756

MEDIA ORE PRO-CAPITE PER ALCUNE FIGURE PROFESSIONALI*

Addetti
imprese 48,0

Gestori 
imprese 58,8

Small
business 69,9

Gestori 
private 55,2

Direttori 
filiale retail 79,1
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L’esigenza di individuare, accanto e trasversalmente
ai mestieri aziendali, segmenti di popolazione
rilevanti per l’azienda, ha portato alla definizione di
comunità di persone a cui dedicare sistemi e
strumenti di gestione differenziati.
La gestione per comunità consente infatti di attivare
azioni mirate di sviluppo professionale e diventa un
fattore di integrazione e di aggregazione a livello di
Gruppo.
A fine 2005 le comunità aziendali sono 4:

• Neoassunti nel Gruppo (per i primi 24 mesi), per
accompagnare la fase di inserimento, creare senso di
appartenenza, far emergere le potenzialità presenti;

• Giovani Evidenze, (fino a 33 anni), caratterizzati da
prestazioni e competenze medio-alte, con potenzialità
da sviluppare per ricoprire ruoli di maggior
complessità;

• Evidenze (oltre 33 anni) con elevate prestazioni e
competenze, che possano avviarsi a ricoprire ruoli
manageriali nel Gruppo;

• Dirigenti del Gruppo, con l’obiettivo di orientare i
comportamenti operativi verso logiche strategiche e
organizzative comuni, per migliorare l’effettiva
integrazione operativa. 

Nell’arco del 2005 la gestione per comunità è
stata estesa a diverse società del Gruppo ed
ulteriormente intensificata nelle Banche
commerciali, portando la consistenza delle
comunità a 5.381 persone (+840 rispetto al
2004), con la partecipazione ad attività di
sviluppo da parte di 3.480 risorse per
complessive oltre 7 mila giornate.

Le comunità aziendali

L’esigenza di individuare, accanto 

e trasversalmente ai mestieri aziendali,

segmenti di popolazione rilevanti 

per l’azienda, ha portato alla definizione 

di comunità di persone a cui dedicare

sistemi e strumenti di gestione differenziati

Neoassunti 3.050 9,2% 3.090 3.090

Giovani evidenze 648 22,3% 272 816

Evidenze 866 27,5% 100 444

Dirigenti 817 51,6% 18 108

Totale 5.381 18,5% 3.480 4.458

Attività trasversali 2.304 2.645

CONSISTENZE ED INIZIATIVE DELLE COMUNITÀ

Iniziative di sviluppo
persone gg/aula
coinvolte

Consistenze
num. var. 05/04

CONSISTENZE COMUNITÀ
Uomini
Donne

Dirigenti 739 78

Evidenze 573 293

Neo assunti 1.208 1.842

Giovani
evidenze 240 408

Laura Ibba



In tutte le società del Gruppo Sanpaolo IMI i diritti
garantiti ai lavoratori dai sistemi giuridici dei Paesi
occidentali trovano piena e incondizionata attuazione. 

Il tasso di sindacalizzazione del personale delle Banche
commerciali è di circa il 79%, in linea con le medie
nazionali del settore. Nel corso dell’anno 2005 sono state
proclamate complessivamente 6 giornate di sciopero, per
motivi non legati a problematiche aziendali o di settore. In
concomitanza con l’adozione di un unico modello
organizzativo per tutte le Banche commerciali, si è
perfezionato il processo di omogeneizzazione degli
aspetti della disciplina del rapporto di lavoro direttamente
funzionali al modello stesso.

Nelle Banche commerciali 2.499 persone, pari al 7% del
totale personale, appartengono alle categorie protette
secondo la Legge 68/99 (invalidi, disabili ecc.).

A fine 2005 sono in corso 190 cause con il personale delle
Banche commerciali, circa l’8% in meno rispetto al 2004. 
I provvedimenti disciplinari sono stati 129 (corrispondenti
allo 0,3% del personale).

