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LAmministratore
Delegato

UNA QUESTIONE
DI RESPONSABILITA

Ai nostri stakeholder

Findomestic presenta la quindicesima edizione del Bilancio di Sostenibilita e conferma
il suo ruolo di “Banca Responsabile” a sostegno delle famiglie italiane e dei loro proget-
ti, ponendo la sua esperienza, maturata in oltre trent’anni di attivita, al servizio delle
comunita in cui opera e delle esigenze dei propri stakeholder. | quattro pilastri della
Responsabilita: finanziare I'economia in modo etico, favorire lo sviluppo e I'impegno
delle nostre persone, essere un protagonista impegnato della societs, agire contro i
cambiamenti climatici, continuano a guidare la Banca verso uno sviluppo sostenibile e
comportamenti sempre piu responsabili. La Banca rinnova, inoltre, il proprio impegno
nel contribuire al raggiungimento degli Obiettivi di Sviluppo Sostenibile definiti dalle
Nazioni Unite (SDGs) per il 2030, principi tesi a divenire parte integrante della cultura
aziendale, supportando una crescita economica realmente sostenibile ed inclusiva.
Anche nel 2019, Findomestic ha saputo confermare il trend positivo degli anni pre-
cedenti, a dimostrazione della capacita della Banca di sapersi rinnovare ed adeguare
agli scenari evolutivi del contesto di riferimento, sempre continuando a creare valore
in modo sostenibile. La Banca, infatti, pone al centro del suo modello di business il
cliente e per questo motivo, nel 2019, e stata anche introdotta la nuova struttura della
Customer Advocacy, con l'obiettivo di dare ancora piu voce al cliente e comprenderne
in maniera pit approfondita le esigenze.
La ferma intenzione della Banca di operare sempre piu come “Banca Responsabile”
ha portato anche alla nascita di una nuova struttura completamente dedicata alla
Responsabilita Sociale di Impresa, operativa da Gennaio 2019, con l'obiettivo di promuo-
vere e diffondere sempre piu i valori della Banca su tale tematica, garantendo continuita
e dando ulteriore impulso ad attivita e iniziative gia in essere, incentivandone nuove.
In particolare, Findomestic si impegna a contribuire al benessere della comunita in cui
opera, con iniziative a carattere sociale, per promuovere la cultura e lo sviluppo della
ricerca medica ed iniziative di sensibilizzazione sul tema della violenza di genere.
Nella convinzione che la vita della Banca ruoti attorno alle persone che ne fanno parte,
alle loro competenze e alla loro capacita di contribuire al raggiungimento degli obiet-
tivi, Findomestic, anche avvalendosi della nuova figura del Diversity Officer, pone in
essere azioni concrete per assicurare la soddisfazione dei propri dipendenti e collabo-
ratori, assicurandone il rispetto. A conferma della dedizione profusa nella creazione di
valore condiviso con i propri dipendenti, la Banca ha ottenuto 4 riconoscimenti, tra cui
le due certificazioni: “Top Employer Italia” e “Top Employer Europa”.
La Banca ha, inoltre, rinnovato la sua “visual identity” con il nuovo logo che richiama
valori di responsability, solidita e affidabilits, ma anche autorevolezza e innovazione,
tutti rappresentativi, da oltre 30 anni, del modo di essere di Findomestic.
In ottica di sostenibilita ambientale, la Banca affronta la tematica con un approccio
proattivo attraverso l'introduzione di diverse iniziative, le quali sono accomunate
da una strategia univoca di sostenibilita nel lungo periodo. | fattori piu rilevanti che
Findomestic si € impegnata a realizzare sono la gestione responsabile del patrimonio
immobiliare, Ia gestione degli spostamenti e delle risorse, con il fine ultimo di ridurre al
minimo l'impatto ambientale. E proprio in quest'ottica che & nato nel 2019, il progetto
della “Foresta Findomestic, con l'obiettivo di ingaggiare dipendenti, clienti e partner
nella transizione energetica. Il progetto prevede che Findomestic pianti, step by step,
gruppi di alberi in tutto il mondo, partendo dall'ltalia, per creare una “foresta globale”.
Convinti che il successo di una Banca sia assicurato non esclusivamente dai risultati fi-
nanziari, ma anche dalla capacita di trasmettere i propri valori, integrandoli nella visione
d'impresa e stabilendo rapporti di fiducia con 'ambiente esterno, confermiamo il nostro
impegno di agire in maniera responsabile e nell'ottica di uno sviluppo sostenibile.
Buona lettura.
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COME LEGGERE

IL BILANCIO DI SOSTENIBILITA

..TEMI'IN GRADO
DI

DELLE ATTIVITA
DELLA BANCA...

Nota metodologica

Il Bilancio di Sostenibilita 2019 di Findomestic Banca S.p.A.,
pubblicato annualmente, & stato redatto con il suppor-
to di KPMG Advisory S.p.A. in conformita alle linee guida
di reporting definite dal GRI (Global Reporting Initiative).
In particolare, I'informativa inserita in questa edizione &
redatta in conformita ai principi e alle metodologie previ-
ste dagli standard pubblicati nel 2016 dal Global Reporting
Initiative' (GRI Standards 2016 - opzione “core’).

| temi trattati all'interno del Bilancio sono quelli che
sono stati considerati rilevanti in quanto in grado di
riflettere gli impatti sociali e ambientali delle attivita
della Banca o di influenzare le decisioni dei propri sta-
keholder. Lampiezza e Ia qualita della rendicontazione
riflettono, in particolare, il principio di materialita, ele-
mento caratterizzante i GRI Standards, trattato nell’al-
legato “A” del presente bilancio.

1. Autorevole organismo indipendente che definisce i modelli per il reporting non-finanziario’, compreso quello relativo al supplemento predisposto per il settore

finanziario (Sector Disclosures - “Financial Services”).

2. |l Bilancio fa riferimento ai GRI Standards 2016 indicati nella tabella GRI Content Index riportata a pag. 133, in cui, per ciascun aspetto proposto dalle linee guida e
ritenuto rilevante (“materiale”) per Findomestic, € indicata la pagina del Bilancio in cui & possibile trovarne il relativo contenuto.
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Per quanto riguarda, invece, l'identificazione del
contributo di Findomestic Banca al raggiungimento
dei 17 Obiettivi di Sviluppo Sostenibile delle Nazioni
Unite (Sustainable Development Goals - SDGs), e
stato svolto un raccordo tra le azioni intraprese da
Findomestic e gli SDGs seguendo le indicazioni del
documento “SDG Compass” messo a punto dal GRI,

Processo e perimetro

di reporting

| dati e le informazioni contenuti nel documento si ri-
feriscono alle performance di Findomestic Banca S.p.A.
(di seguito anche “Findomestic Banca” o “la Banca”) per
l'esercizio chiuso il 31 dicembre 2019. Fanno eccezione
alcune informazioni ritenute significative che sono ri-
feribili a Findomestic Banca e/o al Gruppo BNP Paribas
e altre che, a livello temporale, si riferiscono ai primi
mesi del 2020 o ad un diverso periodo. In entrambi i
casi, le variazioni rispetto al perimetro e al periodo di
rendicontazione di riferimento vengono opportuna-
mente segnalate all'interno del Bilancio. Per garantire
I'attendibilita delle informazioni riportate, sono state

UN Global Compact e WBCSD (World Business Council
for Sustainable Development), approfondito da un’a-
nalisi dei singoli Obiettivi e dei relativi 169 target ad
essi connessi.

Infine, si fa presente che lo schema di determinazione
e distribuzione del valore aggiunto e stato redatto in
conformita alle linee guida pubblicate dall’ABI.

PER GARANTIRE
LATTENDIBILITA

DELLE INFORMAZIONI
RIPORTATE, SONO
STATE INCLUSE

PROVENIENTI
DALLE DIREZIONI DI
FINDOMESTIC BANCA

incluse grandezze direttamente misurabili provenienti
dalle Direzioni di Findomestic Banca S.p.A., limitando
il piu possibile il ricorso a stime. Infine, per consenti-
re la comparazione nel tempo delle performance della
Banca, tutti i dati e gli indicatori sono riportati con
serie storiche su base biennale o triennale.



FINDOMESTIC
BANCA: |[L PROFILO

Essere |a Banca leader nel credito
alle famiglie, la piu innovativa, la piu semplice
e |la piu responsabile
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Fin dal 1984, anno della sua nascita, Findomestic Banca si € contraddistinta
per la capacita di innovare e saper offrire a ciascun segmento di clientela
una gamma di prodotti e servizi costruita intorno alle sue esigenze ed in

-‘

grado di mutare al mutare di quest’ultime. Questo modello di business
ha permesso a Findomestic di raggiungere e mantenere una posizione di
leader nel settore del credito al consumo. Nel corso degli anni la Banca ha
seguito un processo evolutivo che ha reso sempre piu solida e concreta la
propria idea di “Credito Responsabile”, come unica chiave possibile di rela-
zione con il Cliente, basata sulla trasparenza e correttezza, sulla fiducia e
sulla corresponsability, tutti elementi che sono confluiti nel nuovo brand
e nel payoff che accompagna la comunicazione al pubblico del suo brand:
“Pit responsabili, insieme”.

Nel 2019, Findomestic ha adottato una nuova visual identity piu moderna,
energica, leggibile, distintiva, elegante, attrattiva e responsive, che segue
una strategia di posizionamento che nasce dall’essenza stessa del brand
e dai suoi valori, capace di adattarsi a tutti i canali stimolando una comu-
nicazione improntata sulla soliditg, la responsabilita e I'innovazione.

'evoluzione del brand si basa su 4 elementi fondamentali:

4,
SEMPLICITA

Abbiamo il compito
di valutare bene le esigenze
dei clienti e di fornire loro
una soluzione utile
e semplice.

it
RESPONSABILITA

Il credito rappresenta
un elemento importante
nella vita dei nostri clienti,
abbiamo la responsabilita di
offrire loro cio di cui hanno
veramente bisogno e al
giusto prezzo.

2.
TRASPARENZA

Ciimpegniamo
a proporre il credito in
modo sempre trasparente,
evidenziandone le
caratteristiche i benefici
eilimiti.

3
EMPATIA

Vogliamo comprendere
le esigenze dei clienti e
ascoltare il loro punto
di vista: questo ci aiuta a
prendere decisioni
che sono di reciproco
vantaggio.

L'appartenenza al Gruppo BNP Paribas ha garan-
tito a Findomestic una posizione di assoluto privi-
legio, grazie alla quale ha sviluppato la sua attivita
insieme ai suoi 2.783 dipendenti, attraverso una rete
di 80 Centri Clienti e 235 Punti Vendita, collaborando
con oltre 10 mila Partner commerciali, sviluppando
e gestendo numerose partnership con banche, as-
sicurazioni e societa di servizi, come Poste ltaliane,
distribuite su tutto il territorio nazionale. Forte della

sua identita, e convita di poterla mettere con profit-

to a disposizione di tutti i suoi portatori di interes-
se, Findomestic continua il suo percorso di sviluppo,
che nel 2019 le ha permesso una crescita della pro-
duzione rispetto all'anno precedente del 6,14%, con-
tribuendo ad incrementare ulteriormente il valore
restituito agli stakeholder e raggiungere anche nel
2019 un ottimo risultato nella distribuzione del valore
aggiunto, con oltre 735 milioni di euro.
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La tappe piu significative della storia di Findomestic

Nasce il 27 settembre 1984, a Firenze, su iniziativa
della Cassa di Risparmio di Firenze (28%) e di
Cetelem (30% - societa francese leader europea nel
credito al consumo), con un capitale sociale di 5 miliardi
di Lire insieme a Banco di Sardegna (25%), Cassa di
Risparmio di Pistoia e Pescia (2%), Centro Leasing (10%),
Compagnie Bancaire (5%).

Findomestic introduce la “Telematica Autorizzativa”
per gestire le richieste di credito in tempo reale
direttamente sul punto vendita.

Findomestic immette sul mercato Carta Aura,
la prima carta di credito revolving utilizzabile
Su circuito nazionale.

Nel 1994, a 10 anni dalla sua costituzione,
Findomestic eroga 1.000 miliardi delle vecchie Lire.
Nello stesso anno realizza il primo Osservatorio sui
comportamenti del consumatore e sull'andamento

dei mercati dei beni durevoli, una pubblicazione
ideata per andare incontro alle esigenze degli
esercizi commerciali.

Nel 1999, Findomestic diventa Banca, senza cambiare Ia
sostanza delle sue attivita.

Findomestic promuove la campagna
pubblicitaria a sostegno del posizionamento
“Responsabile” alle famiglie di soddisfare diversi
bisogni mantenendo la piena capacita di rimborso
dei prestiti ottenuti a tale scopo.

Nel 2006, Findomestic Banca crea Bieffe5,
una societa nata con il compito di sviluppare
I'attivita di cessione del quinto, e da vita a
Findomestic Network, una societa realizzata
per gestire una rete di agenti incaricati
di vendere i prodotti del Gruppo.

Nel 2011 il Gruppo BNP Paribas, tramite BNP Personal
Finance, acquisisce il 100% del capitale Findomestic
viene inoltre lanciato il sito mobile della Banca.

Si realizza il progetto “Findomestic Banca’, che innova
il modello di business della Banca e ne rafforza la
centralita del cliente. Viene introdotta la firma digitale
per Ia gestione 100% online delle richieste di credito.

Presentazione di un nuovo logo Findomestic: richiama
i valori di responsabilita, solidita e affidabilita, ma anche
autorevolezza e innovazione, tutti rappresentativi, da
oltre 30 anni, del modo di essere di Findomestic.

Per la prima volta nella storia della Banca, viene
avviato un progetto legato all'introduzione
di un conto corrente. A giugno 2018, viene, infatti,
lanciato in via sperimentale I'innovativo Conto
Corrente Findomestic che diventera un prodotto
di punta nel corso del 2019.

6]6fe o6 o olololelo
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“«In Findomestic ci sono basi solide per avere fiducia nel
futuro», con queste parole terminava il mio intervento
sul Bilancio di Sostenibilita 2018. A distanza di un anno
questa mia opinione ha acquisito ancor piu convinzio-
ne e consapevolezza perché ho avuto modo di verifica-
re, ogni giorno, quanto siano solidi i valori che uniscono
la comunita delle donne e degli uomini di Findomestic.
Ecco perché mi sembra riduttivo pensare a questo do-
cumento soltanto in termini di “rendicontazione non fi-
nanziaria”, perché le azioni e i risultati che descrive sono
originati da questi valori, che sono alla base del successo
di Findomestic e attraverso i quali la Banca agisce e per-
segue con determinazione i suoi obiettivi.

Per questo non posso che ribadire che «in Findomestic
Ci sono basi molto solide per costruire con fiducia il

)

futuro»!

«IN FINDOMESTIC

CI SONO BASI SOLIDE
PER AVERE FIDUCIA
NEL FUTURO»,

Direttore Generale Findomestic Banca



BILANCIO FINDOMESTIC BANCA 2019

FINDOMESTIC E

IL GRUPPO BNP PARIBAS

L'appartenenza ad un gruppo
internazionale: BNP Paribas

Presente in pit di 70 Paesi nel Mondo con oltre 200 mila dipenden-
ti, BNP Paribas & una banca leader dell'Eurozona ed una delle princi-
pali banche a livello mondiale. | settori di attivita in cui BNP Paribas
opera, detenendo posizioni chiave, possono essere classificati in: Retail
Banking & Services (al cui interno sono ricomprese le entita Domestic

Markets ed International Financial Services) e Corporate & Institutional
Banking. In particolare, il primo settore dedica la totalita dei depositi

all'erogazione di crediti, mentre il secondo contribuisce al finanziamen-
to dell’economia reale offrendo una vasta tipologia di soluzioni e servizi

ad aziende ed investitori istituzionali.

| NUMERI DI BNP PARIBAS NEL MONDO

oltre

mila
Paesi nel dipendenti Banca ricavi di clienti
mondo LEADER

nell'Eurozona

BNP Paribas in Italia

Dal 1967, anno in cui venne creato il primo ufficio di rap-
presentanza, BNP Paribas ha affermato la sua presen-
za in Italia divenendo uno dei principali gruppi bancari
operanti nel Paese, con aziende altamente specializza-
te e con una posizione di leadership in diversi settori
(Retail Banking & Services e Corporate & Institutional
Banking). Grazie all'acquisto di BNL e alla presenza
delle altre 28 societa del Gruppo, BNP Paribas mette,

10

a disposizione dei clienti italiani, prodotti e servizi, da
quelli tradizionali ai piu innovativi, in grado di soddi-

sfare le esigenze di privati, professionisti, aziende ed
istituzioni.

Attraverso il proprio gruppo societario presente sul
territorio nazionale, BNP Paribas intende realizzare
anche in Italia Ia sua “mission” primaria, ovvero quella
di mantenersi al servizio dei propri clienti, creando re-
lazioni di lunga durata e supportandoli nella realizza-
zione dei loro progetti personali e professionali.
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IL GRUPPO BNP PARIBAS IN ITALIA

MILANO
BNL - Ifitalia - BNP Paribas Leasing Solutions - Arval
CIB - BNP Paribas Securities Services

BNP Paribas Asst Management -
BNP Paribas Cardif - BNP Pribas Real Estate

FIRENZE
Arval - Findomestic

ROMA

BNL - CIB - BNP Paribas Real Estate

Fonte: http://www.bnpparibas.it/it/

aziende
specialistiche

BNP Paribas Personal Finance:
I'azionista di riferimento

Findomestic Banca é partecipata al 100% e controllata di-
rettamente da BNP Paribas Personal Finance, Banca leader
in Francia ed Europa nel settore del credito al consumo.

BNPP Personal Finance opera in 33 Paesi: i suoi 22 mila

et

di clienti

dipendenti sono al servizio di oltre 25 milioni di clienti at-
traverso l'erogazione di un'ampia gamma di servizi e pro-
dotti di credito, di risparmio e assicurativi. Caratterizzato
come in Findomestic dalla filosofia “piu responsabili,
insieme”, il modello di business di BNP Paribas Personal
Finance si articola attraverso la vendita diretta e solide
partnership con operatori di specifici settori.

| NUMERI DI BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE NEL MONDO

Paesi nel mondo

dipendenti

di clienti

1"
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FINDOMESTIC E IL GRUPPO BNP PARIBAS

BNP PARIBAS

" BNP PARIBAS

% . PERSONAL FINANCE

CAPITALE SOCIALE FINDOMESTIC 2019

': Findomestic

P——

LA RESPONSABILITA

Azionisti e % di possesso

BNP Paribas Personal
Finance (100%)

DEL GRUPPO BNP PARIBAS

L'impegno del Gruppo allo sviluppo sostenibile

Il Gruppo BNP Paribas riconosce il proprio ruolo di
grande gruppo bancario internazionale nel raggiungi-
mento di una crescita equa e sostenibile della societa
e nel contenimento dei rischi, derivanti dalle crescen-
ti disuguaglianze sociali e dal sempre piu incomben-
te cambiamento climatico. Ovunque nel mondo i
collaboratori del gruppo BNP Paribas contribuiscono

alleconomia reale, aiutando gli individui, le aziende,
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1 REDUGED 1
INEQUALITIES AND COMMUNITIES

le comunita e le istituzioni a costruire i loro progetti
e a trovare soluzioni tangibili a problemi concreti. Su
queste basi sono stati rafforzati gli impegni verso la
societd, definite le azioni in relazione ai 17 obiettivi di
Sviluppo Sostenibile delle Nazioni Unite e declinato un
piano di sviluppo per rispondere con coraggio alle vere
aspettative e ai nuovi scenari. Il piano di sviluppo del
Gruppo si fonda su cinque leve principali.
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LE 5 LEVE DI SVILUPPO DEL PIANO DI SVILUPPO DEL GRUPPO BNP PARIBAS

ROAD
TO 2020

SVILUPPO DEI BUSINESS

AGGIORNAMENTO
DEL MODELLO
OPERATIVO

(>

LAVORARE
DIVERSAMENTE

£\

CREARE UNA NUOVA
CUSTOMER EXPERIENCE

ACCELERARE LA
DIGITALIZZAZIONE

MIGLIORARE

L'EFFICIENZA
OPERATIVA

NUOVE
ESPERIENZE
PER | CLIENTI

8@8

I valori e i principi di BNP Paribas

Il Gruppo opera sul modello di “banca universale”,
che soddisfa al meglio le molteplici attese dei propri
clienti nel mondo, offrendo prodotti e servizi in grado

Paribas ha adottato dei valori aziendali che racchiu-
dono l'essenza delle sue attivita, rappresentata anche
dal logo composto esattamente da quattro stelle che
di sostenere i bisogni e le strategie di business di
aziende, professionisti e istituzioni. Per questo, BNP

sembrano prendere il volo, simbolo di dinamicita e
progresso.

I VALORI DI BNP PARIBAS

LE NOSTRE FORZE TRAINANTI

Crediamo che ogni persona Crediamo nell'adozione e nella diffu-

Crediamo ferma-
mente che il no-
stro successo sia
dovuto alla fiducia
che i nostri clienti
ripongono in Noi,
per questo vo-
gliamo ascoltarli e
lavorare a stretto
contatto con loro.

del Gruppo possa apportare
un contributo importante allo
stesso, per questo vogliamo
che le nostre persone si sen-
tano incluse e responsabiliz-
zate in cio che fanno. Incorag-
giare le persone ad avere un
approccio aperto e dinamico
nei confronti dei nostri sta-
keholder e importante per noi.

sione di regole chiare e trasparenti per
consolidare una forte cultura etica e di
compliance.

Sosteniamo l'innovazione utile e abbrac-
ciamo la trasformazione digitale: voglia-
mo semplicita in cio che facciamo.

13
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| NOSTRI PUNTI FORZA

Il nostro futuro sono le persone: le loro compe-
tenze, riconosciute ed in continua crescita, rap-
presentano uno dei nostri maggiori punti forza.

Siamo orientati al lungo termine: costruiamo il
nostro futuro su una gestione solida, orientata
su un modello di business diversificato ed inte-
grato, e sulla nostra presenza internazionale.

Costruiamo il nostro futuro su una cultura ba-
sata sulla responsabilita ed integrita per servire
al meglio gli interessi dei nostri clienti.

Le nostre persone devono essere trattate con
equita e rispetto, ci impegnamo a promuovere
un ambiente di lavoro stimolante e favorevole
per loro.

La cultura aziendale di BNP Paribas prevede che le azioni
condotte al suo interno siano ispirate ai quattro principi
manageriali scelti per guidare la gestione e la creazione
divalore, e che tuttii manager siimpegnano ad adottare
e promuovere. Principi e valori trovano riscontro negli
impegni che il Gruppo ha preso nei confronti di tutti i

propri stakeholder attraverso la sottoscrizione della
Carta BNP Paribas, dove e formalizzata anche la politi-
ca di responsabilita sociale del Gruppo nei &4 Pilastri di
Responsabilita Sociale: /a responsabilita economica,
la responsabilita come datore di lavoro, la responsabi-
lita verso la comunita e la responsabilita ambientale.

| & PRINCIPI MANAGERIALI DI BNP PARIBAS

= CENTRALITA DEL CLIENTE

Ispirare le nostre persone a concentrarsi per prima cosa sul cliente, in modo

ATTENZIONE ALLE PERSONE

competenze.

Intraprendere iniziative per lo sviluppo e l'efficienza:
- essendo responsabili

- 3agendo in modo interdipendente e cooperativo con le altre entita del Gruppo al
fine di servire I'interesse generale di BNP e dei suoi clienti o
» essendo sempre attenti al rischio collegato alla nostra area di responsabilita F

e incoraggiando le nostre persone a fare lo stesso.

DARE LESEMPIO

socialmente responsabile

che i nostri team facciano lo stesso.

innovativo, poiché I'interesse del cliente é sempre al centro della nostra azione.

Avere cura delle nostre persone, dimostrando loro rispetto, promuovendo le
pari opportunita, riconoscendo le prestazioni e sviluppando i loro talenti e

IMPRENDITORIALITA NELLA CONSAPEVOLEZZA DEI RISCHI

Creare esempi attraverso i nostri comportamenti e la nostra etica:
- rispettando le regole legali e di compliance e comportandoci in modo

+ applicando noi stessi questi principi manageriali, poiché ci aspettiamo
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LA RESPONSABILITA DI FINDOMESTIC

L'impegno di Findomestic allo sviluppo sostenibile

Findomestic Banca, in linea con |a strategia del Gruppo responsabile che la contraddistingue. In particolare,
BNP Paribas, si impegna a contribuire al raggiungi- Findomestic Banca ha individuato degli obiettivi che
mento degli Obiettivi di Sviluppo Sostenibile attraver- possono essere considerati prioritari, per i quali si
so azioni ed iniziative che sono parte integrante della riporta una breve sintesi di “cosa fa Findomestic” per il
strategia della Banca e della sua politica di credito raggiungimento degli stessi.

GLI OBIETTIVI PRIORITARI PER FINDOMESTIC BANCA

"Assicurare la salute e il benessere

"Adottare misure urgenti per combattere il
per tutti e per tutte le eta"

cambiamento climatico e le sue conseguenze"

" Garantire modelli sostenibili di N PRCTEN

. . [—
produzione e di consumo"

" Istruzione di qualita, equa e
inclusiva ed apprendimento
continuo"

"Rendere le citta e gli insediamenti
umani inclusivi, sicuri e duraturi"

"Raggiungere 'uguaglianza di
genere e ’empowerment di tutte le
donne e le ragazze"

" Costruire un’infrastruttura
resiliente, promuovere

Vi ione e Il'industrializzazi
responsabile e sostenibile"

"Incentivare la crescita economica,
I'occupazione e un lavoro dignitoso
per tutti"

15
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OBIETTIVO ‘ COSA FA FINDOMESTIC BANCA

COODHEALTH + Sostegno all'associazione ANT per la diffusione della prevenzione dei tumori. oltre
AND WELL-BEING - Donazione annuale alla Fondazione Telethon tramite iniziative di coinvolgimento dei
dipendenti e contributi sui finanziamenti erogati. 1 8 O mila€
v « Supporto all'associazione CiemmeEsse per le iniziative di ricerca sull'oncologia infantile devoluti dalla Banca
ed al Centro Allenamente, progetto individuato insieme alla realta no profit “I bambini e dai dipendenti per
delle fate”. il sostegno delle
- Contributo alla manifestazione CorrilaVita, per il sostegno al Progetto Eva, attivita
per la realizzazione di ambulatori nel territorio Firenze, Prato, Empoli, Pistoia, di supporto
alle donne colpite da tumore al seno.
- Conversione del regalo di Natale ai dipendenti in contributi ad associazioni no profit,
segnalate dai dipendenti stessi.
« Realizzazione all'interno del sito www.creditoresponsabile.it di una piattaforma oltre

QUALITY
EDUCATION

L

gaming con sezioni di educazione finanziaria dedicate agli studenti, ai professori

ed alle famiglie.

Grande impegno profuso nell'organizzazione del progetto PerCorsi Young e Findomestic
Camp con il quale Findomestic vuole diffondere i temi dell’educazione finanziaria tra i
giovani e nelle scuole in tutta Italia.

40.500

studenti raggiunti
dal programma
PerCorsi Findomestic

GENDER
EQUALITY

Sostegno ad Artemisia, associazione che si dedica all'assistenza di donne e minori
vittime di violenze.

Impegno, attraverso un percorso di sostegno strutturato, per la tutela delle colleghe vittime
di violenza di genere.

Organizzazione di incontri di sensibilizzazione con i dipendenti per un confronto sul
tema della violenza di genere.

Sensibilizzare i dipendenti, attraverso la collaborazione con I’'Associazione a Parks-liberi,
sul tema LGBT.

93«

di donne
in azienda

Riqualificazione degli immobili della Banca secondo criteri di efficientamento energetico
ed ottenimento della certificazione LEED GOLD per 'immobile in via Pratese.
Approvvigionamento del 100% di energia elettrica da fonti rinnovabili tramite I'accordo con
Compagnia Valdostana delle Acque.

100

di energia elettrica
da fonti rinnovabili

DECENT WORK AND
ECONDMIC GROWTH

Y|

Modello di business multicanale della Banca per garantire la prossimita al cliente
attraverso i numerosi canali di contatto, online e offline.

A testimonianza della capacita di garantire il benessere negli ambienti di lavoro,
Findomestic Banca ha ricevuto le certificazioni Top Employer Italia 2019, Top Employer
Europa 2019 e Great Place to Work - Best Workplaces 2019.

4

certificazioni
ottenute da
Findomestic in
ambito Risorse
Umane

Sviluppo di prodotti innovativi a disposizione dei clienti che facilitino I'accesso al credito
in maniera chiara e trasparente.

Continuo sviluppo delle tecnologie digitali messe a disposizione dei clienti e dei
dipendenti della Banca.

Intraprese iniziative per I'adozione progressiva della robotica in alcuni processi con task
ripetitivi e con elevato rischio di errore umano al fine di liberare risorse da impiegare in
attivita a maggiore valore aggiunto.

100

delle pratiche nel
canale e-commerce
viene finalizzato con
firma digitale

1 REDUCED
INEQUALITIES

Continua la partnership con PerMicro, societa di microcredito con la quale ¢ iniziata nel
2018 una stretta collaborazione volta a sostenere sempre pit l'inclusione sociale di quelle
persone con piu difficolta di accesso al credito

226

pratiche segnalate
a PerMicro per un
totale di circa
€ 1.180.000

Riqualificazione degli immobili della Banca secondo criteri di efficientamento
energetico (al 31/12/18) ed ottenimento della certificazione LEED GOLD per I'immobile
in via Pratese.

Servizio di bike sharing aziendale e partnership con Askoll per la diffusione di biciclette
elettriche e incentivazione all'utilizzo del servizio di carpooling aziendale Jojob.
Partecipazione all'evento “Piaggeliadi’, manifestazione nata nel quartiere periferico

le Piagge per combattere il disagio giovanile attraverso il coinvolgimento nello sport.

17

immobili riqualificati
con criteri
sostenibili, di cui
6 nel 2019
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OBIETTIVO ‘ COSA FA FINDOMESTIC BANCA

MONOUSO.

« Riduzione dei consumi di gasolio, carta ed energia elettrica.
- Campagne di sensibilizzazione sul riciclo, sulla riduzione del consumo di plastica

+ Raccolta differenziata della carta in tutte le sedi fiorentine.
+ Acquisto di carta certificata sia per I'uso interno che per quello esterno.

100+

di carta certificata
sul totale della carta
consumata per uso

- Gestione delle attivita di selezione dei fornitori sulla base di criteri economici, sociali interno
e ambientali.
PEACE, JUSTICE « Continuo dialogo e collaborazione con le Associazioni dei Consumatori 1 OO
oy H F— “« P . . . . " R o
1 AND STRONG - Predisposizione della “Politica generale in materia di lotta alla corruzione” e nomina 70

e di un referente anticorruzione

v,

trasparenza con
le associazioni dei
consumatori

Una struttura completamente
dedicata alla Responsabilita Sociale
d'impresa

Per rendere ancora piu concreto tale impegno ed ap-
portare un concreto contributo al miglioramento della
vita delle persone e della comunita che la circonda-
no, a Gennaio 2019 & nata, all'interno della Direzione
Engagement, Media and Customer Advocacy, una

nuova unita organizzativa completamente dedicata alla
Responsabilita Sociale d’'Impresa (RSI).

‘PROMUOVERE E
DIFFONDERE | VALORI
DELLA BANCA IN TEMA

in linea con le indicazioni dell’Alta
Direzione e in accordo con le stra-
tegie condivise a livello di Gruppo
BNP Paribas — Personal Finance,
curandone tutti gli aspetti ed as-
sicurando la realizzazione delle
attivita legate alla Responsabilita
Sociale d’Impresa, mediante Ia
definizione di obiettivi e la messa
a terra, il coordinamento e la di-
vulgazione di iniziative gia in es-
sere e da individuare”; & questa Ia
mission della nuova struttura.

17
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LE PRINCIPALI ATTIVITA DELLUNITA ORGANIZZATIVA

“RESPONSABILITA SOCIALE D’'IMPRESA”

UNA STRUTTURA “ e
AD HOC” PER... o

Verificare la coerenza delle azioni
della Banca rispetto ai 17 obietti-
vi di sviluppo sostenibile (SDGs)
e ai 4 pilastri di Responsabilita a
cui si ispirano i principi ed i valo-
ri della politica di Responsabilita
Sociale del Gruppo

Definire le strategie, pianificare,
monitorare e verificare le azioni
nellambito dei 4 pilastri di Re-
sponsabilita del Gruppo, anche
tramite l'organizzazione ed il co-
ordinando di un Comitato Ope-
rativo RSI che coinvolge tutte le
Direzioni interessate

Curare lo sviluppo ed assicurare
il coordinamento e la gestione
delle attivita inerenti la realizza-
zione del Bilancio di Sostenibilita
Curare la reportistica e dare se-
guito alle azioni intraprese ed
alle Direttive del Gruppo in tema
di RSI

18

EDUCAZIONE
FINANZIARIA

+ Creare e promuovere iniziative
di divulgazione della cultura
+ Assicurare la pianificazione,
l'organizzazione e la realizzazione di progetti
in materia di Educazione Finanziaria
- Organizzare, in collaborazione con le
strutture di riferimento HR, progetti
di Alternanza Scuola/lavoro

“Favorire una maggiore
CONSAPEVOLEZZA circaiil
credito al consumo,

il risparmio e
I'indebitamento”

COMUNITA

» Promuovere e sostenere
iniziative a valore sociale (anche
a favore dei dipendenti Findomestic),

sia a livello locale che nazionale

- Promuovere iniziative artistiche,
musicali ed eventi culturali
« Assicurare la pianificazione,
l'organizzazione, Ia realizzazione ed il
seguito del progetto Telethon
“SOSTENERE la comunita

attraverso iniziative
sociali e culturali”

DIVERSITA
E INCLUSIONE

» Collaborare, in continuita ed in
completa trasversalita, con tutte
le strutture di riferimento in merito
alle attivita relative al tema della diversita
ed inclusione

« Promuovere ed organizzare iniziative
sulla violenza di genere

“La diversita & un
VALORE, non un motivo
di esclusione”

AMBIENTE

+ Promuovere il rispetto
dellambiente
« Incoraggiare uno stile di vita
conforme ai valori di sostenibilita
e biodiversita, proponendo ed
organizzando iniziative di impatto
positivo sull'ambiente

“Puntare ad un futuro
ECOLOGICAMENTE
pil sostenibile”
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Il dialogo con gli stakeholder
in Findomestic

Di fondamentale importanza per contribuire attiva-
mente agli obiettivi di sviluppo sostenibile & instau-
rare un dialogo costante con gli stakeholder della
Banca.

Il dialogo e il confronto promossi dalla Banca con
i propri stakeholder sono infatti fondamentali per
comprendere il loro livello di soddisfazione rispetto
all'operato della Banca e condividerne obiettivi e de-
cisioni nella massima trasparenza e fiducia.

Per questo motivo, Findomestic si impegna a ri-
cercare continue opportunita di confronto, le quali
vengono realizzate attraverso specifiche attivita di
comunicazione e dialogo con gli stakeholder, rias-
sunte di seguito.

CLIENTI oA
ASSOCIAZIONI
DI CATEGORIA

.\cf — SE— o232,

FORNITORI

& A
T ata
AZIONISTI DIPENDENTI
l & Ffindomestic
- GRUPPO BNP PARIBAS
i, Y/
M Findomestic Banca S.p.A.
- Capogruppo
STATO/ENTI
PARTNER
PUBBLICI COMMERCIALI

\

&

COMUNITA

)

< AGENTI
/
AMBIENTE

PRINCIPALI ATTIVITA DI COMUNICAZIONE E DIALOGO

CON GLI STAKEHOLDER

>
L'Osservatorio  Findomestic & un
sistema di indagini e ricerche di
mercato concepito per fornire ai
Partner commerciali, alla stampa na-
zionale e alle istituzioni, informazioni
e analisi sulle tendenze dei principali
mercati dei beni durevoli, sui compor-
tamenti dei consumatori, e approfon-
dimenti tematici sull'evoluzione degli
scenari di riferimento. Nato nel 2004,
I'Osservatorio ha rafforzato nel corso
degli anni il proprio ruolo e ha amplia-
to il suo raggio d'azione realizzando e
diffondendo ad oggi quattro diverse
pubblicazioni.

>

Findomestic ha proseguito anche nel 2019 il consolidato rapporto con
le Associazioni dei Consumatori attraverso un continuo e propositi-
vo dialogo, che consente, tra I'altro, di risolvere in maniera amichevole
eventuali controversie sorte con i clienti.

Con le Associazioni dei Consumatori e attivo un canale di relazione
privilegiato, attraverso il quale Findomestic condivide i passaggi piu
significativi del posizionamento dei propri nuovi prodotti e le attivi-
ta portate avanti per cid che concerne la divulgazione dell'educazione
finanziaria.

>

L'educazione finanziaria & per Findomestic uno degli strumenti fonda-
mentali per sviluppare un approccio al credito sempre pit consapevo-
le, con l'obiettivo di stabilire un positivo rapporto di corresponsabilita
con il Cliente, in linea con il proprio payoff “Pit responsabili, insieme”.
Per agevolare la diffusione di una migliore cultura finanziaria, la Banca
ha sviluppato un proprio sito web no profit www.creditoresponsabi-
le.it, e 'App “PerCorsi”. Per i piu giovani sono cresciuti ulteriormente
gli investimenti a sostegno del progetto PerCorsi Young (dedicato ai
ragazzi delle scuole superiori di tutta Italia) con temi legati al mondo
finanziario e del quale fanno parte anche il concorso educativo (che
permette I'accesso al Findomestic Camp) e gli stage formativi a so-
stegno del progetto Alternanza Scuola Lavoro. Nel 2019 e stata intro-
dotta una nuova iniziativa, PerCorsi People, con l'obiettivo di fornire
alle famiglie, le conoscenze finanziarie di base indispensabili per poter
accedere al credito, con responsabilita e serenita.
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>
Qualita di
Findomestic, l'indagine e stata realizzata

Componente del Piano
anche nel 2017 con lo scopo di monitorare
il livello di soddisfazione e di coinvolgimento
dei dipendenti. Questo strumento e utile a
far emergere suggerimenti e indicazioni che
consentono un miglioramento della qualita
globale, che si traduce anche nel processo di
miglioramento continuo dell'offerta di ser-
vizio al cliente. Sulla base dei risultati delle
attivita di ascolto viene definito un piano di
azione annuale.

>

Tra le attivita di ascolto dei dipenden-
ti, dal 2011 e stata introdotta la Customer
Satisfaction Interna con l'obiettivo di misu-
rare e monitorare il livello di soddisfazione
dei propri dipendenti che possono esprime-
re il loro giudizio, anche evidenziando aspetti
da loro ritenuti critici. | risultati vengono
analizzati e portano alla predisposizione del
piano di azione annuale.

20

>

Nel corso del 2018 gli Account del Mercato Distribuzione e del
Mercato Veicoli hanno effettuato in totale oltre 118 mila visite
presso i Partner commerciali, al fine di consolidare il canale di
dialogo con gli stessi. In alcuni casi le visite sono focalizzate alla
formazione sui prodotti finanziari e sulla relativa normativa.
Inoltre, ogni anno, viene effettuata una valutazione sul livello
di soddisfazione dei partner nei confronti di Findomestic attra-
verso indagini di Trade Satisfaction.

>
A tutti gli agenti e stato erogato un programma di formazione
manageriale in cui sono stati previlegiati i temi della relazione e
dell'intelligenza emotiva. Inoltre, sono state effettuatesessioni
formative in ambito commerciale e sulla vendita. Nel corso del
2018, sono state erogate circa 6.500 ore di formazione in aula
a piu di 600 partecipanti.

>

Ogni anno vengono intraprese attivita di ascolto dei clienti
per comprendere in maniera piu approfondita le loro esigenze.
Oltre alle attivita proprie del Piano Qualita di Findomestic,come
la customer satisfaction, il monitoraggio dei reclami, i sondag-
gi post-contact e I'ascolto presso i centri clienti, vengono co-
stantemente effettuati sondaggi anche sul servizio di recupero
crediti e contenzioso, per valutare la qualita ed il rispetto dei
principi deontologici e del Codice Etico anche nella gestione di
questi particolari momenti di relazione con la Banca.

>

Continua I'adesione alle principali associazioni di categoria al
fine di promuovere I'adozione di regole di comportamento ispi-
rate a principi di trasparenza, chiarezza e imprenditoriality, re-
alizzando un mercato libero e concorrenziale (ABl e ASSOFIN).
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UNA BANCA
CHE COMUNICA
A 360°

Oltre ai canali di comunicazione tradizionali, Findomestic si
relaziona con i propri stakeholder anche attraverso i social
network, che consentono uno scambio pit diretto ed imme-
diato di informazioni ed opinioni e sono un importante mo-
mento di ascolto.

Tutto questo non puod prescindere da una puntuale gestione
di questi strumenti, che permettono di veicolare aggiorna-
menti e informazioni sulle attivita della Banca e al contempo
di raccogliere i commenti, i suggerimenti e le testimonianze
di tutti gli stakeholder e dei clienti in particolar modo, mante-
nendo cosi aperto un canale di dialogo e di confronto.
'ascolto e la conversazione, con tutti coloro che (clienti e non
clienti) esprimono la loro opinione sui canali social della Ban-
€3, sono un elemento distintivo, che partecipa all'idea di Ban-
ca aperta propria di Findomestic.

Le notizie, i video, le foto ed i post che vengono caricati su
profili social della Banca raccontano la quotidianita in Findo-
mestic, seguendo una schema che canalizza le informazioni
sul profilo piu indicato per il tema trattato.

ﬁ

I valori e i principi di Findomestic

Findomestic, seguendo gli indirizzi di BNP Paribas, ha
definito un insieme di regole e principi etici che co-
stituiscono una guida per la conduzione delle proprie

attivita e per il comportamento di tutti i dipendenti.
| principi etici, i principi manageriali e i Pilastri della
Responsabilita di Findomestic sono gli elementi che
costituiscono questo framework etico.

| PRINCIPI MANAGERIALI
DI FINDOMESTIC

INTRAPRENDE-
RE CON CONSA-
PEVOLEZZA
DEI RISCHI

VALORIZZARE
LE PERSONE

ESSERE
D’ESEMPIO

| 4 PILASTRI
DELLA RESPONSABILITA

RESPONSABILITA
ECONOMICA

Finanziare 'economia in
modo etico.

RESPONSABILITA
COME DATORE
DI LAVORO

Favorire lo sviluppo e
I'impegno delle nostre
persone.

RESPONSABILITA
VERSO LA
COMUNITA

Essere un protagonista
impegnato della
societa.

RESPONSABILITA
AMBIENTALE

Agire contro i
cambiamenti climatici.
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. Agire in maniera equa, onesta e traspa-
rente per ottenere la fiducia dei clienti e,
piu in generale, di ogni persona con un in-
teresse in Findomestic.

. Rispettare le persone senza attuare alcu-
na forma di discriminazione.

. Rispettare la legge, le regolamentazioni,
gli standard professionali che disciplinano
I'attivita professionale, le normative inter-
ne e le iniziative di autoregolamentazione
(procedure, metodologie operative, etc.).

. Diffondere la cultura del credito respon-
sabile a tutti i livelli aziendali, al fine di
offrire ai clienti un credito non solo ac-
cessibile, ma anche utile socialmente ed
economicamente.

. Rispettare e tutelare gliinteressi dei clien-

. fornendo i prodotti ed i servizi piu ap-
propriati, in relazione alle loro cono-
scenze, esperienze, risorse e scopi;

. comportandosi in maniera trasparen-
te, dando informazioni chiare e non
ingannevoli, in particolare riguardo le
caratteristiche dei prodotti e servizi, i
loro costi ed i rischi ad essi collegati;

. offrendo un servizi di qualits, in grado
di preservare gli interessi dei clienti;

. trattandoli equamente, senza alcun
tipo di trattamento preferenziale o di-
scriminatorio.

. Preservare I'integrita dei mercati evitando

di porre in essere ogni azione che potreb-
be essere considerata come un abuso di
mercato (ad esempio un non corretto uti-
lizzo di informazioni interne).
Evitare i conflitti di interesse personali o
relativi ad azioni personali, specialmente
riguardo regali, interessi commerciali, of-
ferte di ospitalita.

1 10 PRINCIPI ETICI DI FINDOMESTIC

8. Comportarsi con professionalita:

a. incoraggiando il lavoro di squadrs;

b. rispettando il segreto professionale;

c. agendo con lealta verso Findomestic e
le societa del Gruppo BNP Paribas, evi-
tando di andarne contro gli interessi:

. contribuendo al miglioramento delle
attivity, in particolare nelle aree di ge-
stione di rischio, di prevenzioni delle
frodi, di controllo interno in generale.

. Proteggere gli interessi di Findomestic
utilizzando adeguatamente i beni e le ri-
sorse del Gruppo ed adottando tutte le
misure possibili per prevenirne un uso
non corretto.

10.Segnalare eventuali irregolarita all’'unita
aziendale preposta.

ﬁ

Il Codice di Condotta di Findomestic Banca

Elemento essenziale dell’'etica professionale e il Codice
di Condotta del Gruppo BNP Paribas che, insieme al
“Modello di Organizzazione, Gestione e Controllo” e
attraverso la definizione di un sistema regolamen-
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tare interno, guida l'operativita ed i comportamenti
del personale oltre a garantire un adeguato livello
di copertura dei rischi relativi ai reati previsti dal
D.Lgs. 231/20071.



BILANCIO FINDOMESTIC BANCA 2019

Per Findomestic la creazione di un ambiente caratte- e diffusione del Codice di Condotta del Gruppo BNP
rizzato da un forte senso di integrita etica, che influi- Paribas, Findomestic ha ribadito e condiviso la convin-
sca su tutti i comportamenti dei propri collaboratori, zione che il successo della Banca dipenda dal compor-
contribuisce in modo decisivo all'efficacia delle politi- tamento di ciascuno di noi. Il documento si compone
che e dei sistemi di controllo. Nel 2016 con I'adozione di tre parti e un'appendice dedicata alla corruzione.

“GUIDARE ED ISPIRARE TUTTI | COMPORTAMENTI”
Stabilisce cosa il Gruppo BNP Paribas rappresenta
Mission e Valori e qual e il suo scopo. Definisce inoltre 'insieme
dei valori del “BNP Paribas Way” e dei suoi 4 Punti
di Forza e quattro Forze Trainanti.

“REGOLE DI CONDOTTA DA CONDIVIDERE ED IMPLEMENTARE”
Comprende l'insieme delle regole concrete che ciascun collega del
Gruppo BNP Paribas deve comprendere e seguire. Il rispetto di queste
regole e essenziale per la capacita di sostenere i Valori e gli standard
etici, un prerequisito per agire secondo il BNP Paribas Way.

Le regole di condotta sono organizzate in sette ambiti:

Le regole
di condotta

AMBITO DEL CODICE | VALORI PUNTI DI FORZA

DI CONDOTTA E FORZE TRAINANTI REGOLE DI CONDOTTA

« Comprendere le esigenze dei clienti

Competenza - Assicurare un trattamento equo ai clienti

» Proteggere gli interessi dei clienti

 Proteggere le informazioni confidenziali dei clienti

Cultura della compliance | . Comunicare in maniera trasparente nelle attivita di vendita e marketing
« Trattare equamente i reclami dei clienti

Interessi dei clienti Soddisfazione del cliente

« Combattere il riciclaggio di denaro, la corruzione, I'abuso di ufficio e il
Sicurezza finanziaria finanziamento al terrorismo
+ Rispettare le sanzioni e gli embarghi

» Promuovere la libera e corretta competizione
» Rispettare le regole sul market abuse
- Gestire i conflitti di interessi

Integrita Resposabilita
del mercato Cultura della compliance

- Non usare mai informazioni riservate in transazioni personali
Etica professionale « Evitare conflitti di interesse con attivita esterne
» Prendere misure contro la corruzione e I'abuso di ufficio

Ambiente di lavoro  Applicare i migliori standard nel comportamento professionale
favorevole - Respingere ogni forma di discriminazione
» Garantire la sicurezza sul posto di lavoro

Rispetto
eri colleghi

5 < Apertura
« Costruire e proteggere i valori di lungo termine del Gruppo BNP Paribas
- Proteggere le informazioni del Gruppo

Protezione Solidita - Comunicare in modo responsabile

del gruppo Agilita » Operare in modo etico con soggetti esterni
« Assumersi i rischi responsabilmente con un controllo accurato del rischio
« Agire in modo responsabile quando si lascia il Gruppo BNP Paribas

« Promuovere il rispetto dei diritti umani
» Proteggere 'ambiente e combattere il cambiamento climatico
- Agire responsabilmente nei confronti della pubblica amministrazione

Coinvolgimento Responsabilita
nella societa Cultura della Compliance

“COME APPLICARE IL CODICE DI CONDOTTA NELLA REALTA OPERATIVA DI TUTTI | GIORNI”

Definisce chiaramente cosa ci si aspetta da ciascun collega e le domande necessarie che

Il Codice di Condotta ciascuno si deve porre prima di prendere decisioni. Tale sezione mira a fornire indicazioni precise
in pratica su come il codice si “relaziona” con le leggi, i regolamenti locali e con il Dispositivo di Allerta Etico

(Whistleblowing).

Fornisce i principi fondamentali della lotta alla corruzione e descrive il dispositivo di
prevenzione adottato dal Gruppo. L'appendice sancisce il principio di tolleranza zero riguardo
alla pratica della corruzione e del traffico di influenza illecita, fornisce infine definizioni ed
esempi concreti dei comportamenti da evitare in quanto associabili alla corruzione.

Il Codice di Condotta:
combattere la corruzione

23



BILANCIO FINDOMESTIC BANCA 2019

LA GOVERNANCE DELLA BANCA

Il sistema di Corporate Governance

Findomestic Banca ha adottato un sistema di
governo societario tradizionale in cui il Consiglio di
Amministrazione, 'Assemblea dei Soci ed il Collegio
Sindacale assicurano il raggiungimento dell’eccellen-
za in termini di efficienza operativa e di dominio del
rischio, cosi come il concretamento di tutte le oppor-
tunita di sviluppo commerciale e di sinergia con le altre
societa del Gruppo BNP Paribas operanti in Italia.

Il Progetto di Governo Societario della Banca, regola-
mentato secondo la normativa di Banca d’ltalia, & stato
approvato nel 2009 ed aggiornato nel 2011 (a seguito
della mutazione dell'assetto societario e organizzati-
vo nonché delle modifiche apportate alle Disposizioni
di Vigilanza in materia) e nel 2015 (in seguito al 1°
Aggiornamento del 06/05/2014 della Circolare n.285
“Disposizioni di vigilanza per le banche”, che ha inserito
nel Titolo IV della medesima un nuovo Capitolo 1, dedi-
cato al “Governo Societario”) e nel 2017, in conseguen-
za della dismissione della partecipazione totalitaria de-
tenuta dalla Banca nel capitale di Findomestic Banka

a.d. Beograd. In tale occasione, si € proceduto, altresi,
con la cancellazione del Gruppo Bancario Findomestic
dall’Albo dei Gruppi Bancari, avvenuto con decorrenza
al 31/01/2017. In conseguenza della costituzione della
Societa Fred S.p.A., a settembre 2019, avente natura
strumentale, € stato dato avvio all’iter volto alla iscri-
zione di Findomestic nellAlbo dei Gruppi Bancari
presso la Banca d'ltalia.