Le relazioni industriali

I rapporti con le Organizzazioni Sindacali 

Le categorie protette

I contenziosi e le controversie in corso
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Giornate di sciopero 14 6

Giornate assenza per sciopero 55.918 5.109

Giornate di permessi sindacali 49.741 49.419

2004 2005

Risoluzione rapporto di lavoro 5 9

Costituzione e svolgimento del rapporto di lavoro 48 43

Mansioni e qualifiche 77 83

Previdenza e assistenza 5 13

Trattamento economico 50 31

Comportamenti antisindacali ex art. 28 5 0

Attive (promosse dalle Banche del Gruppo verso i  dipendenti) 4 6

Varie 12 5

Totale 206 190

Numero cause

2004 2005
CONTENZIOSO

Teresina Lanzini

Dati riferiti alle Banche commerciali
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Presso le diverse società del Gruppo, la contrattazione
integrativa garantisce tutele e trattamenti sensibilmente
migliorativi, in via generalizzata, rispetto a quelli di legge e
del contratto collettivo nazionale di settore. 
In particolare:

• sono previste molteplici forme di contribuzione
aziendale a favore del personale: fondi pensione,
alimentati con apporti contributivi minimi pari al 3%
della base retributiva; coperture sanitarie integrative a
favore del personale in quiescenza e in servizio (con
possibilità di estensione anche al nucleo familiare);
polizze assicurative per infortuni professionali ed
extraprofessionali; assegni di studio e premi di laurea

per dipendenti e figli di dipendenti che frequentino le
scuole medie inferiori o superiori o corsi di studio
universitari; provvidenze a favore dei familiari in caso di
gravi menomazioni fisiche o psichiche;

• è stata attivata una vasta gamma di agevolazioni
creditizie a favore del personale (tra cui finanziamenti
agevolati per lavoratori disabili);

• sono attivi vari Circoli Ricreativi Aziendali, che operano
su tutto il territorio italiano. Oltre ad una vasta gamma
di convenzioni, vengono proposte sia attività a
diffusione nazionale (convenzioni turismo; soggiorni
estivi per i figli dei dipendenti; “estate ragazzi” con
attività ludiche e sportive comprensive di servizio di
trasporto giornaliero rivolte ai figli dei dipendenti di età
compresa tra i 6 e i 14 anni), sia attività a carattere
locale (gite sociali e visite a musei e mostre).

Per la Capogruppo ed alcune aziende, inoltre:

• esistono numerose ed articolate previsioni in materia di
permessi per assistenza figli, gravi infermità e
giustificati motivi personali sostitutive, in quanto
complessivamente migliorative, delle analoghe
previsioni della normativa in materia; ad esempio, viene
garantito il rientro della madre lavoratrice o del padre
lavoratore, che abbia fruito dei congedi previsti dal
D.Lgs. 151/2001, presso lo stesso punto operativo in
cui era precedentemente assegnato o in altro nel
medesimo Comune;

• al fine di tutelare in maniera più efficace la maternità,
è riconosciuto, a richiesta, un periodo di aspettativa
ulteriore rispetto a quanto previsto dalle disposizioni

Biasimo scritto e rimprovero verbale o scritto 44 6 40 46

Riduzione retribuzione (fino a 4 ore) 11 1 7 8

Sospensione dal servizio con privazione 

della retribuzione (da 1 a 10 giorni) 31 14 1 46 61

Licenziamento per causa giusta 
o giustificato motivo 21 11 3 14

Totale 107 11 24 1 93 129

PROVVEDIMENTI DISCIPLINARI
2004

Totale

2005Tipologia provvedimento

Appropriazione in-
debita/distrazione

fondi amministrativi

Irregolarità
erogazione e

gestione credito

Irregolarità
gestione

investimenti

Irregolarità
operativa e

negligenze varie

Totale

Presso le diverse società del Gruppo, la contrattazione integrativa garantisce 

tutele e trattamenti sensibilmente migliorativi, in via generalizzata, 

rispetto a quelli di legge e del contratto collettivo nazionale di settore  

FONDI PENSIONE

A novembre 2005 è stato istituito un nuovo comparto a
gestione etica, che arricchisce l’offerta di gestione dei fondi
pensione del personale del Gruppo. Il comparto, attivo da
gennaio 2006, ha raccolto oltre 220 adesioni, per un
patrimonio gestito di oltre 10 milioni di euro. Gli investimenti del
comparto, che per la prima fase saranno limitati all’acquisto di
quote di fondi etici,  a regime si concentreranno anche su
società che soddisfano i criteri etico/sostenibili individuati dalla
società di consulenza E. Capital Partners all’interno dei settori
economici giudicati etici secondo la sua classificazione. 