In considerazione del fatto che Banca d'ltalia, in data 11
dicembre 2014, ha comunicato che Findomestic Banca
S.p.A., in quanto appartenente al Gruppo BNP Paribas,
debba essere considerata “banca significativa” (ai sensi
dell'art. 6, par. 4 del Regolamento UE n. 1024/2013) e in
tal senso rientrare tra le “banche di maggiori dimensioni
o complessita operativa’, il Consiglio dAmministrazione
di Findomestic Banca ha deliberato, nel corso della riu-
nione del 29 aprile 2015, la costituzione di tre Comitati
Endo-consiliari con funzioni propositive, istruttorie e
consultive, nella specie: Comitato Nomine, Comitato
Remunerazioni e Comitato Rischi e Controllo Interno.

Il Consiglio di Amministrazione e i Comitati Endoconsiliari

Il Consiglio di Amministrazione di Findomestic Banca si riunisce almeno tre volte 'anno ed é investito dei pit ampi
poteri per la gestione ordinaria e straordinaria della Societa. Esso pud compiere tutti gli atti utili al conseguimento
dello scopo sociale salvo quelli che Ia legge riserva espressamente allAssemblea. L'attuale Consiglio & stato nomi-

nato nell'aprile del 2018 e scadra ad aprile 2021, con I'approvazione del bilancio al 31 dicembre 2020.
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IL CONSIGLIO DI AMMINISTRAZIONE

NOME E COGNOME
Chiaffredo Salomone

Ginevra Cerrina Feroni
Jean Deullin®

Terence Mc Cormick*
Florence Louis®

Jany Gerometta

Gilles Zeitoun >50

INCARICO

Amministratore Delegato

Vice Presidente

Consiglieri

Non esecutivi

Direttore Generale

Per quanto concerne invece i Comitati Endo-Consiliari, la cui durata in carica segue quella

del Consiglio di Amministrazione, la composizione e la seguente:

| COMITATI ENDOCONSILIARI

Indipendente
indipendente
Non indipendente
Non indipendente
Non indipendente

ESECUTIVO/ INDIPENDENTE/
NON ESECUTIVO NON INDIPENDENTE

COMITATO NOME E COGNOME ETA | INCARICO ESECUTIVO/ INDIPENDENTE/
NON ESECUTIVO NON INDIPENDENTE

Ginevra Cerrina Feroni
Jean Deullin®
Terence Mc Cormick®

Comitato Rischi e
Controllo Interno

Jean Deullin®
Ginvevra Cerrina Feroni
Laurent David

Comitato
Remunerazioni

Jean Deullin®
Ginvevra Cerrina Feroni
Florence Louis®

Comitato Nomine

Coordinatore
Consigliere
Consigliere

Non esecutivo

Coordinatore
Consigliere
Consigliere

Non esecutivo

Coordinatore
Consigliere
Consigliere

Non esecutivo

3. In carica dal 19/07/20719 e fino all'approvazione del bilancio 2020, in sostituzione del dimissionario Bernabd Bocca.
4, In carica dall'1/12/2019 e fino all'approvazione del bilancio 2020, in sostituzione della dimissionaria Isabelle Perret-Noto.
5. In carica fino al 27/03/2020. A partire dal 24/04 é stata nominata la Consigliera Adeline Lefarban, fino all'approvazione del bilancio 2020, in sostituzione

della dimissionaria Florence Louis.

6. Componente del Comitato fino al 27/03/2020. A partire dal 24/04/2020, in ragione delle sue dimissioni, € stata sostituita dal Consigliere Jany Gerometta.

Nello svolgimento delle proprie funzioni, il
Consiglio di Amministrazione della Banca
delega compiti di gestione allAmmini-
stratore Delegato, al Direttore Generale
nonché, in relazione alle specifiche aree di
competenza, ai singoli Direttori che com-
pongono il Comitato di Direzione.

| Comitati

Il Consiglio di
svolgimento delle proprie funzioni, si

Amministrazione, nello
avvale della collaborazione di una serie di
Comitati al fine di assicurare sia una cor-
retta conoscenza delle principali temati-
che da affrontare, sia lo scambio di infor-
mazioni tra gli organi di Governance.

Inoltre, il sistema di governo societario
prevede che possano essere costituiti
“Altri Comitati” per i quali non & possibile
individuare una frequenza precisa poiché
la loro convocazione dipende da eventi e
situazioni di crisi il cui avvenimento non
e prevedibile; tra questi, sono presenti il
“Comitato Gestione Crisi Reputazionali” e
il “Comitato di crisi” per la garanzia della
Business Continuity della Banca, entrambi
disciplinati da apposita normativa interna.

Indipendente
Indipendente
Non Indipendente

Indipendente
Indipendente
Non Indipendente

Indipendente
Indipendente
Non Indipendente
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Collegio Sindacale

Il Collegio Sindacale si riunisce almeno tre volte I'anno
e svolge funzioni di controllo sullamministrazione della
Societa nonché sul rispetto delle norme previste dal

IL COLLEGIO SINDACALE

NOME E COGNOME INCARICO

Luca Eugenio Guatelli Presidente

Roberto Santagostino
Anna Lenarduzzi

Sindaci effettivi

Guido Cinti

Glorgio Garolf Sindaci supplenti

Il Collegio Sindacale svolge anche funzioni Organismo
di Vigilanza ex. D. Lgs. 231/2001.

Organismo di Vigilanza

'Organismo di Vigilanza & l'organo deputato alla
Modello di
Organizzazione, Gestione e Controllo ex D.Lgs. 231/01

definizione e all'aggiornamento del

(adottato a giugno 2005 e aggiornato in funzione
dell'evoluzione del contesto interno ed esterno di ri-
ferimento), nonché alla vigilanza sul funzionamento e
sull'osservanza delle disposizioni dello stesso.
Nell'esecuzione della propria attivita ordinaria, I'Or-
ganismo di Vigilanza si avvale anche della funzione
Compliance.

Compliance

La mission della funzione Compliance consiste
nell’assicurare, secondo un approccio risk-based,
I'identificazione, la valutazione e il controllo dei
rischi di non conformita con riguardo a tutta l'atti-
vita aziendale e alle normative che hanno impatti
sulla stessa. La funzione definisce e regolamenta il
Modello Organizzativo ed il quadro metodologico
per la gestione del rischio di non conformita nel suo
complesso, provvedendo a predisporre la politica di
gestione di tale rischio da sottoporre all'approvazio-
ne del Consiglio di Amministrazione. Inoltre, la fun-
zione e direttamente responsabile della gestione del
rischio di non conformita relativamente alle normati-
ve che riguardano l'esercizio dell’attivita bancaria e di
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Codice Civile e da Banca d'Italia. L'attuale Collegio e stato
nominato nell'aprile del 2018 e scadra ad aprile 2021, con

I'approvazione del bilancio al 31 dicembre 2020.

intermediazione, la gestione dei conflitti d'interesse,
la trasparenza nei confronti della clientela e, pit in ge-
nerale, la disciplina posta a tutela del consumatore. In
particolare, il perimetro sotto la diretta responsabilita
della funzione Compliance e costituito dalle seguenti
aree normative:

« Governo ed organizzazione - in cui rientrano le di-
sposizioni normative che disciplinano il governo
societario, l'organizzazione del sistema dei control-
li interni, il sistema informativo e lo svolgimento
dell'attivita bancaria e di intermediazione;

- Protezione degli interessi dei clienti — in cui sono
ricomprese le normative in materia di trasparenza
delle operazioni e regole di comportamento nei rap-
porti con i clienti, pratiche commerciali, usura e trat-
tamento dei dati personali;

+ Integrita dei mercati - in cui rientrano le normative
esterne e del Gruppo BNP Paribas che disciplina-
no gli obblighi in materia di utilizzo di informazio-
ni privilegiate riguardanti emettitori di strumenti
finanziari;

- Etica e deontologia - in cui rientrano la normativa
interna e i codici di autoregolamentazione, che di-
sciplinano le regole etiche, deontologiche e di sicu-
rezza a cui devono essere orientati i comportamenti
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di coloro che operano nell'ambito e/o in nome e per
conto di Findomestic nei rapporti con gli stakeholder
di riferimento (ad es. Codice di Condotta, disciplina
dei conflitti di interesse, ecc.);

« Responsabilita amministrativa - in cui rientrano la
normativa interna e i codici di autoregolamentazio-
ne, che disciplinano le regole etiche, deontologiche
e di sicurezza a cui devono essere orientati i com-
portamenti di coloro che operano nell'ambito e/o in
nome e per conto di Findomestic nei rapporti con gli
stakeholder di riferimento (ad es. Codice di Condotta,
disciplina dei conflitti di interesse, ecc.);

- Sicurezza Finanziaria - in cui rientrano le normative
in materia di contrasto al riciclaggio, al finanziamento
del terrorismo, alla violazione di embarghi e sanzioni
finanziarie internazionali, alla corruzione e all'evasio-
ne fiscale internazionale (FATCA, AEOI, Roosevelt);

- Con riferimento invece alle altre normative che im-
pattano sull'operativita (fiscale, sicurezza sul lavoro,
etc.), sono identificate specifiche funzioni allocate
presso altre funzioni aziendali a cui & direttamente
affidata la gestione di ogni specifico rischio di non
conformita, sempre nellambito del quadro metodo-
logico definito dalla Compliance che svolge un ruolo
di coordinamento, monitoraggio e supporto per la
concreta applicazione del modello definito.

L'attivita di Compliance e svolta sulla base di un pro-
gramma definito e formalizzato annualmente in co-
erenza con le linee guida approvate dal Consiglio
di Amministrazione di Findomestic Banca. Possono
essere svolte anche eventuali attivita non previste/
prevedibili ad inizio anno, sulla base di esigenze eviden-
ziate dagli Organi Amministrativi, di Controllo e dall’Al-
ta Direzione nonché di quelle derivanti dalle variazioni
del contesto interno ed esterno di riferimento.

La funzione, inoltre, trasmette agli organi aziendali, con
periodicita annuale, una relazione in cui sono riportate
le attivita svolte, i risultati delle stesse ed i principali
eventi collegati al rischio di non conformita, con evi-
denza delle aree di miglioramento rilevate e degli in-
terventi richiesti/adottati. In tale ambito, viene fornita
anche una valutazione sulladeguatezza e affidabilita
del sistema di controlli interni predisposto per la ge-
stione del rischio.

La funzione Compliance assicura, inoltre, il reporting
continuativo, anche su base aggregats, all'Alta Direzione
con riferimento ai risultati delle attivita di controllo
svolte sul complessivo andamento del rischio anche in
occasione delle riunioni di specifici Comitati interni.

All'interno della Direzione Compliance di Findomestic
Banca e inserita I'unita Sicurezza Finanziaria. La mission
dell’'unita consiste nell'assicurare la predisposizione ed
il funzionamento del sistema dei controlli in materia
di sicurezza finanziaria, garantendo inoltre I'attuazio-
ne delle specifiche iniziative promosse da BNP Paribas
nellambito del rafforzamento dei presidi di adeguata
verifica delle controparti (KYC - Know Your Client, KY| —
Know Your Intermediary, etc.) e del monitoraggio delle
transazioni.

['unita Sicurezza Finanziaria ha predisposto la “Politica
generale in materia di lotta alla corruzione” che rece-
pisce le indicazioni fornite a livello di BNP Paribas e
Personal Finance.

Nell'applicazione della Politica generale in materia di
lotta alla corruzione, Findomestic Banca ha nomina-
to un referente anticorruzione e adottato le misure di
prevenzione e controllo definite a livello di BNP Paribas
e Personal Finance. Nel corso del 2019 non sono stati
accertati episodi di corruzione.

LA MISSION

DELL'UNITA CONSISTE
NELLASSICURARE

LA PREDISPOSIZIONE
ED IL FUNZIONAMENTO
DEL SISTEMA DEI
CONTROLLI
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LA GESTIONE DEI RISCHI AZIENDALI

Findomestic Banca S.p.A. opera in un ambiente estre-
mamente competitivo e in continua e veloce evolu-
zione caratterizzato dall'impossibilita di determinare
ex-ante con certezza la probabilita di accadimento di
eventi da cui possono derivare i rischi che possono
minacciare il perseguimento delle strategie aziendali.
Per questo motivo la Banca ha sviluppato nel tempo
un sistema di governo e controllo dei rischi, che ne
caratterizzano I'attivita, articolato presso le diverse
funzioni aziendali, al fine di assicurare l'adeguato
presidio dei rischi rilevanti cui &, o potrebbe essere,
esposta.

Il sistema dei controlli interni, che costituisce parte in-
tegrante dell’attivita di Findomestic Banca, coinvolge,
con compiti e responsability, tutti gli organi e le strut-
ture organizzative aziendali.

'adeguatezza del sistema e valutata periodicamente
dall'Alta Direzione e dagli Organi Amministrativi e di
Controllo.

Il sistema, strutturato su pit livelli, & finalizzato a con-
sentire la realizzazione degli scopi societari e a garan-
tire la coerenza dell'operativita con la propensione al
rischio della banca, nel rispetto delle normative vigenti,
attraverso una consapevole assunzione e gestione
delle differenti tipologie di rischio, in ottica di sana e
prudente gestione.

CONTROLLI PERMANENTI

La funzione Risk Management, gerarchicamente dipen-
dente dal CRO (Chief Risk Officer), coordina il funziona-
mento del sistema di gestione del rischio della Bancs,
pur essendo la gestione del rischio responsabilita di
ogni funzione aziendale.

La funzione é responsabile del monitoraggio nel conti-
nuo dei rischi attuali e prospettici, assunti dalla Banca
e individuati nell'annuale Enterprise Risk Assessment;
attivita svolta attraverso un processo di monitoraggio
degli stessi e di verifica del rispetto dei limiti stabiliti.
Definisce, inoltre, i flussi informativi da e verso le altre
unita organizzative di controllo e gestione dei rischi
producendo un adeguato sistema di reporting.

Il Dispositivo di Controllo
Interno

In Findomestic Banca il Dispositivo di Controllo Interno
€ un sistema strutturato di attivita, procedure e regole
comportamentali che ha lo scopo di identificare, misu-
rare e contenere i fattori di rischio che possono com-
promettere il perseguimento degli obiettivi aziendali
e tutelare gli interessi degli stakeholder. Il sistema si
compone di due tipologie di controllo: i controlli per-
manenti (prima e seconda linea di difesa) e i controlli
periodici (terza linea di difesa).

CONTROLLI PERIODICI

sono svolti all'interno dei processi operativi
e diretti ad assicurare il corretto svolgimento
delle operazioni. La prima linea di difesa
poggia sui c.d. OPC (Operational Permanent
Control) in seno alle Direzioni, responsabili
dell'individuazione e valutazione dei rischi
come della definizione e realizzazione

dei piani di controllo e degli opportuni piani
d'azione a mitigazione dei suddetti rischi,
nonché della diffusione della cultura della
gestione del rischio nel perimetro

di competenza.

| controlli vengono posti in essere
direttamente dalle strutture operative,

dal supervisore/responsabile dell'attivitg,
da unita di back office o incorporati nelle
procedure o nei sistemi informatici.
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sono svolti da funzioni diverse da quelle
produttive, nello specifico si tratta della
funzione RISK ORC (seconda linea di

difesa), alla quale il Modello Organizzativo

di Gruppo ha attribuito responsabilita
precedentemente in capo al 20PC di
Personal Finance (Oversight Operational
Permanent Control), quali i controlli di
secondo livello (revisione delle cartografie
dei rischi e dei piani dei controlli, control
testing) o di competenza delle Direzioni
Centrali di Personal Finance, come le c.d.
“Key Decisions”, consistenti in nuovi poteri di
deroga a procedure e controlli permanenti
generici di Gruppo. La funzione RISK ORC

e stata altresi incaricata dei controlli

di secondo livello in fatto di continuita
operativa, di alcuni nuovi controlli della
funzione Finance e di un nuovo controllo sui
Prestatori di Servizi Essenziali (PSE).

si sostanziano

nell’attivita di revisione
interna, svolta da una
struttura indipendente
esternalizzata presso
I'Inspection Générale Hub
Italy di BNL, finalizzata

ad individuare violazioni
delle procedure e della
regolamentazione, nonché
a valutare periodicamente
la funzionalita e
I'affidabilita del sistema
dei controlli interni.
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Il Dispositivo di Controllo Interno della Banca rappre-
senta un elemento essenziale per la guida dell'ope-
rativita e dei comportamenti del personale. Inoltre,
grazie al supporto del Codice di Condotta del Gruppo
BNP Paribas, al “Modello di Organizzazione, Gestione e
Controllo” e alla definizione di un sistema regolamen-
tare interno, garantisce un adeguato livello di copertu-
ra dei rischi relativi ai reati previsti dal D. Lgs. 231/2001.

La gestione del rischio operativo

I modello di gestione dei rischi operativi e dei controlli
permanenti in Findomestic Banca e integrato a tutti i
livelli aziendali e si basa su principi guida che riguar-
dano tutto il personale, il quale ha il dovere di assicu-
rare un controllo efficace delle attivita poste sotto la
propria responsabilita e deve dotarsi degli strumenti
adeguati per Ia gestione del rischio. Una volta rilevati
gli elementi di debolezza nel dispositivo di controllo,
il responsabile dell'attivita deve porre in essere azioni
finalizzate a correggere o prevenire i rischi individuati.
Findomestic Banca S.p.A., conformemente alla politica
del Gruppo BNP Paribas, ha realizzato la complemen-
tarieta degli ambiti “rischi operativi” e “controlli per-
manenti” che esplica la sua azione sinergica sia nella
fase di identificazione, valutazione e monitoraggio del
rischio effettivo (il rischio che tiene conto della coper-
tura delle procedure e dell’efficacia dei controlli) sia
nella fase di definizione e pianificazione delle azioni
correttive, grazie all'adozione di metriche e misurazioni
comuni. Lobiettivo finale e quello di ridurre le perdite
attraverso una migliore gestione anticipatoria dell’e-
sposizione ad eventi potenziali e di assicurare efficien-
za ed efficacia operativa attraverso l'accentramento
delle attivita di coordinamento (piani di azione, repor-
ting, metodologie, etc.) e la definizione di ruoli specia-
lizzati nell’individuazione e gestione dei rischi presso
ciascuna Direzione.

A partire da luglio 2016 la funzione Rischio Operativo
e Coordinamento Controlli Permanenti, preceden-
temente presso la Direzione Affari Legali, Societari
e Conformita, & stata collocata in seno al Risk
Management, nella Direzione Rischi, recependo le indi-
cazioni contenute nel nuovo Modello Organizzativo di
Gruppo (Target Operating Model) ed e stata rinomina-
ta RISK ORC (Operational Risk Control).

Tale Modello Organizzativo di Gruppo, nell'ottica di una
maggiore vicinanza al business, si compone di tre linee
di difesa.

La prima linea di difesa poggia sulle strutture di
Internal Control e dei corrispondenti Operational
Permanent Control (OPC) esistenti nelle Direzioni, re-
sponsabili dell'individuazione e valutazione dei rischi
come della definizione e realizzazione dei piani di con-
trollo e degli opportuni piani d'azione a mitigazione dei
suddetti rischi, nonché della diffusione della cultura
della gestione del rischio a tutti i livelli.

La seconda linea di difesa poggia sulla struttura RISK
ORC la quale, a partire dal 2018, ha esteso il proprio
raggio d'azione ponendo in essere anche una nuova
attivita di controllo di 2° livello con controlli dedicati
alle cartografie dei rischi e ai piani dei controlli delle
Direzioni e il reperforming dei controlli di 1° livello (cd.
control testing) volti a verificare la qualita e attendibi-
lita degli stessi.

La terza linea di difesa consiste invece nell'attivita
di Internal Auditing, gia in precedenza esternalizzata
presso I'lnspection Générale Hub Italy di BNL.

Per poter svolgere tutte le attivita richieste la funzione
RISK ORC (seconda linea di difesa) si e ulteriormente
rafforzata con l'arrivo di nuove risorse. Nel 2019, in con-
tinuita con gli anni precedenti, la funzione si € dedicata
al raggiungimento di obiettivi di trasversalita, sensibi-
lizzazione del personale e diffusione della cultura del
rischio all'interno delle Direzioni e funzioni della Banca,
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con particolare attenzione ai rischi emergenti e in
primis al Cyber Risk.

Infatti, a partire dai risultati emersi dal Cyber Maturity
Assessment lanciato nel 2017, & stato formalizzato e
messo in atto un piano d'azione molto articolato con
l'obiettivo di sensibilizzare il personale su tale rischio,
inteso anche in senso operativo e non strettamente IT.
Tra i risultati piu rilevanti, ottenuti nel 2019, sono da
evidenziare la realizzazione di un piano di controlli
cyber di 2° livello specifici e la realizzazione di numero-
se sessioni di formazione d'aula dedicate al personale
in tema Cyber Risk, oltre che un workshop dedicato alle
frodi emergenti cyber con definizione di una roadmap

La gestione del rischio
informatico

In un contesto sempre piU integra-
to e dipendente dalle tecnologie
informatiche, il rischio informati-
co rappresenta una delle massime
priorita delle organizzazioni ed un
rischio non piU trascurabile, soprat-
tutto per un settore come quello
bancario. Alla luce di cio, nel corso

del 2018, il Gruppo BNP Paribas ha L'Unita

Organizzativa

contenente nuove misure e soluzioni di mitigation.
Inoltre e stato realizzato un nuovo modello di docu-
mentazione progettuale (DAPI) per la presentazione
dei nuovi progetti in Comitato PAON, con un'ampia
sezione dedicata al cyber e sono state effettuate delle
verifiche a presidio delle attivita esternalizzate ed e
stata realizzata una gap analysis sulla conformita alla
nuova normativa europea del dispositivo adottato da
Findomestic in materia e realizzazione del Registro
“Third Party Risk Management di Findomestic Banca’,
che si & aggiunto all'elenco delle attivita affidate dalla

Banca in outsourcing.

costi sostenuti per
'implementazione
dei presidi di
sicurezza

Sicurezza I modello proposto dal fra-

attivato un programma di conte-
nimento di tale rischio, legato al

ICT ha dettagliato I'insieme degli
interventi progettuali al fine di

mework individua 5 grandi cate-
gorie (funzioni) che rappresenta-

modello descritto nel “Framework

raggiungere negli anni il livello di no il ciclo di vita del processo di

for Improving Critical Infrastructure maturita dell'lstituto in ottica di Cyber Security Management.

Cybersecurity” del National Institute contenimento del Rischio infor-

of Standards and Technology (NIST). matico e Cyber Risk.

IL CICLO DI VITA DEL PROCESSO DI CYBER SECURITY MANAGEMENT

DETECT
Funzione associata
allimplementazione
di attivita mirate
allidentificazione
rapida degli eventi
di sicurezza e degli
incidenti.

RECOVER
Funzione legata alla
definizione e allimplementazione
di un piano di attivita di rientro e
recupero dei servizi o dei processi
interessati da un incidente.
L'obiettivo & assicurare la resilienza
di sistemi e infrastrutture e, in caso
diincidente, supportare
per la veloce riattivazione
delle operazioni
di business.

IDENTIFY
Funzione legata alla
comprensione e
allindividuazione degli
asset che supportano
i processi di business
e irischiad essi
associati.

PROTECT
Funzione associata
allimplementazione
delle misure di sicurezza
mirate alla protezione
degli asset e dei
processi di
business.

RESPOND

Funzione legata allo
sviluppo e allimplementazione
delle attivita adatte a contenere
e gestire gli incidenti di
sicurezza identificati. Lobiettivo
di questarea ¢ Ia riduzione
dellimpatto legato
agli incidenti.
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L'implementazione delle funzioni di cui sopra per-
mettera di raggiungere entro la fine del 2021 il livello

di maturita “Repeatable” prefissato dal Gruppo BNP
Paribas.

—

CAPABILITY MATURITY
MODEL INTEGRATION
DEVELOPMENT

CMMIDEV /2

Exp. 2018-06-11 / Appraisal w4465

Findomestic ha ottenuto la certificazione CMMI| DEV
2.0, un insieme integrato di best practice nei processi
di produzione dei software e delle soluzioni informati-
che che migliora le prestazioni e le funzionalita chiave
per sviluppare prodotti, componenti e servizi migliori.

Per quanto riguarda Findomestic Banca, nel corso
del 2019 la Funzione Informatica ha quindi prosegui-
to lo svolgimento di una serie di attivita all'interno del
Piano di rafforzamento della Sicurezza Informatica
della Banca (“IT Security Roadmap”) approvato nel
2016 dal management aziendale e dal Consiglio di
Amministrazione.

Il Piano, che in linea con il Gruppo si ispira ai principi
del framework del NIST, individua un insieme di atti-
vit3, raggruppate per ambiti, necessarie a rafforzare i
presidi di protezione delle informazioni della Banca. In
particolare, le attivita svolte sono state mirate al raf-
forzamento della sicurezza e protezione dei dati e piu
in generale delle informazioni, e sono necessarie per il
raggiungimento del livello richiesto dal Gruppo.

Nel 2019, grazie alle attivita svolte e stato raggiunto il
livello di maturita 3 — Repeatable, secondo lo standard
NIST, delle seguenti 3 macro aree. Di seguito sono ri-
portate le attivita completate per ciascuna aree che
hanno consentito il raggiungimento dei livelli di matu-
rita richiesti:

« Cyber Defense: sono state svolte una serie di atti-
vita che hanno permesso di migliorare il processo
di Asset Management, attraverso il miglioramento
dell'inventario ICT della Banca; sono state imple-
mentate nuove soluzioni tecnologiche di sicurezza
in grado di tracciare, analizzare, rilevare e prevenire
nuove possibili minacce, quali exploit zero-day, phi-
shing o APT (Advanced Persistent Threat); sono stati
rafforzati gli accessi a tutte le reti aziendali attra-
verso lo studio, I'implementazione e la configurazio-
ne di un sistema di controllo dell'accesso alla rete
(NAC); infine, & stata migliorata la protezione delle

Cybersecur e
ity Pt:gmm parties

governance

Vulnerability
Managemen
t

Privileged
Account
Management

13 priorita del 2019

applicazioni critiche esposte su Internet mediante
'adozione di una soluzione anti-DDoS sia a livello
applicativo sia a livello di rete, in particolare a prote-
zione del DNS.