L’assistenza, la previdenza 
e le agevolazioni per i dipendenti
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di legge, per un massimo di tre mesi e sino al
compimento del 3° anno di età del figlio; è anche
prevista la concessione di permessi retribuiti per la
partecipazione al corso di preparazione al parto; 

• al fine di rispondere alle esigenze personali in materia di
flessibilità di orario è prevista, compatibilmente con le
esigenze di servizio, la possibilità di ottenere una
elasticità di orario in entrata, sino a 45 minuti, nonché
quella di effettuare in via non occasionale un intervallo
di pranzo della durata di 30 minuti;

• in caso di decesso del dipendente in servizio, la
normativa aziendale interviene in favore del coniuge e
dei figli, prevedendone la possibilità di assunzione.

MENO BANCA PIÙ PERSONE

Sanpaolo IMI ha voluto proporre nel 2005/2006 un nuovo
modo di comunicare e diffondere la propria immagine, che
ha visto come protagonisti d’eccezione le persone che
lavorano nel Gruppo. La nuova campagna pubblicitaria vede
infatti come testimonial i dipendenti provenienti da ogni
parte d'Italia e da tutte le Banche del Gruppo. Il punto chiave
del progetto di comunicazione consiste nel trasmettere il
concetto di una banca diversa: professionale ma al
contempo umana, diretta e più vicina al cliente. La proposta
creativa nasce dall’idea di raccontare la filosofia ed il
carattere della Banca proprio attraverso il volto, la voce e il
nome di chi la rappresenta quotidianamente nel rapporto
con i clienti.  Sono circa trenta le persone coinvolte, dodici
negli spot per cinema e televisione, le altre in radio e sulle
pagine di quotidiani e periodici. E la firma di ogni soggetto
della campagna pubblicitaria è proprio: “Sanpaolo. Meno
banca. Più … Luca, Giorgio, Elisabetta, Francesco,...”

I protagonisti sono stati esposti alle interviste
spiazzanti e ironiche della Gialappa’s Band.
Durante il periodo olimpico la campagna si è
trasferita nei siti di gara ed ha coinvolto i
colleghi in trasferta nelle filiali temporanee
oltre ad atleti dei Giochi Olimpici e Paralimpici.
Il giudizio del pubblico sulla campagna è stato
monitorato da una società esterna che ha
effettuato oltre 1.200 interviste telefoniche. I
risultati sono positivi: il 70% degli intervistati
assegna alla campagna i voti più alti della scala
prevista nelle interviste con punte del 76% nel
Mezzogiorno. Sono stati effettuati anche
alcuni focus group composti da un insieme
rappresentativo di clienti e non clienti delle
Banche del Gruppo. I risultati dimostrano un
elevato ricordo della campagna ed un alto
gradimento, motivato soprattutto dal
contrasto, percepito come positivo e
gradevole, tra un’immagine consolidata di
Sanpaolo come banca seria, affidabile e
rigorosa (giudizio comunque confermato) ed il
modo di rappresentare, nella pubblicità, una
banca di persone con cui parlare. È piaciuto
insomma il bancario simpatico, aperto e
sorridente. Il messaggio “meno banca, più...” è
stato percepito come una promessa e un
impegno di rendere la banca sempre più vicina
al cliente e alle sue esigenze, sempre meno
formale e istituzionale.



76 Bilancio Sociale 2005 – La Relazione Sociale

Nel 2005 è stato rafforzato il ruolo strategico
dell’attività di comunicazione interna verso un
miglioramento del benessere organizzativo, per
consentire cioè alle persone di partecipare meglio
e più consapevolmente alla vita aziendale. 
Per rendere più efficace il processo di
comunicazione interna, ad un forte presidio
centrale si affiancano i referenti di
comunicazione, punto di riferimento in ogni realtà
territoriale, che svolgono un monitoraggio
costante sulle azioni e le modalità di
comunicazione interna adottate con particolare
riguardo all'efficacia, al livello di diffusione ed al
gradimento.
Le attività della comunicazione interna si sono
svolte seguendo due direttici principali:

franco ed aperto, le logiche e le modalità
attraverso le quali raggiungere gli obiettivi previsti
dal Piano. 
In concomitanza con la presentazione del Piano al
mercato, è stato inoltre inviato a tutto il personale

un messaggio di posta elettronica
dell’Amministratore Delegato ed un

documento del Direttore Generale
sulle linee guida del Piano

Industriale, mentre il Portale Green
Village ha pubblicato la cronaca

della presentazione del Piano ed il
relativo comunicato stampa. Inoltre,

per la prima volta è stato realizzato e
inviato a tutto il personale un Video-Cd

con la registrazione della conferenza
stampa di presentazione del Piano da parte

dei vertici aziendali. 

• la progettazione di iniziative ed occasioni di
ascolto per favorire la raccolta di idee e proposte
e la partecipazione diretta delle persone che
lavorano in azienda alle scelte e alle politiche del
management;

• il costante miglioramento degli strumenti per la
condivisione e la circolazione delle informazioni
all'interno dell'organizzazione e la diffusione di
valori e cultura comune. 

In occasione della presentazione del Piano
Industriale 2006-2008 sono stati attivati
molteplici strumenti ed occasioni di ascolto. Nel
corso del 2005 il Direttore Generale ha
incontrato i direttori delle filiali delle Banche del
Gruppo - oltre tremila e duecento persone - con
l'obiettivo di condividere, attraverso un dialogo

La comunicazione interna

Nel 2005 è stato rafforzato il ruolo strategico

dell’attività di comunicazione interna verso 

un miglioramento del benessere organizzativo,

per consentire alle persone di partecipare meglio 

e più consapevolmente alla vita aziendale 
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Un’attenzione particolare viene rivolta alla
formazione specifica sulla comunicazione
interna. Nel 2005 è proseguito il progetto
formativo avviato nel 2004 sul “ruolo del capo
come interprete di valori aziendali ed
individuali”, con l’obiettivo di: 

• migliorare la sensibilità ed il ruolo di "regia"
del capo intermedio nei processi e modalità di
comunicazione interna attraverso la diffusione
dei valori aziendali nel rispetto dei valori
individuali;

• offrire un’opportunità di confronto e
integrazione fra le differenti realtà territoriali
del Gruppo. 

Il corso è rivolto ai direttori delle filiali retail
(attività completata nel 2005) e ai responsabili

delle strutture centrali  (attività avviata nel 2006).
Nel corso del 2005 si sono tenute 6.937 giornate
di formazione (comprese quelle di follow up) con
il coinvolgimento di un totale di 2.800 persone.
Di queste più di 1.800 hanno svolto una specifica
attività progettuale finalizzata al miglioramento
dei processi di comunicazione interna nel proprio
contesto lavorativo, poi condivisa con i compagni
di corso e con il referente di comunicazione
interna del proprio territorio.
Per quanto concerne gli strumenti aziendali di
comunicazione interna, la rivista aziendale
Sanpaolo Magazine è stata oggetto di una
indagine sulla soddisfazione dei lettori, condotta
da un istituto di ricerca indipendente su un
campione rappresentativo di tutte le realtà
dell’azienda. I risultati della ricerca, resi noti ai
lettori attraverso la stessa rivista, hanno

evidenziato un gradimento ed una percezione di
utilità complessivamente molto elevati, e al
tempo stesso hanno consentito di cogliere
proposte di miglioramento che sono in corso di
progressiva attuazione. 
Il Portale Intranet Green Village ha poi
potenziato i contenuti di informazione
sull’azienda e di servizio alla persona. Tra le
novità del 2005 vi sono una sezione sulla
responsabilità sociale dell’impresa (      32), un
canale dedicato alle Olimpiadi Invernali Torino
2006 e sezioni sulla prevenzione e la sicurezza
in azienda, sulle norme in materia di privacy,
sulla consultazione della situazione delle proprie
presenze e ferie; è stata inoltre ulteriormente
potenziata la sezione dedicata al sistema di
incentivazione. A inizio 2006 è stata inoltre
avviata una sezione dedicata ai viaggi di lavoro,
con le norme aziendali, le informazioni e i servizi
in materia, ed è stata introdotta la possibilità di
consultare on line il proprio foglio retribuzione.
Sono stati inoltre sviluppati nell’Intranet
aziendale nuovi ambienti di comunità on line
dedicati a specifiche fasce di popolazione
aziendale, al fine di consentire una più facile
comunicazione tra i colleghi che condividono
ruoli professionali e ambiti di attività, all’interno
dei quali sono stati attivati numerosi forum. 
Il potenziamento del Portale Green Village ha
trovato riscontro in un costante incremento
degli accessi: gli accessi medi giornalieri alla
home page sono passati dagli oltre 21.000 di
fine 2004 agli oltre 32.000 di fine 2005. 