User Management: sono state realizzate una serie
di attivita che hanno automatizzato e migliorato Ia
gestione delle autorizzazioni rilasciate per accede-
re alle funzioni del computer a coloro che ne hanno
bisogno per svolgere i compiti assegnati. | processi
di assegnazione, revoca, modifica e revisione dei per-
messi hanno permesso di garantire una maggiore
protezione contro I'accesso non autorizzato ai dati.
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+ Network & Data Protection: sono state realizzate at-
tivita per rafforzare Ia tutela del controllo della Banca
dal punto di vista della segretezza, integrita, dispo-
nibilita e tracciabilita in base alla tipologia di dati. Le
tecniche di mascheramento e/o crittografia dei dati
sono state adottate in tutti gli ambienti sulla base
delle esigenze aziendali e delle informazioni critiche.

In continuita a quanto fatto in ambito sicurezza nel
corso del 2018 e 2019, e nellambito del programma
quadriennale (2017 - 2021) di Security Transformation
Program, Findomestic si pone l'obiettivo, nellanno
2020, di migliorare e raggiungere il livello di maturita
3 - Repeatable anche in altre 4 aree.

—

UN PASSO
IMPORTANTE
PER LA
SALVAGUARDIA
DEL PATRIMONIO
INFORMATIVO

Certified

GESTIRE
In maniera piu efficace
il ciclo di vita delle
informazioni e le situazioni
avverse in un ottica di
prevenzione e
miglioramento
continuo.

Gli investimenti

di informazioni.

VALORIZZARE

correlati all'utilizzo

Findomestic Banca ha ottenuto I'ultima versione della Certifi-
cazione ISO 27001:2013, standard internazionale che definisce
i requisiti per impostare e gestire un Sistema di Gestione della
Sicurezza delle informazioni (SGSI) ed include aspetti relativi
alla sicurezza logica, fisica ed organizzativa. Il sistema di ge-
stione della sicurezza delle informazioni garantisce la riserva-
tezza, I'integrita e la disponibilita delle informazioni applican-
do un processo di gestione dei rischi e assicurando che siano
gestiti adeguatamente.

Il conseguimento dello standard rappresenta un importante
passo avanti per Findomestic nell'ottica di integrazione dei Si-
stemi di Gestione; oltre a quest'ultima, infatti, la Banca possie-
de anche Ia certificazione ISO 9001:2015 - la quale definisce i
requisiti di un sistema di gestione della qualita - che presenta
molti punti in comune con la ISO 27001 differenziandosi solo
per I'approccio risk based. La Certificazione ha permesso di:

OTTENERE
Un vantaggio
competitivo con
i propri clienti,
dimostrando I'attenzione
alla sicurezza delle
loro informazioni.

GUADAGNARE
In termini di immagine
aziendale, e quindi di
reputation, nei confronti
degli stakeholder.

MONITORARE
Limplementazione
di policy e procedure
a livello di risk
management.

Il valore della privacy e della sicurezza dei dati

La protezione dei dati personali € da sempre un ele-
mento di grande attenzione per Findomestic e per il
Gruppo BNP Paribas, sia dal punto di vista della sicu-
rezza dei dati che, piu in generale, per quanto riguarda
i diritti delle persone.

Nellambito della propria attivita la Banca considera
debitamente i rischi per i diritti e le liberta degli inte-
ressati che potrebbero derivare dal trattamento dei
loro dati personali. Nel rispetto e secondo quanto de-
finito dal Regolamento Generale per la Protezione dei
Dati (GDPR), la Banca ha designato un Responsabile
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per la Protezione dei Dati Personali (0 Data Protection
Officer, DPQO), individuato all'interno del Gruppo BNP
Paribas in Italia.

La Banca garantisce un presidio specialistico attraver-
SO una struttura dedicata all'interno della Direzione
Rischi a supporto del DPO. Per assicurare efficacia
nella protezione dei dati personali la Banca si € dotata
di un'organizzazione basata sul coinvolgimento di
tutte le direzioni, con il coordinamento di uno spe-
cifico polo di competenza all'interno della Direzione
Operations.
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Ogni nuova iniziativa e valutata secondo i principi di
“privacy by design” e “privacy by default’, assicuran-
do l'osservanza dei principi di liceita, correttezza, tra-
sparenza, limitazione della finalita, minimizzazione,
esattezza, limitazione della conservazione, integrita
e confidenzialita, sin dalle prime fasi di ideazione e

per impostazione predefinita. Agli intermediari con
cui la Banca opera ed ai fornitori che svolgono atti-
vita connesse al trattamento di dati personali sono
richiesti standard di sicurezza e misure tecniche ed
organizzative adeguate a garantire la protezione dei
dati personali.

—

I DIRITTI
DELL'INTERESSATO
NEL GDPR

Le attuali normative puntano a restituire ai soggetti
interessati il controllo dei propri dati, attraverso un
rafforzamento dei loro diritti.

Il primo di tali diritti e quello di essere informati sul-
le tipologie, le finalita e le modalita di trattamento

LICEITA, CORRETTEZZA, TRASPARENZA
LIMITAZIONE DELLA FINALITA
MINIMIZZAZIONE DEI DATI
ACCURATEZZA E AGGIORNAMENTO
LIMITAZIONI DI TEMPO

INTEGRITA E CONFIDENZIALITA

» Accesso: I'interessato ha il diritto di ottene-
re la conferma che sia © meno in corso un
trattamento di dati personali che lo riguar-
dano e, in tal caso, di ottenere 'accesso ai
dati insieme ad una serie di informazioni tra
cui le finalita del trattamento.

Rettifica: qualora l'interessato ritenga che
i propri dati personali siano inesatti o in-
completi, pud richiedere che tali dati ven-
gano modificati di conseguenza.

Cancellazione: € possibile richiedere la can-
cellazione dei propri dati personali, nella
misura consentita dalla legge.

Limitazione: ¢ possibile richiedere Ia li-
mitazione del trattamento dei propri dati
personali, nella misura consentita dalla

legge.

che Findomestic effettua sui loro dati personali.
Findomestic Banca s'impegna quindi a garantire,
per tutti i soggetti interessati, il pieno rispetto dei
diritti di:

- Opposizione: 'interessato pud opporsi al
trattamento dei propri dati personali svolto
sulla base del legittimo interesse di Findo-
mestic, per motivi relativi alla propria parti-
colare situazione.

Revoca del consenso: se un trattamento e

basato sul proprio consenso, I'interessato, ha
il diritto di revocarlo in qualsiasi momento.

Portabilita dei dati: se il trattamento si basa
sul consenso o sul contratto ed e effettua-
to con mezzi automatizzati, e l'interessato
ha il diritto di ricevere da Findomestic copia
dei propri dati, sempreché tale diritto non
leda i diritti e le liberta altrui. Linteressato
ha anche il diritto di ottenere dalla Banca,
se tecnicamente fattibile, la trasmissione
diretta dei medesimi dati ad altro titolare
del trattamento.

ﬁ

La gestione del rischio di credito

Nel corso del 2019, il mercato del credito al consumo ha
mantenuto un trend di crescita, seppur meno marcato
che nel periodo precedente.

In questo contesto, caratterizzato da una concorrenza
sempre piu organizzata ed aggressiva, soprattutto per
quanto concerne i grandi gruppi bancari nazionali, la
Banca ha colto le opportunita positive della tenden-
za, crescendo ancora in misura piu elevata rispetto

alla media nazionale, soprattutto per quanto concerne
I'area dei prestiti personali ed incrementando cos, la
gia consistente quota di mercato.

Allo sviluppo del fatturato si & collegato un aumento
del costo del rischio che ha reso necessarie numerose
azioni di contenimento, sia in fase acquisizione e quindi
di politiche e regole di accettazione, volte ad individua-
re “cluster” di produzione particolarmente rischiosi, sia
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in fase di gestione del cliente in ritardo con continue
azioni di rafforzamento del sistema operativo.

In particolare e stata data grande attenzione all’atti-
vazione di azioni volte a contenere il livello di sovra in-
debitamento dei clienti ed a migliorare la qualita dei
dati in ingresso, e si & proseguito nel continuo miglio-
ramento della filiera dei controlli posti a presidio del
rischio di credito, aggiornando tutte le Metodologie
operative, che risultano perfettamente aderenti alle
esigenze dei mercati ed in linea con una corretta ed
esaustiva valutazione delle domande di finanziamento.
Importante il supporto messo in opera per lo svilup-
po ed il controllo del rischio di credito sul prodotto
“Pago Sereno” connaturato al nuovo conto corrente
Findomestic Banca.

Nel settore prevenzione frodi, settore nel quale si é re-
gistrato un costante incremento dei tentativi soprat-
tutto in ambito e-commerce, sono stati adottati nuovi
strumenti operativi e individuando profili di richiedenti
credito ad alto rischio.

Si e potenziata l'attivita di entrata in relazione con
nuovi partner (onboarding dealer), per Ia quale e stata
completata un'importante opera di robotizzazione del
sistema, e si e rinforzato il controllo della qualita gene-
rata dalle collaborazioni commerciali, anche in questo
caso con l'avvio di un importante piano volto a svilup-
pare supporti robotizzati in grado di cogliere anche i
minimi segnali di rischio, all'interno delle collaborazioni
commerciali in essere.
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Per quanto riguarda gli aspetti regolamentari connessi
alla gestione del rischio di credito, nel corso del 2019
sono state portate avanti diverse attivita nellambito
di tre principali direttive:

+ Proseguimento delle attivita progettuali in stretta
collaborazione con il Gruppo BNP Paribas Personal
Finance (di seguito PF), con l'obiettivo di predispor-
re tutte le iniziative necessarie per poter accedere al
metodo avanzato di gestione del rischio di credito
denominato IRB (Internal Rating Based approach).
Tale progetto rientra nel contesto di estensione (co-
siddetto “Roll-Out”) del modello IRB avanzato di PF,
gia validato dall’Autorité de Contrdle Prudentiel et de
Résolution (ACPR - Banca di Francia) ed oggetto di
continui aggiornamenti per rispondere alle evoluzio-
ni normative europee.

+ Implementazione  del framework di  Data
Management atto a rafforzare la capacita di gover-
nare i dati di rischio, a partire dai principi definiti nello
standard 239 del Comitato di Basilea per la vigilanza
bancaria (BCBS 239).

« Awvio delle attivita necessarie per le implementa-
zioni ai fini del recepimento della normativa EBA/
GL/2016/07 “linee guida sull'applicazione della defi-
nizione di default ai sensi dell’art. 178 del regolamen-
to (UE) n® 575/2013” (nota come “nuova definizione di
default”) il cui completamento e previsto per la fine
del 2020.

VOLTE
A CONTENERE
IL LIVELLO
DI SOVRA
INDEBITAMENTO
DEI CLIENTI E A

IN INGRESSO
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Business Continuity

Per una banca “responsabile”, garantire ai propri clienti
la continuita operativa dei servizi forniti e, nello stesso
tempo, proteggere i propri beni materiali e immate-
riali, anche a fronte di eventi estremi, &€ un principio
imprescindibile.

A questo scopo, viene stabilito un piano di continuita
operativa (Business Continuity Plan).

In quello di Findomestic Banca, che rispetta le norme
e gli standard previsti dalla politica del Gruppo BNP
Paribas e le normative in materia emanate dalla Banca
d’ltalia, per proteggere il proprio business e i propri
stakeholder da accadimenti imprevedibili di grave
entita, che possano comportare l'interruzione dell'at-
tivita operativa, sono indicate le azioni da seguire in
caso d'interruzione, per ripristinare, entro un prede-
terminato periodo di tempo, dopo un disastro o un
grave danno, i processi ritenuti critici per il business
della Banca.

Inoltre, per acquisire una conoscenza approfondita
della Business Continuity e della metodologia da ap-
plicare per implementare un programma di gestione
della Continuita Operativa cosi da proteggere effica-
cemente il business da interruzioni e crisi, il Business
Continuity Manager di Findomestic ha ottenuto nel
2019 la Certificazione da parte del Business Continuity
Institute, l'organismo leader nel mondo per la conti-
nuita operativa, nonché il pit importante ente di cer-
tificazione per i professionisti di Business Continuity a
livello globale.

Nel 2019 Ia Business Continuity di Findomestic
Banca e stata oggetto di assessment da parte del
Coordinamento PCA di Personal Finance. Lassessment
ha analizzato cinque campi di attivita, riportando per
quattro di essi il livello “satisfactory” (governance and
organization, permanent control, define and develop
strategy, implement and intergrate strategy) e per il
quinto “generally satisfactory”’(human resources).

La norma internazionale 1ISO22301, relativa alla ge-
stione della continuita operativa, specifica i requisiti
per pianificare, stabilire, attuare, rendere operative,
monitorare, mantenere attivo e migliorare conti-
nuamente un Sistema di Gestione documentato fi-
nalizzato alla protezione, alla riduzione della possi-
bilita di accadimento, alla preparazione, alla risposta
ed al recupero a seguito di eventi destabilizzanti.

CONTINUITA OPERATIVA
LA CERTIFICAZIONE
ISO 22301
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Azioni intraprese dalla Banca nel periodo di emergenza legato al Coronavirus

| primi mesi del 2020 sono stati caratterizzati dagli

impatti globali derivanti dalla pandemia del virus pol-
monare Covid-19. Findomestic si & mossa tempesti-
vamente, anche con il supporto dell'unita di Business
Continuity, per garantire la tutela della salute dei propri
collaboratori e dei clienti, attivando una serie di misure
di tutela volte a limitare il piu possibile il contagio ed a
mitigare i potenziali rischi connessi alla prosecuzione
in sicurezza delle attivita lavorative.

In particolare, Findomestic, ha provveduto ad attivare
ulteriori postazioni di lavoro da remoto sia per le strut-
ture funzionali di sede che per le piattaforme operati-
ve. Si & passati in poco tempo dal 20% del personale
abilitato allo smart-working all'84%.

| colleghi lontani dal proprio luogo di lavoro, sono stati,
sin da subito, invitati ad utilizzare un mezzo privato e la
Banca si e resa immediatamente disponibile a rimbor-
sare le eventuali spese di parcheggio.

Tutti i servizi offerti dalla Banca sono stati erogati tele-
fonicamente o via web e, nei casi di necessita di visita del
cliente in filiale, tutto e stato gestito nel rispetto delle
indicazioni Ministeriali sul coronavirus. In effetti, sono
state messe a disposizione mascherine chirurgiche e,
per l'igiene delle mani, sono stati distribuiti flaconi e/o
installate colonnine per la distribuzione di gel idroalco-
lici. Inoltre, sono stati consegnati schermi in plexiglas
autoportanti, per ogni filiale e uffici aperti al pubblico,
da utilizzare come strumento di separazione tra i dipen-
denti e i rari clienti/persone esterne in visita.
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E stato previsto un incremento dei servizi di pulizie e
sanificazione dei locali, utilizzando appositi prodotti
secondo presidio medico chirurgico.

Durante il periodo di emergenza dovuto a Covid19, la
Banca ha, inoltre, risposto sin da subito e prima ancora
dell’entrata in vigore del Protocollo Assofin in tema
di sospensione dei pagamenti, in maniera concreta e
tempestiva a tutti quei clienti che hanno manifestato
difficolta economiche legate alla pandemia, proponen-
do loro, a titolo gratuito, la sospensione di tre mensilita
dei finanziamenti in corso.

Sono stati strutturati dei team, all'uopo dedicati, per la
valutazione di tutte le domande che sono pervenute.
Successivamente, Findomestic ha, poi, anche aderito
al suddetto protocollo che permette ai clienti, che ne
facciano richiesta e che ne abbiano i requisiti, di ot-
tenere, a titolo oneroso, una sospensione del paga-
mento delle mensilita, da un minimo di una rata ad un
massimo di 6 rate.

La gestione della Fase 2 dellemergenza sanitaria, con
un rientro graduale dei dipendenti al lavoro, e stata or-
ganizzata nel rispetto delle direttive del DPCM e delle
ordinanze regionali, sempre per tutelare al meglio la
salute dei dipendenti e dei clienti.

In particolare, a partire da meta maggio, i dipendenti
sono rientrati con modalita di rotazione, garantendo il
distanziamento sociale, mentre le filiali aperte al pub-
blico hanno continuato ad osservare le regole di ge-
stione della clientela per appuntamento.
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LA PRESENZA DI FINDOMESTIC
SUL TERRITORIO E LA PROSSIMITA AL CLIENTE

La multicanalita di Findomestic Banca si concretiz-
73 attraverso un'ampia offerta di canali, sia online
che fisici, ramificati su tutto il territorio nazionale
e messi a disposizione dei consumatore per garan-
tire un pacchetto di prodotti e servizi il piu possi-
bile diversificati. lampia rete di Centri Clienti, Punti
vendita e Partner Commerciali supportano la Banca
grazie alle specifiche conoscenze territoriali al fine
di avvicinarla al cliente, facilitando la possibilita di
finanziamento e migliorando la qualita del credito.

di clienti
attivi della
Banca

LA PRESENZA DI FINDOMESTIC SUL TERRITORIO

NORD-OVEST:
19 Centri Clienti

NORD-EST:
9 Centri Clienti
1 Centro Relazioni Clienti

47 Punti vendita

16 Agenti

1.445 Partner Distribuzione
355 Partner Veicoli

N

<D

CENTRO:

Sede Principale: Firenze
1 Centro relazioni Clienti

N~

AN

130 Dipendenti

specializzato
1 Piattaforma Web Credit

.\%\:?7%7 SUD E ISOLE:
34 Centri Clienti

18 Centri Clienti

78 Punti vendita

23 Agenti

1.775 Partner Distribuzione
374 Partner Veicoli

1.725 Dipendenti

41 Punti vendita rf«ﬁ
13 Agenti
1.813 Partner Distribuzione @
594 Partner Veicoli
347 Dipendenti \
@

Q\f}?

2 Centri Relazioni Clienti
69 Punti vendita

19 Agenti

3.481 Partner Distribuzione
695 Partner Veicoli

581 Dipendenti

Un portafoglio ampio e omnicanale

Findomestic negli ultimi anni si & impegnata notevol-
mente nel rispondere ai vari cambiamenti accorsi nelle
abitudini di acquisto dei consumatori, i quali iniziano
ad apprezzare sempre piu anche i canali di vendita
online, oltre al punto di vendita fisico. Per continuare
quindi a consolidare la crescita dell’e-commerce e de-
finire un'offerta in grado di “anticipare” il nuovo con-
testo di mercato, la Banca ha proseguito ad investire

nel miglioramento della “user experience” lungo I'in-
tero processo di acquisto, dalla richiesta del prodotto
all'acquisizione della documentazione, fino alla firma
del contratto. Si e investito, inoltre, anche nel poten-
ziamento degli strumenti di sicurezza a beneficio del
cliente, attraverso la presentazione di alcune novita
sulle modalita di Strong Authentication per I'accesso
all'Area Riservata e per la disposizione delle operazioni.

St
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La pluralita dei canali di vendita messi a disposizione
da Findomestic Banca sono percio utili a garantire il
maggior accesso possibile e la maggior sicurezza nella

fase di accesso al credito, offrendo una vasta gamma di

prodotti di credito, di risparmio e assicurativi realizzati
secondo principi di responsabilita e sostenibilita, valori
al centro delle scelte della Banca.

LA MULTICANALITA DI FINDOMESTIC PER LOFFERTA DEI PRODOTTI®

CANALE DIRETTO

CENTRI CLIENTI
FINDOMESTIC BANCA

Centri distribuiti in tutta Italia, che
offrono prodotti di credito, risparmio
e assicurativi tramite telefono, posta o

direttamente presso gli uffici.

I CANALE WEB

INTERNET
A disposizioni dei clienti la possibilita
di usufruire di tutti i canali on e off-line
secondi i principi della cross-canalita.

SUL LUOGO DI VENDITA
PARTNER COMMERCIALI

Operatori commerciali convenzionati
a cui Findomestic Banca offre mezzi
e tecnologie per praticare il credito
direttamente dal punto di vendita in

modo semplice e rapido.

CANALE INDIRETTO
RETE AGENTI E PUNTI VENDITA

Agenti monomandatari che offrono
alla propria clientela i prodotti
del Gruppo Findomestic Banca.

BANCHE, ASSICURAZIONI,
SOCIETA DI SERVIZI

Partner che utilizzano i servizi
messi a disposizione da Findomestic

80 centri client

8.51 4 Partner Distribuzione

2.018 Partner \Veicoli
oltre 32 MIN divisite al sito

business www.fildomestic.it per

oitre 15 MIN di visitatori
oitre 13 MIN diaccessi

all'Area Clienti del sito

71 agenti
235 Punti vendita

2 Partner Bancari e Poste
I=IERE

Banca come strumento strategico
di fidelizzazione della clientela.

-

GLI IMPORTI FINANZIATI NEL 2019 ATTRAVERSO
| CANALI DI VENDITA (in min/€)"

B Centri Clienti
B Partner Commerciali e bancari
M Cessione del quinto
I Agenti
Banche, Assicurazioni e Societa di Servizi

M TOTALE

4.642 3.107 4 774 1.422

10.356

|
3. Il canale “sul luogo di vendita” riguarda tutti i Partner Commerciali con cui Findomestic intrattiene rapporti di collaborazione. In base al
mercato di riferimento vengono suddivisi in Partner Distribuzione e Partner Veicoli. La definizione di Partner Distribuzione fa riferimento alle col-
laborazioni che la Banca ha intrapreso con aziende operanti nel mercato dei beni durevoli e di consumo, tra cui ipermercati, centri commerciali
e punti vendita. Per Partner Veicoli,invece, si fa riferimento alle collaborazioni intraprese nei settori dell'automotive, dei motoveicoli e dei veicoli
ricreazionali, tra cui concessionarie, rivenditori e salonisti.

4. |l prodotto Cessione del Quinto dello stipendio, pur essendo a tutti gli effetti un prodotto, viene rappresentato come un canale di vendita tra-
dizionale di Findomestic Banca dal momento che, oltre all'incidenza sul totale degli importi finanziati, a sequito della fusione per incorporazione
avvenuta nel 2074, & stata creata una funzione dedicata assimilabile ad un vero e proprio canale di vendita.
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| centri clienti

Il Mercato Diretto di Findomestic Banca consente, attraverso gli 80 centri
clienti, di sviluppare la sua presenza diretta su tutto il territorio nazionale, au-
mentando la prossimita al cliente e favorendo una conoscenza piu approfondi-
ta delle sue esigenze. Attraverso i Centri Clienti, oltre ai prodotti di Findomestic
Banca, vengono offerti anche i principali prodotti delle altre Societa del Gruppo
BNP Paribas (ad esempio mutui, prodotti assicurativi di Cardif, ecc.). Nel corso
del 2019 sono state fornite ai dipendenti dei centri clienti attivita di formazione
Manageriale e Tecnica con particolare focalizzazione sulla fase di startup della
commercializzazione del Conto Corrente.

La nostra rete Agenti

Findomestic, grazie ad un crescente sviluppo di sinergie con la rete dei
71 agenti e dei 235 punti vendita (32 in piu rispetto al 2018), contribuisce ad
estendere la prossimita al cliente. Sequendo un piano di offerta allargats, il por-
tafoglio prodotti a disposizione degli agenti comprende, oltre gli stessi prodotti
Findomestic Banca, anche i principali prodotti delle altre societa del Gruppo
BNP Paribas.

Tutti gliagenti Findomestic, al fine di garantire il corretto svolgimento delle pra-
tiche commerciali ed una sempre maggiore integrazione con il Gruppo, sono
tenuti al rispetto dei principi del Codice di Condotta del Gruppo BNP Paribas
e alla partecipazione ai corsi previsti dalla normativa in materia di trasparen-
za, nonché di privacy e trattamento dei dati personali. Nelle occasioni plenarie
d'incontro, gli agenti vengono, inoltre, sensibilizzati sul credito responsabile,
sull'etica e sulla deontologia professionale.

Anche nel 2019, in continuita con gli anni precedenti, sono state previste delle
attivita formative per tutti gli agenti e molti dei loro collaboratori. La forma-
zione per la rete agenti e stata allineata in termini di contenuti manageriali a
quella effettuata per i manager della Direzione Mercati Clienti.

| Partner Commerciali

Findomestic Banca presidia i propri mercati di riferimento attraverso collabora-
zioni con Partner convenzionati, che operano nei settori dell'automotive, mo-
toveicoli e veicoli ricreazionali, dell’elettronica di consumo, mobili per la casa,
ma anche efficienza energetica, tempo libero, bricolage, cura della persona ed
assicurazioni, sia attraverso il canale fisico che via web.

La Banca seleziona in modo rigoroso i Partner commerciali con il quale instaura-
re un rapporto di collaborazione, monitorando la loro affidabilita tramite sistemi
costantemente aggiornati secondo I'evoluzione dei mercati di riferimento.

La scelta dei propri Partner segue regole rigorose definite nella “Politica di
Accettazione Clienti ed Intermediari” (POLAC) ed avviene sulla base di criteri
previsti dal codice di comportamento in materia di credito responsabile, ri-
spetto dei diritti della persona e tutela dei consumatori. Findomestic, inoltre,
affianca costantemente i propri Partner con attivita formativa e di sensibilizza-
zione attraverso la quale condividere il tema della responsabilita nei confronti
del cliente. La forza commerciale a supporto dell’attivita dei Dealer convenzio-
nati si articola in 2 reti specializzate a supporto di 2 segmenti di mercato che
rispondono a logiche ed esigenze diverse: la Direzione Mercato Distribuzione e
la Direzione Mercato Veicoli.

punti vendits,
32 in piu
rispetto al 2018

Oltre

3.200

ore

di formazione
erogate a 600
agent]

Oltre
10.500

Partner
Commerciali
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FATTURATO SUDDIVISO PER CATEGORIA DI PARTNER COMMERCIALE (mIn/€)

PARTNER DISTRIBUZIONE PARTNER VEICOLI 2019

M 2018
2017

1.653 1.679 1430 1.453 1.416 1.269

Partner del canale Distribuzione

Coinvolgimento, formazione e dialogo
Nel corso del 2019, la rete commerciale ha effettuato

8.514

Partner Distribuzione

67.309 visite presso i Partner commerciali del canale
distribuzione con l'obiettivo di mantenere costante-
mente aggiornata la forza vendita che propone il credito.
Findomestic, inoltre, mette a disposizione dei Partner una
piattaforma e-learning all'interno di un portale dedicato.
Il piano di formazione erogato e finalizzato a trasferire ai
Partner la conoscenza dei prodotti finanziari, per aiutarli a
proporre il credito in modo corretto e trasparente.

Le strategie di Findomestic
nel canale Distribuzione

La strategia di Findomestic nel canale Distribuzione si con-
cretizza ogni anno con I'introduzione di importanti novitg, sia
dal punto di vista del prodotto che delle tecnologie a dispo-
sizione dei propri Partner.

Nel 2019, Findomestic ha rafforzato la propria presenza sul
mercato grazie ad importanti investimenti finalizzati a conso-
lidare le top partnership e ad acquisire nuovi player strategici.
Il 2019 infatti ha visto l'importante consolidamento del
settore TelCo, soprattutto grazie alla partnership sviluppa-
ta con la primaria compagnia telefonica nazionale. La quasi
completa copertura sul territorio e il potenziamento dell’'of-
ferta, anche in termini di comunicazione, ha reso l'accordo
forte e strategico e sempre piu vicino al cliente finale che
puod cosi beneficiare di offerte vantaggiose all'interno del
mondo smartphone. Sempre nel settore TelCo, 'espansione

del convenzionamento dei punti vendita sul territorio na- DlmanZ|one
zionale, ha reso Findomestic ancora piu vicina al cliente in de"a pl'OdUZione nel

termini geografici.

Consolidata la presenza della Banca anche nel settore Eldom, M e rcato D | Str| b U Z|O n e

grazie alla presenza di un importante accordo in esclusiva

con player leader di mercato. FISpettO al 201 8
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Sono state rafforzate le partnership con primari attori nei
settori Mobili ed Habitat, consentendo uno sviluppo del por-
tafoglio a disposizione della rete. In particolare, il rinnova-
mento dell'accordo con uno dei piu solidi player del settore
Mobili ha permesso alla Banca di restare in linea con le proprie
aspettative in termini di differenziazione dei canali di vendits;
mentre il rafforzamento dell'accordo siglato nel mondo
habitat, con uno dei partner pit conosciuti del settore ser-
ramenti, ha permesso a Findomestic di mantenere un buon
posizionamento in un segmento strategico per la politica
dell'azienda. Infine, sono state attivate nuove collaborazioni
con molti Partner che operano sul canale online.

Partner del canale Veicoli
Coinvolgimento, formazione e dialogo

Nel 2019 i Partner commerciali del Mercato Veicoli hanno ri-
cevuto 54.274 visite da parte degli Account, con una media
di 4,96 visite al giorno. La loro programmazione e legata al
modello di servizio della Banca e vengono pianificate per il
lancio degli accordi siglati, lancio di promozioni, necessita di
azioni di supporto o per lo sviluppo di prodotti particolari. A
disposizione dei Partner vengono inoltre messi a disposizio-
ne degli strumenti di dialogo a distanza, diversi a seconda
dell'informazione da veicolare: utilizzando il Portale Veicoli
per comunicazioni immediate e dirette, il Web Marketing che
mira alla comunicazione solo su un certo numero di Partner,
o direttamente tramite mailing dell'azienda. Infine, & stato
consolidato lalto valore della rete Account specializzata
come presidio primario dello sviluppo e della continuita delle
relazioni con tutti i Dealer.

Le strategie di Findomestic
nel canale Veicoli

Nel 2019 il comparto autovetture, secondo il Ministero delle
Infrastrutture e dei Trasporti, ha registrato una crescita dello
0,1% rispetto al 2018, in effetti le immatricolazioni sono state
1.926.535 (+ 2.009 unita).

Analizzando il mercato per canali di vendits, il comparto
privati registra una quota di mercato del 55,6% mentre le
vendite a Societa conquistano quota 18,8% ed il noleggio il
25,6% del totale. | dati del Ministero segnalano, una flessione
lieve del mercato dei veicoli ricreazionali con un decremen-
to del -3,61% per il camping-car e del -2,48% per il comparto
caravan. Infine, si conferma il trend di crescita raggiunto dai
mercati moto e scooter con una crescita rispettivamente del
6,26% € 5,19%.

Per aumentare Ia visibilita, si € operato in continuita con gli
anni precedenti, attraverso la sponsorizzazione di iniziative

2.018

Partner Veicoli

Aumento

della produzione
nel Mercato Veicoli
rispetto al 2018
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ed eventi dedicati ai veicoli. Il piu importante del settore e
I'’Automotive Dealer Day,|'evento Business to Business leader
in Europa, durante il quale Findomestic assegna il Premio
Innovazione gestionale all'azienda il cui progetto si & distinto
nellambito della responsabilita sociale o nell'innovazione di
processo. Quest'anno Findomestic ha valorizzato il proprio
DNA legandolo alla sostenibilita ambientale, ed ha piantato
degli alberi nelle aree piu critiche del pianeta sulla base del
numero dei partecipanti al premio innovazione, contribuen-
do cosi al progetto “Foresta Findomestic”. Findomestic hg,
inoltre, presentato campagne a tema green con i Partner che
si occupano di elettrico, attraverso messaggi coerenti inse-
riti nel merchandising e ha rilanciato azioni di comarketing
con i Brand Partner della Banca tramite la presenza all'evento
Eicma, il Salone Internazionale della Moto.

Findomestic & coinvolta, inoltre, in numerosi eventi per il
posizionamento del brand e per la messa a valore di trend
di mercato; partecipa infatti a “Quintegia Partner Meeting”
e “Automotive Forum’, occasioni preziose per comunicare
prodotti finanziari sempre attinenti alle esigenze di mercato.
Infine, rispetto alle partnership, nel corso dellanno con
Federauto e Quintegia sono stati effettuati focus e incon-
tri formativi sia per le funzioni di Commerciali che quelle di
Marketing ed e stato rinnovato, nei primi mesi del 2019, un
importante accordo con Volvo ltalia.

| Partner Bancari

La Partnership con le Banche continua ad evolvere sulla
base delle strategie consolidate che consentono ai Partner
di ampliare ed esternalizzare i servizi finanziari di credito alle
famiglie, attraverso accordi commerciali con Findomestic
Banca. La commercializzazione dei prodotti e supportata da
piani di marketing condivisi che prevedono attivita di direct
marketing, iniziative promozionali, supporti operativi per la
rete di vendita, merchandising, attivita di animazione rete,
anche di natura incentivante. In questo contesto rientra
anche la collaborazione con Poste Italiane per la vendita del
prestito personale, sia tramite il canale WEB, sia tramite Ia
rete dei circa 13.000 sportelli. Nel 2019 Ia partnership con
Widiba si e arricchita con l'attivazione dell'installment che
si € andato ad aggiungere ai prestiti personali gia commer-
cializzati dal 2017.

La partnership con BNL prosegue con lo sviluppo della
linea di prodotto carta e delle sinergie corporate. Sono
stati consolidati i processi in essere ed ottimizzata I'ani-
mazione commerciale e I'attivita marketing sul portafoglio.
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Nellambito della gestione commerciale delle partnership
rientra anche il mercato Bank@Work, attraverso il quale
Findomestic ha sviluppato importanti accordi con aziende di
primario standing con I'ampliamento e la personalizzazione
della gamma prodotti a favore dei loro dipendenti o associa-
ti. Lo sviluppo sul territorio di questo canale € avvenuto sia
attraverso il consolidamento della struttura organizzativa e
del modello commerciale sia con il miglioramento della pros-
simita tramite il supporto della rete Agenti. Sono state altresi
sviluppate azioni in sinergia con altre societa del Gruppo BNP
Paribas per offerte dedicate ai dipendenti delle pit importan-

Findomestic
Banca collabora
con BNL, Widiba

ti aziende presenti sul territorio nazionale.

e Poste italiane

FATTURATO DEI PARTNER BANCARI (min/€)

1.422 1.313

Coinvolgimento, formazione e dialogo

La Funzione Commerciale Findomestic, nellambito della
propria attivita, eroga un primo livello di formazione
alla rete bancaria sui prodotti commercializzati, e all'oc-
correnza, per motivazioni specifiche, & garantita anche
la prossimita sulla rete di filiali attraverso la Direzione
Commerciale della Banca. La struttura commerciale at-
tivata tra Ia Filiale e il team studio di Findomestic per-
mette di migliorare la relazione e garantisce assistenza

M 2019
2018
2017

1.098

e supporto al personale di filiale. Cio, in definitiva, com-
porta un miglioramento nella qualita delle richieste in
entrata ed una conseguente diminuzione delle percen-
tuali di rifiuto. E assicurato, inoltre, un sistema di comu-
nicazione in back end con le filiali, attraverso un portale
dedicato, all'interno del quale il Partner accede agli ap-
plicativi commerciali e sul quale trova tutte le informa-
zioni e novita per la collaborazione.

Il monitoraggio della rete di vendita esterna

'andamento del rapporto con la rete divendita esterna
(Partner commerciali convenzionati, agenti in attivita
finanziaria, Partner bancari) & oggetto di monitoraggio
e controllo continuativo. Tale attivita si concretizza, in
primo luogo, in fase di istruttoria delle richieste di fi-
nanziamento, a cura delle strutture operative, con la
verifica della completa e corretta compilazione della
documentazione contrattuale e della modulistica col-
legata. Periodicamente vengono, inoltre, effettuate

analisi finalizzate ad evidenziare, mediante l'elabora-
zione di indicatori statistici, 'andamento quantitati-
VO e qualitativo della produzione, nonché le eventuali
anomalie nell'operativita e a verificare il permanere dei
requisiti minimi previsti per I'attivazione/continuazio-
ne del rapporto di collaborazione.

Nel campo delle partnership continueranno le attivita
di fine-tuning per migliorare gli strumenti di front-end
a disposizione delle reti di vendita.
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T CES

4

| FORNITORI

Il processo di approvvigionamento, la cui competenza
e passata, da gennaio 2019, a BNL (banca appartenen-
te anche essa al Gruppo BNPP), si caratterizza per un
comportamento orientato alla trasparenza, collabora-
zione, osservanza delle previsioni di legge, attenzione

La selezione dei fornitori

La selezione dei fornitori € un'attivita regolata da pro-
cedure standard in linea con quelle del Gruppo BNP
Paribas e tiene conto di fattori economici, sociali e
ambientali. Si basa sull'utilizzo di questionari e griglie
di valutazione, aventi lo scopo di trovare elementi di
oggettivita che attestino il soddisfacimento delle esi-
genze qualitative di Findomestic da parte del fornitore.
Gli ordini di acquisto possono essere trasmessi solo a
fornitori che rientrano nell’Albo Fornitori, il cui accredi-
tamento avviene anche sulla base di criteri non pret-
tamente economici, tra i quali ad esempio: |a certifica-
zione del sistema qualita o del prodotto, la valutazione
diretta delle capacita del fornitore e del suo sistema
qualita o prove effettuate su campioni del prodotto/
servizio.

Infine, nelllambito dell'attivita di selezione, valutazione
ed accreditamento dei fornitori, particolare attenzione
e rivolta ai c.d. “Fornitori di Servizi Essenziali”, per i quali
vengono svolte analisi aggiuntive rispetto a quelle pre-
viste per altri fornitori. In particolare, si verifica che il
fornitore abbia definito un piano di continuita operati-
va (BCP) e le relative procedure di attivazione.

alle esigenze dei fornitori e al rispetto dellambiente,
ponendo la massima cura a instaurare relazioni che
condividano gli stessi principi in modo da assicurare
stabilita ed adozione di comportamenti responsabili.

1.631

TOTALE Fornitori

3%

ALLESTERO

1.576 i
5 5 ALLESTERO

IN ITALIA

MATRICE DI SELEZIONE DEI FORNITORI

CLUSTER A MONITORAGGIO PRIORITARIO

BlA
cls

CRITICITA DELLA CATEGORIA DI SPESA

LIVELLO DI FATTURATO
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Sono valutati almeno una volta all'anno secondo 5 criteri:
1 dipendenza di Findomestic/BNP Paribas nei confronti del fornitore;
2 dipendenza economica del fornitore nei confronti
di Findomestic/BNP Paribas (max 20%);
3 default del fornitore (rischio finanziario e tecnico);
4 rispetto del capitolato e del livello di servizio;
5 etica e frodi.

CLUSTER A MONITORAGGIO SECONDARIO
Sono valutati almeno una volta all'lanno secondo 2 criteri:
1dipendenza economica del fornitore nei confronti
di Findomestic/BNP Paribas (max 20%);
2 solidita finanziaria del fornitore.

CLUSTER A MONITORAGGIO NON PRIORITARIO
Non sono sottoposti a controllo costante.
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Fornitori responsabili

Nel caso di rapporti di fornitura gestiti tramite gare d'ap-
palto, i fornitori sono tenuti a compilare altresi un que-
stionario indicante i parametri di responsabilita sociale
e ambientale attraverso i quali viene valutato il fornitore
stesso. Il questionario, infatti, pud rappresentare un ele-
mento di esclusione del fornitore dalla gara d'appalto.

| principali temi di carattere sociale e ambientale, con-
tenuti all'interno del questionario, riguardano:

I'adesione al “Patto Mondiale” delle Nazioni Unite ed
ai suoi 10 principi universali relativi ai diritti umani;
le norme sul lavoro, sullambiente e sulla lotta alla
corruzione;

l'esistenza in azienda di policy ambientali, sugli ac-
quisti sostenibili;

la redazione da parte del fornitore di un Bilancio di
Sostenibilita.

GLI ACQUISTI DI BENI E SERVIZI DI FINDOMESTIC

35%

H2015 H2018 W2017
38%

CANCELLERIA E SERVIZI GENERALI

24% 23%

SERVIZI PROFESSIONALI

IMMOBILI

21% 20%

SERVIZIIT

ALTRI (assicurazioni, viaggi, informazioni

MARKETING & COMUNICAZIONE

di mercato e servizi bancari)

Il monitoraggio
della relazione
con il fornitore

L'attenta gestione riposta sul pro-
cesso di selezione dei fornitori & ac-
compagnata da un’attivita di moni-
toraggio continuo sui fornitori stessi,
il quale si concretizza attraverso una
costante revisione dei contratti, un
controllo sul livello di qualita dei beni
e servizi forniti, oltre che sul porta-
foglio fornitori in base alla criticita
della categoria di spesa e al livello del
fatturato.
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| PILASTRI :
DELLA RESPONSABILITA
DI FINDOMESTIC

F | RISULTATI RAGGIUNT

LA RESPONSABILITA ECONOMICA

Finanziare 'economia in modo etico

N\ N\ fre
229 192, 735

min €

min €
utile record costo del rischio valore economico
nell’'esercizio della Banca distribuito agli stakeholder

RESPONSABILITA COME DATORE DI LAVORO
Favorire lo sviluppo e I'impegno delle nostre persone

N N\ B\
2.783 93 136

mila

dipendenti presenza femminile ore di formazione
Findomestic Banca in azienda erogate
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RESPONSABILITA VERSO LA COMUNITA

Essere un protagonista impegnato della societa

(65 (g (58

a o Ty, o1
\n....-u-u—mmm AT R i Y

QUALITY
EDUCATION

]

(556

mila € mila € mila € mila €
dedicati ai progetti devolutiin devoluti in devolutia Dynamo
di Educazione sponsorizzazioni liberalita Academy per progetti

Finanziaria

di educazione sociale

RESPONSABILITA AMBIENTALE

Agire contro i cambiamenti climatici
-264

consumo di carta
utilizzata

67,5%

utilizzo di carta certificata
per uso interno ed esterno

riduzioni delle emissioni
di CO, prodotta dagli
spostamenti del personale
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RESPONSABILITA
ECONOMICA




Findomestic Banca ha come obiettivo primario la piena
soddisfazione delle esigenze dei clienti. Atale scopo impronta
I rapporti con gli stessi a principi di buona fede, correttezza, lealta e
trasparenza, nel rispetto delle norme di legge e dei regolamenti emanati
dalle Autorita di Vigilanza, in modo da consolidare il rapporto di fiducia e
tutelare la propria reputazione.

| RISULTATI ECONOMICI
DI FINDOMESTIC BANCA

Il contesto economico’

Nel 2019 i flussi di credito al consumo hanno proseguito Ia crescita piu o
meno sullo stesso ritmo del 2018. La crescita & abbinata all'ottimo anda-
mento dei “finanziamenti finalizzati” erogati presso i punti vendita, desti-
nati all'acquisto di auto/moto e altri beni/servizi finanziabili (elettrodome-
stici, elettronica...), caratterizzati anche da una rischiosita piu contenuta.
| prestiti personali replicano il tasso di incremento del 2018, mentre i fi-
nanziamenti legati alla cessione del quinto continuano a mostrare una
performance modesta. | tassi, ancora ai minimi storici, hanno incentivato
la domanda dei prestiti, mentre l'offerta ha continuato a beneficiare della
politica monetaria fortemente espansiva, inoltre, nello scorso anno & au-
mentata la selettivita in fase di accettazione dei prestiti personali, mentre
e rimasto invariato quello per i prestiti finalizzati.

Quota di
mercato leader
nel 2019

PERFORMANCE DEL CREDITO AL CONSUMO NEL 2019

PERFORMANCE
DEL CREDITO AL CONSUMO

Flussi erogati (Miliardi di €)8

Credito al consumo/Reddito

Credito al consumo/PIL

VALORE

GEN-DIC 2019 VARIAZIONE

7. | dati 2019 sono aggiornati a Giugno.

8.1l dato 2019 é al netto della Captive Auto.
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QUOTA DI INCIDENZA DEL CREDITO AL CONSUMO
SUL REDDITO E SUL PIL DELLITALIA RISPETTO AGLI ALTRI PAESI EUROPEI

15,1

M incidenza su reddito fonte: Assofin/Crif/Prometeia

M incidenza su PIL

D E F UK | Uem

COMPOSIZIONE CREDITI AL CONSUMO EROGATI DAL SETTORE NEL 2019°

VALORE OPERAZIONI (€ X 1.000) NUMERO OPERAZIONI
TIPOLOGIE GEN-DIC VARIAZIONE % GEN-DIC VARIAZIONE % IMPORTO
DI PRODOTTO plo)[°) VS 2018 plo)[°) VS 2018 MEDIO (€)

a5 2% 15209 o ee

Autoveicoli e motocicli
Cessione del quinto 5.800.648 1,7%

9. Fonte: Osservatorio Assofin sul Credito al Consumo. | dati relativi ai finanziamenti finalizzati auto/moto fanno riferimento ad un campione di rispondenti ridotto
rispetto agli anni precedenti, a causa della definitiva sospensione delle contribuzioni statistiche da parte di alcuni operatori (che, di conseguenza, non hanno accesso
ai dati di output). Tutti i dati di mercato sono al netto delle Captive Auto e Santander e le variazioni percentuali rispetto allo stesso periodo dell'anno precedente
sono calcolate su un campione omogeneo di rispondenti.
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Le performance della Banca

Anche nel 2019 Findomestic ha confermato il suo ruolo
di Banca responsabile a sostegno delle famiglie italiane
e dei loro progetti, ponendo la sua esperienza al ser-
vizio delle comunita in cui opera e delle esigenze dei
propri stakeholder. In tale contesto, & stata ulterior-
mente consolidata la politica di Credito Responsabile
che da anni caratterizza l'operato della Banca.

Findomestic continua ad impegnarsi a rispondere ai
vari cambiamenti nelle abitudini di acquisto dei con-
sumatori, i quali confermano di apprezzare sempre piU
anche i canali di vendita online, oltre al punto di vendita
fisico. Per definire un'offerta in grado di assecondare
il nuovo contesto di mercato, la Banca ha continuato

ad investire nel miglioramento della “user experience”

lungo l'intero processo di acquisto, dalla richiesta del

utile di
esercizio

prodotto all'acquisizione della documentazione, fino
alla firma del contratto.

In questo contesto le performance della Banca sono
state ottime, la produzione di Findomestic Banca S.p.A.
si attesta a 10.356 milioni di Euro, in aumento del 6,14%
rispetto al 2018, a fronte di n. 10.059.523 operazioni
perfezionate nell'anno.

A

» — g
s ' 3

PRODUZIONE PER TIPOLOGIA DI CANALE

2018
PRODUZIONE PER TIPOLOGIA DI CANALE GEN-DIC 2019 GEN-DIC 2018

OPERAZIONI E IMPORTI FINANZIATI

2018 2017

IMPORTO NUMERO IMPORTO NUMERO
FINANZIATO | OPERAZIONI | FINANZIATO | OPERAZIONI
(migliaia di €) (migliaia di €)

VARIAZIONE %

IMPORTO NUMERO
FINANZIATO | OPERAZIONI
(migliaia di €)

TIPOLOGIE
DI PRODOTTO

8.882.000 1.746.119 8.406.000 1.709.127 7427.000 1.505.466
1.474.000 8.313.404 1.351.000 VAYSWAYS 1.251.000 6.967.966
TOTALE 10.356.000 10.059.523 9.757.000 9.334.394 8.677.000 8.473.432

10. Include i prestiti nei mercati Distribuzione e Veicoli, leasing, prestiti personali diretti e indiretti (da altre banche, assicurazioni o aziende del Gruppo) nonché il
prodotto cessione del quinto.
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Il contributo economico
agli stakeholder

Il prospetto sulla produzione e distribuzione del valore Vva Iore
economico, ovvero la differenza tra i ricavi ed i costi di .
produzione, permette di quantificare la ricchezza ge- eCOnomICO

nerata da un'azienda, come si & determinata e come geﬂeratO
viene distribuita. Nel 2019 il valore economico creato

ammonta a quasi 775 milioni di euro, di cui oltre il 90%, ne' 20'] 9
circa 735 milioni, viene distribuito a fornitori, dipendenti

e collaboratori, azionisti, Stato e enti locali e colletivita.

LA DISTRIBUZIONE DEL VALORE ECONOMICO GENERATO AGLI STAKEHOLDER

PRODUZIONE DEL VALORE ECONOMICO (MGL/€)" 2019 2018 VARIAZIONE %

Commissioni nette 111.362 93.744 19%

Dividendi e proventi simili 30%

Utile (perdita) da cessione o riacquisto . ) 2004%

Risultato netto delle altre attivita e passivita finanziarie
valutate al fair value con impatto a conto economico

Margine di intermediazione 1.018.130

Rettifiche/riprese di valore nette per deterioramento
Utili/perdite da modifiche contrattuali senza cancellazioni
Risultato netto della gestione finanziaria
Altri oneri/proventi di gestione
Utili (Perdite) da cessione di investimenti “
VALORE ECONOMICO GENERATO

1%

valore
economico s
distribuito
nel 2019
o 19%

M Comunita locali M Fornitori
Stato Azionisti Dipendenti

11. Le eventuali mancate quadrature delle ultime cifre nelle tabelle sequenti sono dovute ad arrotondamenti.

a
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|

- | =

DISTRIBUZIONE DEL VALORE ECONOMICO (MGL/€) 2019 2018

:Idtnzeelasrgfzsiigir}w”rgier;iasl’ic{éa)tive (al netto di imposte indirette 177148
Fornitori 177.148

Stato ed Enti locali 141.523 138.235 2%

VARIAZIONE %

-3%

-3%
ontributi fondi regolam 25%
Spese per il personale 5%
Dipendenti e collaboratori 5%
Utile attribuito agli azionisti 209%
Azionisti 209%
Altre spese amministrative: imposte indirette e tasse NS10

Imposte sul reddito dell’esercizio dell'operativita corrente 3%

{

Elargizioni e liberalita -16%

p—p -
6t %
10.258 217%
10.236 40%
| o |
| o |
1544
2741

valore perlo
di cui Oltre 141m|r1€ Stato e gli Enti Locali

Collettivita

VALORE ECONOMICO DISTRIBUITO

Accantonamenti netti ai fondi per rischi e oneri
Rettifiche/riprese di valore nette su attivita materiali
Rettifiche/riprese di valore nette su attivita immateriali
Utili (Perdite) delle partecipazioni

Variazione delle imposte sul reddito anticipate e differite
Utile destinato a riserve

VALORE ECONOMICO TRATTENUTO

(0]
2

EETE

Tax rat'e. (incidenza dell'imposta sul reddito sul risultato 34,07% 34,37%
lordo d'impresa)

VARIAZIONE %
2%
3%

NS

-0,85%
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di cui Oltre 192m|n€ valore peri dipendenti

ANDAMENTO DEL COSTO DEL LAVORO (MGL/%£) 2019 2018 VARIAZIONE %

Costo del lavoro 192.152 183.181 )

Salari e stipendi 128.763 122.649 5

Trattamento di fine rapporto -3%
Trattamento di quiescenza

di cui Oltre 3m|n€ di cui Oltre1mln€

valore per i Partner Commerciali valore peri Partner Bancari

FATTURATO SUDDIVISO plo)[} VARIA- FATTURATO DEI 2019 2018
PER CATEGORIA DI ZIONE PARTNER BANCARI
PARTNER (MGL/€) % (MGL/€)

IL CREDITO RESPONSABILE

Nello svolgimento di tutte le nostre attivita, Findomestic siimpegna
ad operare come Banca Responsabile in quanto, permettere a
milioni di famiglie di realizzare le aspirazioni d'acquisto, significa
essere protagonisti della vita economica e sociale della comunita.
L'ambizione di un'attivita di credito responsabile € consentire alle
famiglie di soddisfare questi bisogni, mantenendo la piena capaci-
ta di rimborso dei prestiti ottenuti a tale scopo. Il raggiungimen-
to di questo traguardo e possibile grazie ad un impegno reciproco,

da parte dell'istituto di credito, che deve fornire informazioni chiare
Credito Responsabile e proporre soluzioni di credito adatte alle capacita di rimborso del

—

PIU RESPONSABILI, “Permettere a milioni di famiglie di realizzare le
INSIEME loro aspirazioni d'acquisto significa essere pro-

tagonisti della vita economica e sociale della
comunita”
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cliente e del consumatore stesso, che deve saper va-
lutare la proposta di finanziamento in base alla propria
situazione reddituale e patrimoniale. Findomestic, da
anni, pone al centro della sua relazione con il cliente il
concetto di sostenibilita del credito e fa della politica
di credito responsabile il perno attorno al quale ruota

la strategia commerciale per una crescita duratura e
sostenibile. Il credito responsabile diventa, quindi, si-
nonimo di prodotto pronto a recepire le necessita del
cliente, attraverso la personalizzazione di un'offerta —
un credito “tagliato su misura” — coerente con il suo
singolo budget e le sue aspirazioni di acquisto.