Francesco Di Giacomo
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Il Servizio di Prevenzione e Protezione, struttura
interna distribuita su tutto il territorio in cui il Gruppo
opera, ha il compito di supportare le funzioni
aziendali nello svolgimento delle loro attività affinché
tutelino la salute e la sicurezza delle persone sul
luogo di lavoro, presidiando gli aspetti connessi al
Decreto legislativo 626 del 1994. Si occupa inoltre di
fornire consulenza nell’analisi e valutazione delle aree
di rischio al fine di ridurre al minimo i fattori di
pericolo presenti in azienda, migliorando le
condizioni dei luoghi di lavoro. 
Fra le attività svolte vi sono l’organizzazione della
gestione delle possibili emergenze, la definizione delle
verifiche da effettuarsi al fine di assicurare l’agibilità
delle vie di fuga, l’osservanza dei controlli periodici
sugli impianti e sulle attrezzature di sicurezza, la
rispondenza alle norme di sicurezza delle macchine e
dei materiali utilizzati nel lavoro. 
Con l’ausilio dei medici competenti (il Gruppo ne
annovera 14 sull’intero territorio nazionale) sono stati
individuati i lavoratori esposti al rischio da
videoterminale ed è stata attivata per essi una
specifica sorveglianza sanitaria. Risultano esposti a
tale tipologia di rischio circa 4.500 lavoratori. Il
supporto sanitario viene anche attivato per monitorare
l’insorgenza del disturbo post traumatico da stress

tipico degli eventi violenti che si possono verificare nel
corso di una rapina. Nel corso del 2005 sono stati
effettuati circa 20 interventi presso altrettante fililali
rapinate con interviste ai lavoratori coinvolti.
In tali attività, assai rilevante è inoltre la definizione
dei processi di informazione e formazione del
personale sulla sicurezza per diffondere una cultura
della prevenzione condivisa: ogni lavoratore svolge un
corso di formazione sulla Legge 626 ricevendo idonea
documentazione con la sintesi delle disposizioni di
legge, le istruzioni in tema di sicurezza e di
prevenzione per lo svolgimento delle attività
lavorative. La documentazione è anche disponibile in
un sito dedicato sull’intranet aziendale. 

Safety

Numero infortuni 388 376 383 +1,9%

Frequenza infortuni (numero infortuni/giorni lavoro annui) 1,67 1,61 1,64 +1,9%

Gravità infortuni (numero infortuni/numero giornate di assenza) 0,04 0,05 0,04 -20%

INFORTUNI*

*Dati relativi alle Banche commerciali 

2003 2004 2005 var. 05/04

Gianni Allocco



79Bilancio Sociale 2005 – Le persone

È continuata l’intensa attività di formazione sulla
sicurezza fisica nelle filiali, che nel 2005 ha
riguardato i direttori di filiale e i neo assunti nelle
aree di Torino e Bologna. I corsi programmati per
l’inizio del 2006 coinvolgeranno le città di Roma,
Milano e Napoli.

Security

Sanpaolo IMI* 230 263 225 -14% 7,8 8,7 7,4

Sistema** 2.427 2.684 2.726 +1,6% 8,0 8,7 8,7

RAPINE
Numero rapine

2003 2004 2005 var. 05/04

Numero rapine/100 sportelli

2003 2004 2005

Sanpaolo IMI* 18 30 36 +20% 0,6 1,0 1,2

Sistema** 272 245 219 -11% 0,9 0,8 0,7

FURTI

*Dati relativi alle Banche commerciali
**Fonte: ABI

Numero furti

2003 2004 2005 var. 05/04

Numero furti/100 sportelli

2003 2004 2005

Anna Iandolino Fabio Grosso