GLI INDICI DI CREDITO RESPONSABILE

GLI INDICI DI CREDITO RESPONSABILE

“Perché saper

dire di no risponde
a esigenze di
prudenza a tutela richieste di
anche degli interessi | finanziamento
del richiedente”

INDICE 1

% di rifiuto delle | Percentuale di rifiuto sulle richieste 30,9%
di credito personale e tramite carta

Pratiche senza incidenti
(pratiche che non hanno mai raggiunto
un ritardo nei pagamenti di 2 mesi o piu)

per valore 932% | 933%

INDICE 2
“Perché Findomestic | % diincidenti
vuole garantire la
solvibilita dei propri
clienti”

Pratiche integralmente saldate
(pratiche che non sono mai state
trasmesse al Servizio Contenzioso)

per valore

L'OSSERVATORIO|

L'OSSERVATORIO Y
FINDOMESTIC St 1 4

Consistenti i ritorni
Per poter operare come Banca Responsabile, Findomestic ha anche media ottenuti
creato I'Osservatorio Findomestic, un sistema di indagini e ricerche d ’ .
all'Osservatorio
di mercato, condotte in collaborazione con primari istituti italiani ed / 2
europei, concepito per fornire agli stakeholder dell'azienda un'analisi nel 20179:
dei principali fenomeni che influenzano l'evoluzione della societa e

citazioni su
numerose testate

informazioni sempre aggiornate sul mondo dei consumi. Sull'esempio
dell”Observatoire” che Cetelem (societa di credito al consumo di BNP
Paribas) diffonde dagli anni Ottanta, in Francia, per presentare studi

giornalistiche (+8%
rispetto al 2018)

sui consumi e sul mondo del commercio, nel 1994 nasce I'Osservato-
rio Findomestic, con l'obiettivo di arricchire le attivita di comunicazio-
ne esterna della Banca, mediante la pubblicazione di un documento
in grado di rappresentare un’importante fonte d'informazione per la
stampa e i Partner commerciali. Oggi, I'Osservatorio ha rafforzato il
proprio ruolo ed ha allargato il proprio raggio d'azione realizzando e
diffondendo 3 diverse pubblicazioni durante tutto il corso dell'anno,
alle quali e riconosciuta sempre maggiore credibilita e competenza

conferenza
stampa nazionale
e ~ conferenze
stampa regionali
per la presentazione
dell'Osservatorio
dei Consumi.

da stampg, associazioni, istituzioni ed operatori di mercato.
Tutte le indagini de 'Osservatorio Findomestic sono presenti sul sito
www.osservatoriofindomestic.it, che dedica 3 diverse sezioni alle 3

principali pubblicazioni con un carousel di highlights in home page.
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Per quanto riguarda le iniziative di comunicazione rivolte alla stampg,
nel 2019, 'Osservatorio Findomestic ha sperimentato un incremento
dei ritorni media, gia positivi del 2018. In termini di passaggi com-
plessivi ottenuti su stampg, tv, radio e web I'aumento rispetto all'an-
no precedente é stato del 8%.

Buona parte dei ritorni media sono stati garantiti dalle 8 conferen-
ze stampa organizzate: 1 nazionale riservata alla pubblicazione della
nuova edizione dell’Osservatorio dei Consumi, 7 regionali dedicate
alla pubblicazione di una declinazione territoriale dei dati dell'Osser-
vatorio dei Consumi.

Ma, ad offrire un contributo importante alla crescita delle citazioni
mediatiche, e stato ancora una volta I'Osservatorio Mensile che, ogni
mese, offre alla stampa indicazioni sul clima di fiducia e sulle inten-
zioni d’acquisto degliitaliani nellambito dei mercati dei beni durevoli
oltre ad approfondimenti su tematiche di stretta attualita.

Rilevanti anche i ritorni media dell'Osservatorio Auto che e stato
ripreso dalle principali testate giornalistiche di settore online e
offline, registrando oltre 110 passaggi complessivi, con un incremen-
to del 132% rispetto allanno precedente.

Un altro target importante destinatario dell’attivita di comunicazio-
ne dell'Osservatorio dei Consumi e rappresentato dalle Associazioni
dei Consumatori. Il consueto meeting nazionale esteso a tutte le
rappresentanze dei consumatori € stato I'occasione per presentare
i dati sui consumi e sui comportamenti del consumatore raccolti
all'interno dell'Osservatorio dei Consumi.

| 3 Osservatori di Findomestic

5 o % ey

=

OSSERVATORIO
DEI CONSUMI NAZIONALE |

Pubblicazione annuale contenente indagini e studi
dedicati al comportamento dei consumatori e
all'andamento dei mercati dei beni durevoli sul

territorio nazionale che viene presentata alla stampsa,
attraverso una conferenza dedicata alle testate
‘nazionali” seguita da sette conferenze regional
dedicate a testate “locali” e diffuso presso i Partner
commerciali, mediante l'organizzazione di un roadshow
che nel 2019 ha toccato 14 diverse citta.

OSSERVATORIO AUTO

Pubblicazione annuale lanciata nel 2006 con
I'intenzione di offrire a Partner e stampa un documento
dedicato al mondo automotive. LOsservatorio Auto
contiene l'indagine internazionale, che BNP Personal
Finance realizza ogni anno, mettendo a confronto

il comportamento dei consumatori allinterno dei _
| principali auto mondiali. nel 2019 indagine & stata diffusa |
ai media mediante la pubblicazione di un comunicato
stampa e la realizzazione di un video che sintetizza le
principali evidenze dello studio.

OSSERVATORIO MENSILE

{ Strumento d’indagine mensile che nasce nel 2007 in un momento in cui la situazione economica,
complicata ed instabile, rende difficile fare previsioni sullandamento dei mercati dei beni
durevoli a lungo termine. Unica societa del Gruppo BNP Paribas ad avere un Osservatorio

Mensile, Findomestic Banca ha lanciato questo nuovo strumento per cogliere, con cadenza
mensile, i cambiamenti dello stato d'animo dei consumatori e I'evoluzione della loro propensione
allacquisto nellimmediato. Viene anche questo diffuso alla stampa ed ai Partner commerciali.

E stato anche
presentato ai Partner
Commerciali in una
versione speciale
attraverso un tour
itinerante, che ha
toccato  citta e

coinvolto oltre mila
ospiti in rappresentanza

di oltre insegne.
Oltre passaggi
complessivi ottenuti
dalle principali testate
giornalistiche online e
offline per I'Osservatorio
Auto ( rispetto
al 2018).
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UN MODELLO DI BUSINESS
CON IL CLIENTE AL CENTRO

Il Modello di Business di Findomestic pone al centro
il cliente, con l'obiettivo di garantire un credito re-
sponsabile. 'Area Commerciale e Marketing si dedica
continuativamente alla ricerca di una relazione con
il cliente improntata alla qualita, alla trasparenza
e allampliamento della gamma di servizi offerti;
mentre I'Area IT si occupa di migliorare i processi di
sviluppo di nuovi sistemi informatici e canali di co-
municazione per semplificare e migliorare il servizio
al cliente in agenzig, sul sito, al telefono, nella fase
di post-vendita e al recupero. Obiettivo incessan-
te della Banca continua ad essere quello di definire

un'offerta di prodotti coerente con le esigenze dei
clienti e una pluralita di canali di vendita per facilitar-
ne l'accesso. Trasparenza, flessibilita ed omnicanalita
dei servizi restano i punti di forza su cui si basa la
soddisfazione dei clienti.

| quattro aspetti principali sui quali la strategia
Findomestic si concentra sono:

1. offerta di prodotti adeguati e trasparenti;

2. il rafforzamento della relazione con il cliente;
3. 'ampliamento dell'offerta di prodotti e servizi;
4. 'innovazione dei servizi.

EVOLUZIONE DEL MODELLO DI BUSINESS DI FINDOMESTIC BANCA

1. TRASPARENZA

offerta di prodotti adeguati
e trasparenti

2.RELAZIONE

relazione con il cliente durante
il “ciclo di vita” del servizio offerto

3.AMPLIAMENTO

ampliamento della gamma
di prodotti e servizi

4.INNOVAZIONE

sviluppo di sistemi informatici
innovativi
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1. Offerta di prodotti adeguati e trasparenti

®
=z

Findomestic si impegna ad offrire al cliente
prodotti adeguati e trasparenti fin dalla fase
inziale di messa a punto del prodotto.

TRASPARENZA

Il processo di rilascio in produzione dei nuovi

prodotti e servizi € subordinato al rispetto di una
specifica procedura interna, il cui scopo é garantire la con-
formita delle innovazioni al contesto normativo di riferi-
mento e agli standard aziendali. Tale procedura assicura
la comprensibilita, da parte della clientels, della struttu-
ra, delle caratteristiche e dei rischi connessi ai prodotti,
nonché la valutazione e prevenzione di eventuali rischi,
che possono essere generati dalle innovazioni (di non
conformita, reputazionali, operativi, di credito, giuridici,
finanziari, contabili e fiscali). Un comitato interfunzionale
composto dalle funzioni di gestione dei rischi (rischio di
non conformita, rischio legale, rischio operativo, rischio
di credito, rischi finanziari) garantisce la corretta esecu-
zione del processo. Le attivita svolte nell'ambito del

coordinamento del Comitato sono riportate, oltre che
nei verbali dedicati,anche nella Relazione annuale delle
attivita del Risk Management, di cui € data informativa
al Consiglio di Amministrazione e al Collegio Sindacale.
Per garantire la corretta e completa informazione dei
clienti, prima che siano vincolati da un rapporto contrat-
tuale, sono previste specifiche procedure e dispositivi di
controllo sui contenuti della documentazione informa-
tiva a supporto della commercializzazione dei prodotti,
nonché sulla tempestiva disponibilita della stessa presso
le reti di vendita interna ed esterna. La documentazione
informativa &, inoltre, pubblicizzata anche sui siti internet
delle societa. Le procedure interne definiscono, infine, le
modalita di utilizzo della documentazione in funzione del
canale distributivo adottato. Specifiche iniziative forma-
tive sono attivate per gli operatori della rete di vendita
interna ed esterna per fornire una conoscenza aggiornata
della normativa di riferimento e delle procedure interne.

—

Questo é lo scopo che Findomestic vuole costantemente rag-
giungere, rendendosi sempre disponibile all'ascolto dei propri
clienti e impegnandosi ad instaurare con loro un solido rappor-
to ispirato a valori di correttezza, trasparenza, professionalita e
riservatezza. Per garantire la centralita degli interessi del cliente,
la Banca ha identificato 8 principi fondamentali su cui si basa-
no specifiche procedure e dispositivi organizzativi di controllo.
Il comportamento e le azioni di Findomestic mirano ad offrire
servizi di qualita, individuando le migliori soluzioni in relazione
agli interessi ed alle caratteristiche dei clienti, nonché fornendo
loro informazioni chiare e non ingannevoli, senza alcun tipo di
discriminazione o trattamento preferenziale. La Protezione de-
gli Interessi del Cliente (PIC) &€ un'area normativa che rientra nel
perimetro di competenza della funzione Compliance.

PIC -
PROTEZIONE
DEGLI INTERESSI
DEL CLIENTE

‘SODDISFARE
LE ESIGENZE E
LE ASPETTATIVE
DEL CLIENTE”

1 7 PRINCIPI FONDAMENTALI DEL PIC

1. Lofferta di prodotti adeguati alle esigenze del cliente.
2. La tariffazione responsabile
3. La prevenzione del sovraindebitamento

5. Il trattamento corretto e rispettoso dei clienti

e dei proprio dati personali
6. La corretta gestione dei reclami e delle lamentele.
7. lidentificazione e gestione dei conflitti di interesse.

ﬁ

4, La trasparenza nelle condizioni applicate e nelle
informazioni fornite ai clienti

Per quanto concerne i prodotti nella fase di vendits, in
attuazione delle disposizioni della normativa sulla traspa-
renza e dei principi di credito responsabile, Findomestic
adotta specifiche procedure affinché il cliente sia in-
dirizzato verso prodotti adeguati e sostenibili rispetto
alle proprie esigenze finanziarie. In tale ambito, prima di
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concludere un contratto di credito, viene effettuata una
valutazione del merito creditizio acquisendo le informa-
zioni necessarie alla valutazione del profilo socio econo-
mico del cliente, ricorrendo al supporto di sistemi esperti
interni e, nei casi previsti, consultando banche dati esterne
(sistemi di informazione creditizia — SIC).



BILANCIO FINDOMESTIC BANCA 2019

2. Rafforzamento della relazione con il cliente

,
% % Findomestic al fine di rafforzare la relazione con il cliente, con-
centra la propria azione sull'ascolto di due principali stakeholder:

RELAZIONE . .
clienti e Partner.

ATTIVITA DI ASCOLTO DEL CLIENTE INTERNO ED ESTERNO

ATTIVITA DI ASCOLTO DEL CLIENTE

+ Claming Monitoring Analisi dei risultati
clienti « Customer Satisfaction Esterna

Diffusione
della cultura
e della
qualita

e dei punti di
miglioramento

» Ascolto Cliente

partner | - Trade Satisfaction Piano di Azione

Ascolto dei clienti e Partner

La percezione del cliente sulla qualita offerta dalla Banca viene monitorata at-
traverso tre strumenti: la Customer Satisfaction Esterna, le attivita di Ascolto
Cliente e Partner e il monitoraggio dei reclami (“claims monitoring”). In seguito
a tale attivita di monitoraggio vengono definiti dei piani di azione volti alla riso-
luzione delle problematiche riscontrate.

Customer Satisfaction Esterna

La Customer Satisfaction Esterna adottata da Findomestic in un'ottica di mi-
glioramento dei prodotti/servizi offerti, segue il modello sottostante:

MEASURE > satisfaction + customer effort score + recommendation

MEASURE &
MONITORING

NET FEEDBACK

PROMOTER LOOP
SYSTEM

BUILD » & pillars

12. Il processo che misura il grado di soddisfazione dei clienti.



BILANCIO FINDOMESTIC BANCA 2019

Le indagini predisposte dalla Banca sono di 5 tipi: sot-
toscrizione prodotto, dopo vendits, reclamo, relazio-
nale (sia per B2C che per B2B) e digital su Area Clienti.
Inoltre, esistono due tipologie di monitoraggio della
customer experience:

1. Transazionale - ogni qualvolta un cliente/dealer
attiva un nuovo prodotto o sollecita la Banca per un
servizio, relativamente a prodotti o a servizi attraverso

il livello di soddisfazione, raccomandabilita e di effort
per entrare in contatto con la Banca (per il settore B2C)
0 quanto é facile attivare relazioni di business (per il
settore B2B). Al fine di migliorare ulteriormente la cu-
stomer experience del cliente, a fine 2018, Ia Banca si e
dotata di un sistema di instant feedback.

2. Relazionale - vengono effettuate, una volta all'anno,
inverviste ai clienti e, trimestralmente, ai dealer con lo
scopo di monitorare la loro soddisfazione e la racco-

uno dei touch point, viene intervistato al fine di capire mandabilita della Banca.

—

IL PROGETTO
NPS:

‘NET PROMOTER
SYSTEM”

A giugno 2017, in linea con quanto previsto dal piano Forward
2020 di Gruppo, Findomestic ha iniziato come Paese pilota il
progetto Net Promoter System (NPS).

Il progetto NPS prevede, attraverso un tool, I'industrializzazio-
ne delle indagini quantitative verso i propri clienti (finali e par-
tner commerciali); questo consentira a Findomestic di gestire
una relazione diretta e creare una customer experience in linea
con le esigenze di prodotto e di servizio verso i propri clienti/
partner. Nel corso del 2019 Findomestic ha consolidato il pro-
getto NET Promoter System, integrando all'interno del tool,
oltre al settore B2C, anche i settori B2B2C ed il B2B. Conside-
rando 'universo clienti, I'indicatore viene calcolato come diffe-
renza tra la % di clienti “promotori” (clienti felici e soddifsfatti
del prodotto) e la % dei clienti “detrattori” (clienti insoddisfatti
che potrebbero danneggiare la reputazione aziendale). | clienti
“passivi” non vengono considerati nel calcolo.

Le attivita di monitoraggio della customer
experience vengono entrambe svolte attraver-
so I'invio tramite e-mail di questionari specifici,
al quale il cliente puo rispondere sia in moda-
lita “desktop” che “mobile” (fase 1: Measure &
Monitoring). Inoltre, nel caso di clienti “detrac-
tors” (ovvero clienti che hanno assegnato alla
domanda relativa alla “raccomandabilita della
Banca” un punteggio da 0 a 6), Findomestic al
fine di indagare sulle motivazioni dell'insod-
disfazione, richiama gli stessi entro 2-3 giorni
(fase 2: Feedback loop).

La Customer Satisfaction Esterna consente,
quindi, di rilevare la percezione di Findomestic
da parte dei consumatori, sulla base di tre
aspetti principali (Key Performance Indicators o
KPI): soddisfazione, raccomandabilita e custo-

8,2 su 10 clienti

che si dichiarano “soddisfatti”

8,4 su 10O clienti che dichiarano che
Findomestic & una Banca responsabile

8,5 su 10 clienti che dichiarano che &
facile entrare in contatto con Findomestic

45,5%

Net Promoter Score (differenza tra “promoters”
e “detractors”)

mer effort score.
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Ascolto del cliente presso i centri

'asse dell'ascolto del cliente esterno viene completato
con le giornate di Ascolto Cliente, le quali coinvolgono
tutti i direttori ed i dirigenti presso i centri periferici,
come i centri clienti e customer solutions dislocati su
tutto il territorio nazionale. Queste giornate rappre-
sentano un importante momento di incontro tra la
Banca, i suoi manager ed il cliente, un'occasione unica
per raccogliere segnalazioni e suggerimenti sulle pos-

sibili aree di miglioramento della qualita del servizio e
del rapporto con il cliente.

Claims monitoring

Findomestic persegue il proprio impegno di respon-
sabilita sociale e di sviluppo del c.d. “credito” attra-
verso una adeguata gestione dei reclami, soddisfa-
cendo in modo puntuale gli obblighi normativi e,
tenendo conto dei bisogni, delle attese dei clienti e

Ascolto dei Partner

Altra attivita chiave all'interno del Piano Qualita
Findomestic e l'indagine svolta sui Partner. Nel corso
del 2019 lindagine Trade Satisfaction in linea con
quanto previsto dal forward 2020 e entrata a far parte
del programma NPS System.

Questo consentira a Findomestic di gestire una re-
lazione diretta e ancora piu puntuale verso i propri
dealer e una customer experience piu puntuale nelle
singole journey e collegata alle esigenze di prodotto
e di servizio dei propri partner. L'abbinamento della
Trade Satisfaction all'interno del programma NPS
System ha consentito a Findomestic di ottenere il
riconoscimento Blueprint che consiste nell'avere
all'interno del programma i tre tipi di interazione pre-
visti, B2C, B2B2C, B2B.

| risultati del primo lancio confermano una diffusa
soddisfazione ed un elevato livello di raccomandabi-
lita della Banca verso i propri partner su tutti gli asset
di prodotto, di servizio e di relazione. Emerge, una im-
magine forte e trasversale rispetto a seriety, relazione,
innovazione e soprattutto servizio (tempi di accetta-
zione delle pratiche e velocita di erogazione).

TRADE SATISFACTION
8,7 su 10 partner

che si dichiarano “soddisfatti”

8,8 su 10 partner che si dichiarano
soddisfatti del team commerciale

8,3 su 10 partner che dichiarano che &
facile entrare in contatto con Findomestic

o)
62 ,9 A) Net Promoter Score
(differenza tra “promoters” e “detractors”)

considerando i reclami come occasioni di migliora-
mento dei propri processi, prodotti ed efficienza ope-
rativa. Una buona gestione dei reclami riduce la di-
stanza tra servizi offerti e servizi attesi, aumentando
la fedelta della clientela.
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Nella gestione di un reclamo é utilizzata la forma e Ia
modalita di comunicazione di volta in volta piu efficace,
in considerazione del contenuto del reclamo, della quali-
fica del mittente (cliente, avvocato, associazione rappre-
sentativa ecc.), del mezzo utilizzato (cartaceo, elettro-
nico, web ecc.), preferendo comunque il mezzo digitale.
Findomestic mette a disposizione dei propri clienti, per
informazioni sui propri prodotti e servizi, suggerimen-
ti ed, in particolare, per la gestione delle c.d. lamen-
tele, oltre alle agenzie presenti sul territorio (Centri
Relazione Clienti), anche il proprio call center. | clienti
possono, peraltro, decidere di scrivere direttamente
un reclamo, ai sensi della definizione contenuta nelle
Disposizioni di Trasparenza di Banca d'ltalia, inoltran-
dolo in forma cartacea o tramite il sito di Findomestic
o tramite e-mail o Posta Certificata.

L'analisi dei contenuti delle lamentele e dei reclami
scritti consente a Findomestic di conoscere e moni-
torare le motivazioni di eventuali insoddisfazioni del
cliente e formulare azioni correttive tese a mantenere
un alto livello di qualita del servizio. Lefficienza del pro-
cesso di gestione dei reclami € misurata tramite indi-
catori di tempi e qualita.

Totale

MONITORARE LE TIPOLOGIE DI RECLAMI...

Reclami fondati
Reclami non fondati
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Tracciabilita dei reclami I
I e delle lamentele
Analisi continua delle ragioni sottostati ai reclami I
ed alle lamentele, in modo da poter adeguare
I prodotti e processi aziendali alle evidenze emerse
Piena conformita del processo I
I di gestione alle normative applicabili

5
3
9
P
8

Accesso agevole da parte dei clienti alle
informazioni relative alla modalita con le quali
sporgere un reclamo o effettuare una lamentela

Ricezione, il trattamento
e l'archiviazione di tutti i reclami e di tutte
le lamentele ricevuti

Processo organizzato con chiara indicazione
di ruoli e responsabilita, adeguata formazione,
circuiti operativi chiari e strutturati

Misurazione dellefficienza
del processo di gestione mediante analisi
di costi e indicatori di tempi e qualita

9

25
57
18
7
21
01
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Nel 2018 il numero totale dei reclami pervenuti era
aumentato del 8% rispetto al 2017, mentre nel 2019 si
evidenzia un ulteriore incremento del 10,8% rispetto al
2018, dovuto soprattutto a reclami ricevuti a causa di
mancate o parziali consegne di beni finanziati, in par-
ticolare, presso due venditori convenzionati, escluso i
qualil'incremento nel 2019 sarebbe stato del 2% rispet-
to al 2018. La variazione piu rilevante riguarda, quindi,
la categoria “Rapporti con i partners”, che ha registrato
ben n. 722 reclami in piu rispetto al 2018.

Sempre nel 2019, la percentuale dei reclami sui contrat-
tiin essere & pari allo 0,18.

Infine, nel 2019 vengono confermate le casistiche piu
rilevanti, con un incremento del 4% sui reclami assicu-
rativi commerciali, un decremento del 17% sul calcolo
degli interessi e dell’8% sul piano d'ammortamento, ri-
spetto alle medesime categorie nel 2018.

Findomestic si pone l'obiettivo costante di fornire alla
clientela risposte tempestive, chiare, efficaci e in tempi
inferiori a quelli richiesti dalla normativa di riferimento
per le diverse tipologie di reclamo (30 giorni reclami
ordinari, 45 giorni reclami assicurativi commerciali, 15
giorni reclami trattamento dati, 10 giorni reclami servizi
di pagamento).

da quando la
Banca riceve

il reclamo a
quando l'ufficio
reclami fornisce
la risposta

16,9

giorni

—

IL DIALOGO CON
LE ASSOCIAZIONI
DEI CONSUMATORI

Con l'obiettivo di andare incontro alle esigenze del cliente
e del consumatore, Findomestic ha attivato un dialogo co-
stante con le Associazione dei Consumatori, le quali costi-
tuiscono uno degli interlocutori principali di intense e fre-
quenti attivita di dialogo svolte al fine di recepire le istanze e
i bisogni del consumatore. Al fine di risolvere in modo sem-
plice, veloce e gratuito eventuali controversie che dovesse-
ro sorgere durante il rapporto di finanziamento ed evitare
cosl i tempi e i costi del contenzioso, Findomestic ha stipu-
lato un Protocollo di conciliazione paritetica con le Associa-
zioni Adiconsum, Adoc e Federconsumatori. Tale protocollo
si & poi evoluto in un progetto piu ampio, che ha portato
Findomestic ad aderire al Protocollo d’intesa tra Assofin e le
principali Associazioni dei consumatori sulla Conciliazione
Paritetica, entrato in vigore dal primo luglio del 2017.
Modalita, tempi e dettagli per I'attivazione della procedura
di conciliazione sono ampiamente comunicati ai clienti at-
traverso i siti internet di Findomestic Banca e delle Associa-
zioni firmatarie del Protocollo.

ﬁ

Piani di azioni a seguito delle attivita di ascolto del cliente esterno

'analisi dei risultati delle attivita di ascolto viene ef-
fettuata dalla struttura di Customer Advocacy, nata a
Settembre 2019, con l'obiettivo primario di dar voce al
Cliente. La struttura individua, tramite gli strumenti di
ascolto messi a disposizione, le cause radice che ge-
nerano la sua insoddisfazione e implementando, ove
necessario, piani di azione volti alla risoluzione delle
specifiche problematiche.

Gli strumenti a disposizione della struttura CAO sono:

« NPS: Attraverso un tool, il Team CAO monitora co-
stantemente le evidenze che emergono da ogni
singola survey, transazionale o relazionale. Decodifica
attraverso il Text Analytics i verbatim dei Clienti e dei
Partner e le verbalizzazioni dei Cloopers (una volta
effettuato il processo di Feedback Loop) in funzione
dellimpatto che la tematica genera sull'indice NPS.

63



AMPLIAMENTO

BILANCIO FINDOMESTIC BANCA 2019

« RECLAMI: Ogni mese, il Team CAO partecipa ad in-
contri mensili in cui viene presentato I'andamento dei
Reclami e dei Ricorsi ABF.

SOCIAL: Il Team CAO ¢ in costante contatto con I'Uf-
ficio addetto alla gestione dei Social per il monito-
raggio delle principali evidenze che emergono dalla

lettura dei commenti sui profili Social, nonché dall'a-
scolto della Rete in generale.

ASCOLTO CLIENTE: Grazie alla lettura costante dei
report redatti nelle Giornate di Ascolto, che Direttori e
Dirigenti effettuano nel corso dellanno presso le strut-
ture periferiche, il Team CAO raccoglie spuntiimportanti

.

e fondamentali per I'analisi della voce del Cliente.
CONTATTO CON LA RETE: Il Team CAO organizza,
durante il corso dell'anno, momenti di contatto con

le strutture di Rete al fine di raccogliere in prima
persona la voce del Cliente e avere un contatto
diretto con i loro feedback.

INDAGINI INTERNE: Il Team CAO si avvale anche dei
risultati di eventuali indagini interne su processi e
prodotti che riguardano i Clienti e Partner al fine di

migliorare la Customer Experience in presenza di evi-
denti criticita.

Alla base dellintero modello di busi-
ness c'e la costante ricerca della qualita e
dell'innovazione.
In Findomestic, infatti, & radicata la convin-
zione che I'innovazione a 360° sia un proces-
so di cambiamento culturale profondo, che investe
le strategie, Ia crescita, i prodotti, i processi, l'orga-
nizzazione e il posizionamento rispetto al proprio
mercato di riferimento. La Banca, in particolare,
vuole essere protagonista del benessere econo-
mico e sociale del Paese, nonché promotrice del

Grazie allo studio delle sue fonti, sollecitate
e non, e compito della Customer Advocacy
effettuare analisi quali-quantitative per indi-
viduare le tematiche che, per importanza e
diffusione, necessitano del suo intervento.
Verranno quindi organizzati dei workshop
con il supporto del Team Ace e gli esperti
della materia per individuare e proporre
piani di azione volti alla risoluzione delle te-
matiche individuate e verranno ingaggiate
le strutture aziendali, interessate dai risultati
delle indagini NPS, allo scopo di far prendere
in carico lo sviluppo successivo delle azioni
volte alla risoluzione dei vari pain point ab-
binati alla voce del cliente/dealer (Fase 3-4:
Action Plan ed Engagement).

Nel corso del 2019 I'attivita ha iniziato il suo
percorso con la realizzazione di un primo
workshop dedicato ai prodotti assicurativi.

3. Ampliamento dell'offerta di prodotti e servizi

cambiamento, attraverso la produzione di idee, pro-
getti ed azioni concrete. Questo trittico riguarda i
clienti e le loro aspettative di prodotto e di servi-
zio, ma rappresenta un grande valore anche all'in-
terno di Findomestic. Oltre a questo, la velocita ed
il “time to market” dell'idea sono fondamentali per
il raggiungimento del successo. E anche su questo
tema Findomestic ha compiuto un prezioso percor-
SO grazie a un approccio piu strutturato ai progetti
partendo dal business/marketing e attraversando
tutta la catena operativa.

Gestione Totale della Qualita in Findomestic

La certificazione ISO9001: 2019 un anno speciale per Findomestic

Il Sistema di Gestione per la Qualita rappresenta
un percorso in continua crescita ed evoluzione per
Findomestic, che nel 2019, oltre a coinvolgere i prodotti
e i servizi di credito al consumo, ha esteso il perimetro
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a “Banca Digitale”; per Findomestic non si & trattato
quindi di una verifica di mantenimento, ma di un vero
e proprio rinnovo della certificazione ISO9001:2015 che
ha visto coinvolta tutta 'azienda.
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Lampliamento  del permesso a3
Findomestic di rivedere e consolidare lo scopo stesso

della certificazione in “Offerta integrata e multicana-

perimetro  ha

le di prodotti e servizi di Credito al Consumo e Daily
Banking”, confermando il forte orientamento all'inno-
vazione e l'approccio risk based thinking, per ricono-
scere, anticipare e soddisfare i bisogni di tutti i clienti e
degli stakeholder.

I 2019 € dunque un anno in cui si confermano le ca-
pacita di Findomestic di ricercare costantemente il
miglioramento di efficacia ed efficienza e la totale

GLI ASSI DEL SISTEMA DI QUALITA DI FINDOMESTIC
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soddisfazione dei clienti; 'azienda conferma inoltre la
propria capacita di evolvere ed innovare, mantenendo
la massima attenzione ai processi e al loro governo.
Una testimonianza importante per tutta Findomestic,
che ha visto riconosciute le proprie “best practices” in
tema di ascolto dei propri clienti, con il progetto Net
Promoter Score (NPS), in tema di innovazione ed ef-
ficientamento, con l'adozione della Robotic Process
Automation (RPA) ed in tema di capacita di gestione
della documentazione, grazie allimplementazione di
UnN NUOVO repository aziendale totalmente digitale.

Gestione Digitalizzazione Applicazione Approccio per Coinvolgimento
strutturata delle attivita sistematica processi del personale
del rischio del problem

solving

In particolare, in ottica di miglioramento continuo
delle attivita di BPM (Business Process Management),
si consolida ulteriormente I'approccio di integrazione
tra BPM, ACE (Accrescimento Continuo dell’Efficacia)
e RPA (Robotic Process Automation) che risponde alla
necessita di miglioramento continuo e alle esigenze

|

del business. | risultati dell'integrazione, attraverso
workshop dedicati, hanno permesso di supportare
alcune scelte su specifici ambiti oggetto di valutazione,
promuovendo un approccio bottom-up e di empower-
ment dei collaboratori.

REVISIONE STRATEGIA

APPROCCIO BOTTOM-UP DI ACE PER
IL MIGLIORAMENTO CONTINUO DEI PROCESSI

—RPA———

<unt PROBLEM SOLVING

-1 Z (miglioramento continuo)

o O

L >

&) 2 PEOPLE E PARTNER (rispetto, senso della

o N sfida, crescita e sviluppo professionale)

3z +———RPA——

= g PROCESS (eliminazione degli sprechi,

E fad miglioramento della qualita e produttivita)

n O

v <Z( PHILOSOPHY (traiettoria manageriale basata
H su una filosofia di medio-lungo termine)

REVISIONE MODELLO
DI BUSINESS

RIDISEGNO
DEI PROCESSI

DISCONTINUITY BASED

MANAGEMENT

CREAZIONE
DEL VALORE

d
Al

APPROCCIO TOP-DOWN DI CREAZIONE,
OTTIMIZZAZIONE E RISTRUTTURAZIONE DEI PROCESSI
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Il programmma ACE e Agile for Business

Per Findomestic Banca il team ACE rappresenta il “com-
petence center” della metodologia Lean e della sua dif-
fusione in azienda. Nel 2019 il team ha realizzato 28 pro-
getti di miglioramento continuo in vari settori aziendali,
fornendo inoltre un concreto contributo allo sviluppo
strategico del Piano Aziendale 2020 di Findomestic.

La continua trasformazione di Findomestic ha rappre-
sentato per ACE una preziosa opportunita per passare
ad un modello integrato che include innovazione, spe-
rimentazione e dinamicita.

Nel marzo 2019 é stato lanciato il primo workshop
“Agile for Business”, una nuova modalita di lavoro che si
basa sulla Metodologia Agile, orientata al miglioramen-
to continuo attraverso un approccio piu veloce e la
messa a terra di azioni denominate Sprint, identificate
dal team di lavoro durante le attivita di brainstorming.
Nel corso del 2019, in occasione dell'evento globale
BNP Paribas Personal Finance “ACE day’, Findomestic
ha ottenuto il premio “Best 2020 Ambition”.

R® ; DEVE
S i
CUSTOMER ﬂ ﬁ.
COLLABORATION
.i REGUIREMENTS o
q @@@ R-ESWNDING
REVIEW To cHANGE

AGILE:
28 progetti realizzati
Approccio integrato ACE BPM

le RPA per la continua ricerca di soluzioni

per il miglioramento continuo dei processi

Business

Bet 2020 Ambition

Findomestic

Contribuzione al piano

PF Forward 2020

Formazione su

Metodologia Agile incio
progetto pilota Aglle for Business

Premio

Best 2020 Ambition.

'evoluzione del programma RPA (Robotic Process Automation)

Attraverso la “Robotic Process Automation” (RPA),
Findomestic ha introdotto un’innovazione tecnologi-
ca che tramite l'automazione sosteniene il livello di
efficienza dei processi e migliora la qualita dei servizi.
Per poter ottenere il massimo dell’efficacia da questo
programma, Findomestic si & dodata all'interno della
Direzione Operations di un “Centro di Competenza”
dedicato (CoE - Center of Excellence), nel quale coesi-
stono diversi attori tra i quali Ingegneria dei Processi,
che ha il compito di identificare I'eleggibilita dei pro-
cessi potenzialmente da automatizzare, una “Control
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Room”,
la gestione delle anomalie ed un “Process Owner”
(Responsabile di Processo), che ha la responsabilita
di validare I'sutomazione e di seguirne l'evoluzione.
Perché possano ritenersi eleggibili all'applicazione
della RPA, i processi devono contenere alcune delle
seguenti caratteristiche:

- Operativita manuali;

- Elevati volumi;

che si occupa degli aspetti tecnici come

» Nessuna valutazione umana;
« Alta probabilita di errore umano.
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I 2019 ha visto il rilascio di ulteriori 8 processi automa-
tizzati in differenti aree aziendali, con l'obiettivo di so-
stenere il livello di efficienza dei processi stessi e miglio-
rare la qualita del servizio.

Lapplicazione dellRPA ha raggiunto importanti ri-
sultati quali la riduzione del tempo di lavorazione e

9 Nowmimenat

&

Nel 2019 (e nei primi mesi del 2020) sono aumentati i
prodotti innovativi offerti con Iintroduzione di nuove
soluzioni, sempre orientate al cliente, secondo una
logica di trasparenza e flessibilita, per adattarsi alle
diverse esigenze.

Nel Mercato Clienti, nel 2019 si € confermato il posizio-
namento del Prestito Flessibile Personale Findomestic,
un prodotto che sposa la filosofia della sostenibilita del
credito, grazie alle sue caratteristiche estremamente
duttili e versatili e della Rata Chiara.

Ha trovato sempre piu spazio I'lnstallment (legato sia
al prodotto Carta di Credito che al Conto Corrente —
Pago sereno), che consente di rateizzare, anche suc-
cessivamente all'acquisto, un iniziale pagamento in
un'unica soluzione. Ha iniziato a farsi largo il Conto
Corrente con i suoi innovativi servizi (Pago Sereno,
Soglia Guadagno e Salva Resto).

In campo assicurativo sono state escluse dal finanzia-
mento le polizze “decorrelate” ed e stato inserito un

controllo, a livello metodologico, per attendere almeno
7 giorni tra il finanziamento e la vendita della polizza. Sui
prodotti assicurativi della tipologia Non CPI, sia di nuova
sottoscrizione, che gia in portafoglio, & stata sviluppata
la possibilita di “uscita” dalla copertura tramite disdetta

I'azzeramento del margine di errore, diventando parte
integrante dei team di lavoro che ne fanno uso; la robo-
tica, parte integrante del dna di Findomestic, si confer-
ma quindi una realta aziendale.

A supporto del programma RPA, Findomestic sta imple-
mentando inoltre un approccio di Intelligenza Artificiale.

Innovazioni di prodotto e di processo:
prodotti trasparenti, flessibili e adattabili

annuale e sono state predisposte delle comunicazioni
verso i clienti con il riepilogo delle caratteristiche del
prodotto. Insieme al partner assicurativo, sono state
riviste le impostazioni delle condizioni di assicurazioni
per renderle piu chiare e fruibili per il cliente.

Nel mondo del Mercato Distribuzione, nel 2019 si &
completata l'attivita dilancio, iniziata nel 2018, del nuovo
Portale dedicato ai venditori, il cui rinnovamento ha ri-
scontrato un ottimo feedback in termini di experience
sia lato partner, con un'organizzazione dei contenuti piu
efficiente e chiara, sia lato cliente.

Nel settore dell'elettronica, in ambito prodotti, si & con-
solidata la soluzione di buyback per gli smartphone
di alta gamma lanciata nel 2018. Lofferta, che fornisce
al cliente un'ampia alternativa di scelta in relazione al
device acquistato, e stata sviluppata con I'aggiunta di
un nuovo prodotto e una nuova opzione di dilazione.
Nel settore del Tempo libero € stato analizzato il trend
crescente relativo alla commercializzazione di prodotti
quali la bici tradizionale e, in particolare, I'e-bike come
espressione di una rinnovata sensibilita ai temi della
sostenibilita ambientale e del cambiamento climatico.
'analisi ha portato al lancio di un kit all inclusive con-
tenente un'offerta dedicata al settore dei rivenditori e
una comunicazione declinata per target di clienti po-
tenziali, allo scopo di fornire al cliente finale Ia stessa
gamma di offerte e lo stesso livello di servizio che pud
trovare nei settori tradizionali del credito al consumo
attraverso Findomestic.

In relazione al prodotto Carta di Credito, un approccio
cliente-centrico ha guidato lo start-up di una collabo-
razione con una grande insegna del Food. Attraverso
sinergie tra le diverse Direzioni Findomestic, & stato
realizzato un modello di business innovativo che mas-
simizza la prossimita al cliente e favorisce il ritorno dei
clienti in store grazie ad una Carta che offre flessibilita
nei pagamenti ed un pricing personalizzato.
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E stato introdotto, inoltre, personale qualificato in sup-
porto alla proposta del credito. Al presidio costante
in termini di formazione e seguito fornita dalla Rete
Account, infatti, & stata affiancata la presenza della
rete Net Findomestic. Gli Agenti presenti negli Store
hanno consentito di incrementare il livello di prossi-
mita Banca/Cliente nel settore Retail, sia in termini di

proposta diretta B2C dei prodotti finanziari, sia come

copertura del servizio, garantito giornalmente.

—

Nellambito del Mercato Veicoli, Ia politica di sviluppo
seguita da Findomestic ha previsto il rilancio di pro-
dotti @ maxi rata, basati sul principio di Valore Futuro
Coerente, con l'obiettivo di dare ai clienti la concreta
possibilita di sostituire il proprio veicolo (auto o moto)
alla scadenza della maxi rata, il cui valore € sempre co-
erente al valore commerciale del mezzo finanziario.

“CONTO CORRENTE
FINDOMESTIC”

La nuova campagna pubblicitaria. Conto Cor-
rente Findomestic “Troppo avanti”.

'avevamo anticipata nel corso nel 2018, cosi,
a maggio 2019, la campagna del nuovo con-
to corrente Findomestic & on air, protagoni-
sta della comunicazione Findomestic con un
claim di forte impatto: Conto Corrente Findo-
mestic: troppo avanti!

“Troppo avanti” dichiara perfettamente le carat-
teristiche del Conto Corrente Findomestic,un
prodotto assolutamente innovativo, semplice
da utilizzare che sfrutta la multicanalita e la tec-
nonologia digitale. Un'evoluzione epocale per il
nostro brand e una grande sfida come Banca a
360°. Findomestic e da sempre posizionata e ri-
conosciuta nel mercato del credito al consumo
con il suo prodotto di punta: il prestito perso-
nale. Con questa nuova Campagna di Comuni-
cazione il nostro Brand ha la volonta di fare I'in-
gresso in un mercato piu ampio, posizionando
Findomestic in un'arena assai pil competitiva
senza perdere il DNA di marca rappresentato
dalla relazione ed ascolto del cliente.

| Concept di Comunicazione si fondano su
2 plus principali del nostro prodotto Conto
Corrente, in linea con il posizionamento re-
sponsabile del nostro Brand ed i valori di tra-
sparenza, chiarezza e semplicita di utilizzo: I
Pago Sereno ¢ il prodotto saving Soglia Gua-
dagno. In linea con il principio di supportare
la gestione del budget familiare, con il Pago
Sereno integrato nel nostro Conto Corrente,
abbiamo la possibilita di rateizzare bonifici,

pagamenti di utenze e altre spese del nostro
conto, in tutta tranquillita ed autonomia. In
piU per aiutare il consumatore a risparmiare,
per i possessori del Conto Deposito Findo-
mestic c'e I'opzione Soglia Guadagno. Tutto
e semplice ed automatico, impostando una
soglia massima sul conto corrente, in caso di
superamento, la differenza va in automatico
all'interno del conto deposito, fruttando cosi
degli interessi attivi.

A livello creativo e stato utilizzato lo storytel-
ling per attrarre |'attenzione del pubblico: rac-
contiamo cio che di speciale ed innovativo ha
il conto corrente Findomestic rispetto ai tra-
dizionali conti presenti sul mercato.

Piu soggetti, che raccontano situazioni di vita
quotidiana: una sala di attesa di un dentists, il
bar affacciato su una piazzetta di un tipico pa-
ese italiano e un salotto di casa con 2 amici e
dei videogames. Ciascuna mostra un diverso
tipo di cliente che naviga on line sulla pagi-
na del proprio conto corrente Findomestic: il
prodotto é cosi evoluto che fa sembrare tut-
to il resto superato. Davanti al protagonista
che rimane stupefatto, tutto sembra tornare
indietro nel tempo, dai magnifici anni 20, alla
ribellione degli anni 70, ai coloratissimi anni
80, agli esplosivi anni 90 ed il claim di campa-
gna “Troppo avanti” sintetizza il concept.
Chiaramente nello spot non pud mancare
la nostra Mascotte, anche lei con un nuovo
re-styling piu contemporaneo, in linea con il
nuovo marchio, che attraverso dei gesti ti-
picamente digitali, dallo swipe allo scrolling,
descrive i plus selezionati del Conto Corrente
Findomestic.
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LE PRINCIPALI INNOVAZIONI DI PRODOTTO E DI PROCESSO

Prodotto che consente al cliente di poter cambiare Ia rata ogni mese, o saltare 3 rate,
nell'intero piano di rimborso. Lesercizio delle opzioni & gestibile per il cliente in autonomia
(tramite SMS o home banking) oltre che ricorrendo fisicamente o telefonicamente all'ausilio
degli operatori Findomestic.

PRESTITO FLESSIBILE
PERSONALE

Possibilita di rateizzare in 3, 6,9 o0 12 mesi gli acquisti oltre i 100 euro effettuate su sportelli

INSTALLMENT

bancari o POS tramite la carta di credito Findomestic con opzione “fine mese”.
Il cliente puo esercitare questa possibilita in autonomia nella sua area cliente o chiamando
il numero verde di Findomestic.

CREDIT PROTECTION Completata I'estensione, fino a 100 mila euro, dell'importo massimo assicurabile dei prestiti
INSURANCE (CPI) personali.

Il nuovo Conto Corrente Findomestic € un prodotto innovativo, semplice e che sfrutta

CONTO CORRENTE
FINDOMESTIC

la multicanalita e la tecnologia digitale. In linea con il posizionamento responsabile del Brand
Findomestic, la costruzione del nuovo Concept di Comunicazione si fonda su 2 plus principali

del Conto Corrente: Il Pago Sereno e il Salva Guadagno.

CREDITO IN AREA
VENDITA

Soluzione innovativa, nell'ambito del classico processo di vendita del credito, che consente
all'addetto di reparto la possibilita di simulare il piano rateale piu in linea con le esigenze del

cliente direttamente in area vendita, rendendo eventuali decisioni di acquisto piu consapevoli.

Pacchetto di offerte differenziate e visual merchandising, declinato per i diversi cluster
AZIONI BIKE di clienti e per animare il punto vendita, destinato al mondo del Tempo Libero e dei rivenditori
di bici tradizionali ed e-Bike.

Prodotto finanziario esistente per gli smartphone ed esteso nel 2019 anche ai tablet che,

BUYBACK SMARTPHONE
E TABLET

attraverso le diverse soluzioni di 12 mesi (+ 1 rata finale), in 24 mesi (+ 1 rata finale)
oppure con la novita in 36 mesi (+ 1 rata finale) fornisce I'opportunita di poter acquistare

un nuovo device restituendo il vecchio modello a compensazione della maxi rata residua.

VALORE FUTURO Prodotto a Valore Futuro garantito con patto di riacquisto del Dealer alla scadenza
GARANTITO MOTO della maxi rata.

Si evolve ancora il concetto di Valore Futuro Coerente gia sperimentato, nel corso del 2017,

nel settore due ruote con il “Findomestic Bike Back”. Il CarBuyCar, lanciato nei primi mesi
CARBUYCAR \ o ; : - )

del 2019, € un prodotto finanziario caratterizzato da una maxirata di importo pari al valore

commerciale del veicolo alla fine del primo periodo.

INNOVAZIONE

9'“”“"“"“ Linnovazione e la digita-
lizzazione dei processi e

& dell'offerta, in sinergia con

i propri Partner, rappresen-

tano per Findomestic i principali drivers di svi-
luppo della user experience del cliente, sia in-store
che sul web. Proprio per questo, la Banca si impegna
nella continua ricerca di soluzioni (per supportare i
propri clienti) e di strategie di vendita dei Partner piu
digital oriented. Significative migliorie, a tal proposi-
to, sono state apportate agli strumenti di Customer
Relationship Management (CRM) per sviluppare
Campagne Commerciali sempre piu personalizzate.

Al fine di rispondere ai vari cambiamenti accorsi
nelle abitudini di acquisto dei consumatori, uno dei
principali obiettivi di Findomestic e rendere sempre
piu autonomo il cliente nell'operativita legata all'i-
struzione della pratica attraverso il suo dispositivo

4. Innovazione dei servizi: 'uso efficiente delle tecnologie digitali

mobile personale, rendendo meno profondo il divario
tra soluzioni online ed il punto vendita fisico.

Nel 2019, Findomestic ha investito molto nelle attivi-
ta di ricerca ed analisi di nuove soluzioni tecnologiche
finalizzate all'ottimizzazione dei processi e all'introdu-
zione di prodotti in linea con le nuove esigenze di un
cliente sempre piu consapevole e digitalizzato.

| nuovi processi, sviluppati nel corso del 2019, ad esempio,
hanno consentito su una primaria insegna di elettronica
di consumo di attivare un nuovo processo di acquisto
cross channel: il cliente puo richiedere online il credito
e, dopo solo 15 minuti, avere la possibilita di ritirare il
prodotto direttamente nel punto vendita.

In un contesto di costante crescita del canale e-com-
merce, Findomestic ha garantito ai Partner commer-
ciali la possibilita di proporre il credito anche online.
Questo ha significato dare a un maggior numero
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INVESTIMENTI
SIGNIFICATIVI
SONO STATI
FATTI ANCHE NEI
CANALI WEB, APP

E SITO BUSINESS.

di clienti I'accesso al credito per i propri acquisti.
Questo obiettivo e stato raggiunto grazie al mi-
glioramento della piattaforma tecnologica e a un
nuovo modello di gestione del portafoglio Partner
che ha coinvolto tutta la nostra rete commerciale;
il portale Partner findonline.it, gestionale per I'istru-
zione delle richieste di credito da parte dei partner
convenzionati, & stato totalmente rivisto e ottimiz-
zato nel 2018 (restyling della piattaforma software
utilizzata, tecnologia RWD, rethinking del workflow e
nuova veste grafica), per rispondere sempre meglio
alle esigenze di usabilita, semplicita e rapidita che il
business richiede. Terminata la fase pilota nel 2018,
nel 2019 e stata rilasciata su tutti gli accordi com-
merciali |Ia parte di front end dedicata alla relazione
con il Partner, ricca di nuovi contenuti informativi e
di nuove funzionalita di contatto, per poter essere
sempre piu vicini ai Dealer convenzionati, attraverso
servizi di comunicazione personalizzati, strumenti di
formazione e di consulenza dedicata.

Nel 2019, grazie all'introduzione della nuova tecnolo-
gia e-mail AMP, Findomestic si & dotata di uno stru-
mento che permette di trasformare le comunicazio-
ni e-mail in messaggi dinamici.

Questo e stato anche l'anno del potenziamento
degli strumenti di sicurezza a beneficio del cliente,
attraverso la presentazione di alcune novita sulle
modalita di Strong Authentication per l'accesso
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all'Area Riservata e per la disposizione delle ope-
razioni. Queste novita si inseriscono all'interno
degli adeguamenti previsti per la Payment Service
Directive (PSD2), Direttiva europea che prevede un
rafforzamento dei livelli di sicurezza dei servizi di pa-
gamento delle Banche.

Investimenti significativi sono stati fatti anche nei
canali web, app e sito business. Il 2019 ha visto emer-
gere come protagonista assoluta nella relazione tra
Findomestic e i sui clienti la nuova App Area Clienti. |
download e gli accessi sono cresciuti di due ordini di
grandezza facendone lo strumento piu utilizzato per
la gestione in sicurezza dei prodotti e della relazione.
La pluralita dei canali di vendita messi a disposizione
da Findomestic Banca sono fondamentali per garanti-
re il maggior accesso possibile al credito, offrendo una
vasta gamma di prodotti di credito, di risparmio e as-
sicurativi, realizzati secondo principi di responsabilita
e sostenibilita: valori al centro delle scelte della Banca.
Nel corso del 2019, grazie agli effort dedicati a rendere
questa fase del processo piu smooth e veloce e alle
novita sopra descritte, si sono avuti i riscontri estre-
mamente positivi, misurabili in termini di incremento
di oltre 20 punti dell’NPS sulla survey “I subscribe”.

Da marzo 2019, sono stati rilasciati i nuovi form di
‘entrata in relazione” con il cliente per la richiesta di
prestiti personali, delle carte e del credito finalizzato
e-commerce.
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Altra novita recentemente introdotta e il Sistema
API, sviluppata in collaborazione con CBI Globe, al fine
di rispondere alla nuova direttiva europea sui paga-
menti digitali (PSD2 - Payment Services Directive 2),
attuata a meta 2019, la quale mira a favorire paga-
menti digitali piu versatili, comodi e sicuri. Le API
(Application Programming Interfaces) sono inter-
facce standard che permettono alle componenti
software di interagire e scambiare dati. Molto diffuse
in ambito web, le APl permettono a diverse applica-
zioni di interagire, senza la necessita di input umano,
favorendo:
- maggiore scalabilita nei servizi;
- livelli di performance affidabili;
» sicurezza nella trasmissione dei dati grazie

all'utilizzo di standard e protocolli open

(SAML, Oauth, TLS);
- interoperabilita tra servizi e prodotti realizzati

dai diversi player coinvolti;
- Maggiore UX (User Experience).

Sono diventate il framework de facto per la con-
divisione di dati e hanno abilitato le organizzazio-
ni che gestiscono grandi quantita di dati ad offrire
piattaforme di sviluppo per Terze parti. Sono state
studiate a livello europeo con l'obiettivo di definire
uno schema di comunicazione aperto nel dominio
interbancario PSD2 compliant, ottimizzando le
energie e rendendo efficienti gli investimenti del
settore. Chiaramente, per comprendere pienamente
le potenzialita delle API, le banche devono riflettere
in primis su quali dati possono essere condivisi con
soggetti terzi.

Le banche guardano con sempre maggiore inte-
resse al perimetro del Open Banking perche sta
mostrando rilevanti potenzialita in termini di sem-
plificazione della ux cliente, semplificazione dei pro-
cessi di gestione, ma sicuramente sta aprendo il
mercato a nuovi e piu tecnologici player che potran-
Nno minacciare o incentivare allo sviluppo le banche
tradizionali.

LE PRINCIPALI NOVITA PER I CLIENTI FINDOMESTIC

E-MAIL AMP SISTEMA STRONG AUTHENTICATION

Un'innovazione

per la quale abbiamo anche

autenticazione forte (strong
authentication) per I'accesso all'Area

avuto dei riconoscimenti

Clienti e per la conferma delle

'introduzione delle e-mail AMP,

operazioni dispositive sui prodotti,

una nuova tecnologia di Google
che permette di rendere le
comunicazioni e-mail in messaggi
dinamici, navigabili; sono 50 le
aziende nel mondo certificate per
questa tecnologia e Findomestic,

in linea con la direttiva PSD?2.

| N
CBI GL!

GLOBAL OPEN BANKING ECOSYSTEM

Findomestic

Introdotto un sistema di peididshasiy

BE

Sviluppate, in collaborazione con

CBI Globe, un sistema di API per

“‘come unica Banca”, & un case

history a livello mondiale.

consentire ad AISP e PISP l'accesso alle informazioni dei conti che i
clienti hanno presso di noi.

IL FORM

A marzo 2019 sono stati rilasciati i AUOVI FOrM di“entrata in relazione” con il cliente per la richiesta
del prestito personale, delle carte e del credito finalizzato e-commerce. Come per il sito e per 'App, i nuovi

form sono stati sviluppati secondo una tecnologia RWD ed il principale obiettivo e stato quello di semplificare

I'intero processo di “entrata in relazione”. Infatti, nella sua nuova visione d’insieme, il processo di “entrata

in relazione” viene visto, come “unico’, dal momento in cui si manifesta I'interesse del prodotto, passando

per la firma digitale del contratto, fino alla consegna della documentazione a fini dell’'identificazione e della

valutazione del merito creditizio del cliente.
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LACCORDO CON WIDIBA:
UN PRODOTTO 100% “PAPERLESS”

Con l'obiettivo di rispondere sempre piu alle
nuove esigenze della clientela, Findomestic ha
un accordo con Widiba (la Banca 100% online
lasciata dal Gruppo Monte dei Paschi di Siena),
che permette ai suoi clienti di accedere ad un
prodotto semplice, inQovativo ed integrato. Ve|oce un giorno
Il prodotto si caratterizza comunque per le due
opzioni “cambio rata’, grazie alla quale il clien-
te ogni mese potrg, eventualmente, modificare
'importo del credito; e l'opzione “salto rata’
che permette di posticipare, alla fine del piano Trasparente
di rimborso del finanziamento, un determina- OWVero senza spese
to numero di rate mensili. Questo accordo ¢ Ia accessorie

conferma della vocazione digitale di Findome-

stic su come gli investimenti in termini di svi- o .

luppo tecnologico si stiano dimostrando forte- Flessibile
mente innovativi ed in linea con le aspettative alle esigenze dei

dei diversi stakeholder coinvolti. consumatori

100% “Paperless”
grazie anche alla firma
digitale

per I'approvazione e
uno per l'erogazione

LA GESTIONE RESPONSABILE DEL RECUPERO
CREDITI E DEL CONTENZIOSO

La cura posta nelle attivita di recupero crediti e di con- In tema di deontologig, I'attivita di recupero crediti ami-
tenzioso, rappresenta una fase importante nel proces- chevole e del contenzioso deve rispettare i 10 principi
so di credito responsabile di Findomestic. deontologici emanati dalla capogruppo BNP Paribas.
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—

I 10 PRINCIPI DEONTOLOGICI
DEL CONTENZIOSO E DEL RECUPERO CREDITI

Garantire la riservatezza delle in-
formazioni comunicate dai debito-
ri o da terzi, ed il rispetto della vita
privata dei debitori.

In tutti i suoi contatti con i debito-
ri, il personale deve presentarsi a
nome di Findomestic Gruppo.

Il personale deve appurare l'identi-
ta del suo interlocutore.

Nessuno puo accreditarsi con tito-
lo o generalita false allo scopo di
intimidire l'interlocutore.

Il personale e tenuto ad ascoltare il
debitore e a ricercare soluzioni alle
sue difficolta di pagamento in fun-
zione della sua situazione personale.
Il personale deve adottare un com-
portamento professionale, ogget-
tivo e rispettoso, privo di qualsiasi
intimidazione, deve svolgere la pro-
pria azione utilizzando solamente gli
strumenti aziendali, azione che deve
necessariamente essere esercitata
durante gli orari di lavoro previsti.

La terminologia utilizzata nel con-
tatto con il debitore deve essere
misurata e non pud esprimere o
sottintendere denigrazioni, minac-
ce o ricatti.

Il contatto con terzi (soggetti di-
versi da titolare/coniuge) puo
aver luogo soltanto nel caso in cui
I'addetto ha tentato di stabilire
un contatto con il debitore sen-
za successo. Egli dichiarera al ter-
zo soltanto la sua identita e non
menzionera la ragione per la quale
cerca di rintracciare il debitore, la-
sciando negli archivi una generica
descrizione del contatto, senza in-
dicarne i nominativi.

| messaggi in segreteria devono es-
sere lasciati sul solo cellulare o sul
telefono fisso del debitore.

| dati personali conservati devono
essere pertinenti, adeguati e ne-
cessari all'attivita di recupero, privi
di qualsiasi giudizio di valore.

—

Il recupero crediti

Nella convinzione che ogni cliente pud sempre essere
un buon cliente e, come tale, meritevole di futuri affi-
damenti, Findomestic Banca adotta un approccio alle
attivita al recupero crediti di tipo “amichevole” ispirato
ai criteri di professionalita e correttezza deontologica.
A dimostrazione dell’efficacia di tale approccio, € im-
portante ricordare che il recupero crediti costituisce
un‘attivita fondamentale per Findomestic, incidendo
in maniera importante anche sul risultato di eserci-
zio e sullimmagine della Banca. Le attivita sono svolte
nel rispetto delle politiche aziendali e del Codice di
Condotta del Gruppo BNP e sono conformi a quanto
previsto dal Sistema di Qualita che mira a tutelare il
cliente da comportamenti lesivi della sua persona.

Nel 2019 vi e stato, allinterno della Direzione, il

consolidamento del modello organizzativo lanciato nel
2018, con l'obiettivo di rafforzare le singole funzioni in
ottica di miglioramento del rapporto con i clienti.

Il processo di gestione delle pratiche, che prevede un
modello basato sui giorni di ritardo, permette, oltre
all'adattamento del modello di gestione del rischio
di Findomestic Banca alle nuove norme in materia
(IFRS9, BASILEA2, FBE-NBE), anche una gestione col-
lettiva dei clienti al recupero, su tutto il territorio na-
zionale garantendo maggiore flessibilita, tempestivita
e specializzazione operativa ed un forte presidio dei
ritardi precoci.

Le procedure di recupero si basano su un‘'organizzazio-
ne rigorosa, caratterizzata da un “sistema esperto”’, che
supporta la gestione del cliente insolvente e consente
di massimizzare il recupero delle somme arretrate al
minor costo possibile per la banca.
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I 5 PRINCIPI
FONDAMENTALI
DEL RECUPERO CREDITI

Ogni cliente puo tornare ad es-
sere un buon cliente e come tale
meritevole di futuri affidamenti.
Le procedure di recupero si basa-
NO SU un'organizzazione rigoro-
S3, Ca ratterizzata da un “sistema
esperto” che supporta la gestio-
ne del cliente insolvente e con-
sente di massimizzare il recupero
delle somme arretrate al minor
costo possibile per la banca.
L'attivita di recupero e confor-
me alle norme previste dal Si-
stema di Qualits, che mirano
innanzitutto a tutelare il cliente
da comportamenti lesivi della
riservatezza delle informazioni
che lo riguardano.

Si tratta di un recupero di tipo
amichevole che si ispira a criteri
di legalitg, professionalita e cor-
rettezza deontologica.

Le norme di comportamen-
to fanno riferimento a quanto
previsto dal Codice Etico di Fin-
domestic Banca e a un codice
deontologico specifico per il re-
cupero crediti che descrive i cri-
teri da adottare con i clienti che
si trovano in questa fase.

Alivello territoriale I'attivita viene gestita dalle piatta-
forme di Milano, Firenze, Roma, Napoli e Catania e con
il supporto di outsourcers selezionati.

Sui centri periferici si € consolidato un processo per
I'ottimizzazione del contatto con il cliente attraver-
so lo sviluppo costante di strumenti tecnologici, di
clusterizzazione e con la creazione di equipe specia-
lizzate nel trattamento in funzione delle caratteristi-
che dei clienti.
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Dopo un periodo, generalmente fissato in massimo
quattro mesi, le posizioni non risolte passano alla ge-
stione Recovery centralizzata a Firenze.

Findomestic, peraltro, proprio in un'ottica di maggior
tutela del cliente, & da sempre organizzata per agevola-
re i clienti meritevoli, che si trovano in temporanea dif-
ficolta economica, accordando loro accomodamenti di
rate, da posticipare alla fine del piano di rimborso.
All'interno di questa direzione esiste, inoltre, una funzio-
ne di supporto trasversale che si occupa della gestione
dei sinistri assicurativi per tutti quei clienti che ne hanno
diritto. Questa funzione fa da interfaccia tra il cliente e
le compagnie assicurative partner di Findomestic, svol-
gendo un ulteriore servizio in favore del cliente.

Nel 2019 sono anche state lanciate attivita progettuali
in favore dei c.d. “clienti fragili”, ovvero clienti, individuati
proattivamente dalla Banca, con caratteristiche tali da
trovarsi potenzialmente in difficolta economiche. Per
questi clienti la Banca sta pensando di proporre soluzio-
ni/agevolazioni personalizzate gia nel corso del 2020.

Il contenzioso

Il contenzioso in Findomestic Banca inizia successivamen-
te alla trasmissione delle posizioni dalla fase “Recupero”.
Nel 2019 abbiamo assistito ad un considerevole aumento
(+18%) delle trasmissioni al contenzioso anche per effetto
della forte crescita della produzione oltre che per I'at-
tuazione di un nuovo metodo di accantonamento IFRS9
e della messa a terra del nuovo processo organizzati-
vo nelle fasi di recupero. Nel 2019 e stato registrato un
leggero incremento degli incassi operativi del 3% rispet-
to allanno precedente. Le cessioni effettuate nellanno
2019 hanno influito sullobiettivo “‘contenimento dello
stock” (-22% netto) e hanno portato ad un incasso netto
da cessione di 81,8 min con un forte incremento (+70%).
Durante I'arco dell'anno sono state effettuate operazioni
straordinarie di cessioni pro-soluto di crediti deteriorati,
con una logica di contenimento del costo del rischio e
di riduzione del ratio NPL/Outstanding in ottemperanza
alle indicazioni normative BCE.

Tutto il personale della Direzione e stato supportato
con azioni di formazione istituzionali e specifiche per
garantire lo sviluppo delle competenze (in particola-
re la formazione Campus per la Collection effettuata a
novembre) ed una relazione con il cliente sempre piu
performante. Durante tutta la gestione del cliente in
Collection e Recovery, le metodologie e le attivita di
controllo assicurano un corretto funzionamento ope-
rativo e un livello di servizio stabilito nel pieno rispetto
deontologico di un recupero amichevole.
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LA VALUTAZIONE
DELLA GESTIONE DEL RECUPERO CREDITI

La centralita del cliente per Findomestic Banca si mani-

festa anche nel misurare il suo grado di soddisfazione in (o)
fase di recupero crediti. A)
Nel 2019 il grado di soddisfazione del cliente ha riscon-

trato un buon incremento rispetto all'anno precedente.

Per consolidare questo trend sono stati implementa-

ti piani di azione a livello collettivo in tutte le strutture deij
operative. Il rispetto delle regole deontologiche, I'ascol-
to, il saper individuare la migliore soluzione possibile per
il cliente e saper rispondere puntualmente alle diverse
richieste, sono gli obiettivi che continueranno ad essere
perseguiti tramite un'attenta formazione.

sul totale

del servizio

CUSTOMER SATISFACTION DE| CLIENTI AL CONTENZIOSO

Nell'ambito del processo di contenzio-
so, Findomestic chiede ai debitori la
valutazione del trattamento ricevuto
attraverso un'indagine di Customer
Satisfaction prendendo in conside-
razione la qualita del contatto anche
delle societa partner che hanno trat-
tato il cliente. Nel 2019 sono stati in-
tervistati circa 23.000 clienti gestiti sia
dalla Phone Negotiation interna che

dei
sul totale

del servizio

dalla Home Collection. Complessiva-
mente, e stato riscontrato, rispetto al
2018, un leggero calo del livello di sod-
disfazione dei clienti che & comunque
ritornato ai buoni risultati del 2017.

La Phone Negotiation interna, per
migliorare il percepito del cliente nei
confronti di Findomestic, ha previsto
un Piano di Azione che comprende il
rafforzamento di ambiti come: I'ascol-
to, la raccolta di informazioni e la crea-
zione di empatia con il cliente per po-
ter individuare e proporre la migliore
soluzione possibile.

Sono stati individuati altresi, dalla fun-
zione interna che gestisce gli Out-
sourcers, Piani di Azione specifici di
sensibilizzazione e monitoraggio delle
societa di Home Collection coinvolte.




COSA VOGLIAMO, COSA FACCIAMO

Favorire la crescita umana e professionale dei collaboratori
p. 82-88

- Oltre 136 mila ore di formazione erogate ai dipendenti

- 297 avanzamenti di livello di cui il 50% donne

- Revisione della Scheda di Valutazione individuale con I'introduzione di nuove sezioni specifiche
per gli obiettivi e le competenze trasversali

- Prosegue lo sviluppo del progetto Strategic Workforce Planning al fine di mappare le competenze
attuali e quelle future, mappare i ruoli attuali e quelli futuri, individuare i gap per agire con piani
di azione mirati.

g% Facilitare I'equilibrio fra Ia vita lavorativa e vita familiare dei collaboratori
p.89-90

- Attivazione di forme di “lavoro agile” con oltre 417 dipendenti che lavorano in smart working
o che usufruiscono della flessibilita oraria
- Attivazione di 556 richieste di part time




In Findomestic, le persone sono un fattore chiave per il
successo e per la sostenibilita dell'azienda nel tempo.
Adottando una visione di lungo periodo, la Banca investe nello sviluppo
dei dipendenti e dei collaboratori sia mediante la crescita di professionalita
interne che, talvolts, attraverso l'inserimento di competenze esterne su
settori ad elevato livello di specializzazione.

_—
f
—
——
—
——

Findomestic Banca da sempre crede fortemente nei

suoi dipendenti e pone al centro della sua strategia la I LA VISION HR DI FINDOMESTIC

creazione di un ambiente di lavoro motivante, dina- . . .
) ) o o ] ) vogliamo essere |a direzione che in ma-
mico e capace di mettere in risalto i differenti profili ) o ) o )
. ) ) . o niera agile, innovativa e digitale mette i
professionali, al fine di gestire al meglio il personale e ) ) )
collaboratori al centro di tutte le sue atti-

i collaboratori. Coerentemente a cio, ed in linea con
la strategia del Gruppo BNP Paribas, Findomestic ha

approvato un ambizioso piano basato su tre cantieri

vita curandone lo sviluppo, valorizzando-
ne le potenzialita ed il merito, ma anche la
direzione che realizza, in partnership con

principali:

- Strategic Workforce Planning; le altre direzioni, il piano findomestic 2020

- Esperienza trasversale dei collaboratori; e la digital trasformation della banca. I
- Employee Relationship Management.
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Il primo cantiere si concentra sulla necessita di realizza-

re una mappatura dinamica delle competenze per an-
ticipare le esigenze future, definire un piano formativo
per colmare i gap, ottimizzare il processo di selezione
e individuare le competenze digitali presenti e future.
Il secondo “Esperienza trasversale dei collaboratori” ri-
guardg, invece, un'analisi dei temi di natura trasversale
ad elevato impatto sulla motivazione e sulla valorizza-
zione delle risorse, che ridefinisca il processo di valuta-
zione delle performance dei dipendenti e dei manager.

| sistemi incentivanti, infine, 'Employee Relationship
Management, mira ad introdurre un modello di in-
terazione tra i dipendenti e la Banca piu interattivo e
fondato sulle competenze e aspettative di sviluppo pro-
fessionale, tutto cio grazie all'introduzione di strumenti

innovativi (tra cui My Mobility e About Me).

Obiettivo della Banca ¢, quindi, far fronte ad un con-
testo, in rapida evoluzione, con progetti strategici che
consentano di sviluppare ed individuare le nuove com-
petenze necessarie per raggiungere i traguardi strate-
gici prefissati. Oltre a cio, Findomestic vuole impegnarsi
per accompagnare le persone in tutti i momenti chiave
della loro vita professionale attraverso un maggior
supporto e una forte sensibilizzazione sui valori dell'in-
clusione e la valorizzazione delle diversita.

Tutte le attivita “per la cura dei dipendenti” svolte da
Findomestic si ispirano ai quattro principi manageriali
del Gruppo BNP Paribas: centralita del cliente, impren-
ditorialita nella consapevolezza dei rischi, attenzione
alle persone e dare I'esempio.

LOBIETTIVO DI FINDOMESTIC NELLA GESTIONE DELLE PERSONE

Sviluppiamo le qualita di tutte le nostre persone e favoriamo l'inclusione, valorizzando le diversita.
Agevoliamo l'innovazione e guidiamo I'evoluzione culturale e manageriale. Facilitiamo il raggiun-
gimento dei risultati e la soddisfazione di ognuno di noi nel rispetto delle regole. Siamo il partner

strategico per il business.
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| CANTIERI DEL PIANO HR

STRATEGIC
WORKFORCE
PLANNING

Realizzare una mappatura
dinamica delle competenze per
anticipare le esigenze future,
definire un piano formativo
per colmare i gap, ottimizzare
il processo di selezione e
individuare le competenze
digitali presenti e future.

RICONOSCIMENTI
DI FINDOMESTIC
IN AMBITO HR

Great Best Workplaces™

SUPPORTARE

LE PERSONE
ATTENZIONE A MERITI

E RISULTATI

PIANO HR
2020

REPERIRE E SVILUPPARE
NUOVE COMPETENZE
CREARE MAGGIORE
CONSAPEVOLEZZA EMPLOYEE
RELATIONSHIP

MANAGEMENT

ESPERIENZA
TRASVERSALE
COLLABORATORE

Introdurre un  modello  di
interazione tra i dipendenti e la
Banca piu interattivo e fondato
sulle competenze e aspettative
di sviluppo professionale. Tutto
cid grazie a nuovi strumenti
digitali di comunicazione.

Analisi  dei temi di natura
trasversale,adelevatoimpattosulla
motivazione e sulla valorizzazione
delle risorse, che ridefinisca il
processo di valutazione delle
performance dei dipendenti e dei
manager, i sistemi incentivanti e
favorisca la promozione di forme
di lavoro flessibili.

Il 2019 si & confermato un anno di grande soddisfazione per
Findomestic, nel corso dello stesso, infatti, la Banca ha otte-
nuto ben 4 riconoscimenti: le certificazioni “Top Employer Ita-
lia” e “Top Employer Europa” 2019, |a certificazione “Great Pla-
ce To Work Italia” 2019, il premio “Best Workplaces” Italia 2019.

Findomestic e stata doppiamente certificata dall’istituto Top
Employer, Italia ed Europa, per le sue pratiche in ambito ri-
sorse umane. La ricerca annuale condotta da Top Employers
Institute premia le aziende che offrono eccellenti condizio-
ni di lavoro, che formano e sviluppano i talenti a ogni livello
aziendale e che si sforzano costantemente di migliorare e ot-
timizzare le loro best practice nel campo delle risorse umane.
Findomestic e stata, per il terzo anno consecutivo, ricono-

sciuta Best Workplace for Millenials e Best Workplace Italia. Great Place To Work, ente interna-
zionale, certifica aziende nazionali e internazionali per la qualita del loro ambiente di lavoro, sulla
base di un'analisi delle politiche delle risorse umane e di un'indagine anonima. Grazie agli ottimi
risultati dell'analisi e dell'indagine, Findomestic si € confermata tra le Best Workplaces Italig, ca-
tegoria +500 dipendenti: le 15 migliori aziende (13mo posto) e la prima volta anche nella speciale
classifica Best Workplace for Millenials.
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CHI SONO | DIPENDENTI DI FINDOMESTIC

Nel 2019 l'organico di Findomestic conta 2.783 persone, di cui circa '89% con contratti a tempo indetermi-
nato ed il 53% rappresentato da donne. Durante I'anno, sono stati trasformati ben 99 contratti da tempo
determinato a tempo indeterminato.

SUDDIVISIONE TERRITORIALE
DEI DIPENDENT]

Personale
assunto

Presenza
femminile
in azienda

Dipendenti
IN POSSesso
di laurea

DIPENDENTI PER TIPOLOGIA DI CONTRATTO E PER GENERE 2019 2018 2017

Contratti a tempo indeterminato 2.496 2.297 2107
di cui donne 52% 50%
Contratti a tempo determinato 287 351 353

g cul donne 6%

TOTALE 2.783 2.648 2.460

dicui donne
5

2%

5
Contratti di somministrazione
6

7%

NUMERO DI CONTRATTI TRASFORMATI DATEMPO
DETERMINATO AD INDETERMINATO
Numero di contratti trasformati “ 61

3
1
0%
da tempo determinato a indeterminato E

[o2]

0
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L —————————————————

NUMERO DEI DIPENDENTI
SUDDIVISI PER AREA DI INQUADRAMENTO E GENERE

Aree professionali

di cui donne

Quadri

di cui donne

Dirigenti

di cui donne

TOTALE
FASCE DI ETA DEL PERSONALE DIPENDENTE
18 - 25

26 — 35

36 - 45

Oltre i 45

TOTALE

ETA MEDIA DEI DIPENDENTI
SUDDIVISI PER INQUADRAMENTO PROFESSIONALE

Dirigenti
Quadri

Aree professionali

ETA MEDIA TOTALE
ANZIANITA DEI DIPENDENTI

Fino a 10 anni

Da 11 a 20 anni

Oltre i 20 anni

TOTALE
LIVELLO DI ISTRUZIONE DEI DIPENDENTI®

Diploma

Laurea

di cui lauree in ambito economico/giuridico/socio-politico

Findomestic si assicura un'adeguata copertura delle atti-
vita su tutto il territorio nazionale grazie ad un'equilibrata
dislocazione territoriale del personale. La maggior parte
dei dipendenti lavora al centro, in particolare in Toscang,

ed e impiegata nella Direzione Centrale e negli uffici ope-

rativi di Firenze. Tale denotazione e frutto della storia
della Banca nata in origine proprio a Firenze, nel 1984, su
iniziativa della Cassa di Risparmio di Firenze e di Cetelem.
Per le restanti aree geografiche (nord - sud e isole) il per-
sonale risulta distribuito in maniera pit 0 meno paritaria.

13. 39 risorse hanno un titolo di studio inferiore.
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ALE DEI DIPENDENTI
SUDDIVISI PER AREA GEOGRAFICA E PER GENERE

Nord

di cui donne
Centro™

di cui donne
Sud e Isole
di cui donne

TOTALE

4 442

plo) [} 2018 2017

1.773 1.751 1472

14. |l personale commerciale in mobilita & considerato in Toscana, in quanto Firenze e la sede amministrativa di appartenenza.

CEOMMC
4l

Liter di selezione di Findomestic Banca si basa sui
principi stabili dalla policy “BNP Paribas Recruitment
Worldwide Organization and Process Guidelines”, i
quali fanno dell'equita e della lotta alla discriminazio-
ne gli assi portanti di tutto il processo di recruiting.
Completamente digitale e paperless, l'iter di selezione
mira a garantire la trasparenza e la sicurezza del trat-
tamento dei dati, permettendo di ottenere un flusso
completamente dematerializzato.

Il Piano 2020 ha visto l'adozione di un modello di
pre-screening digitalizzato per i job meeting (tramite

LA RICERCA DEI TALENTI

dei tablet incorporati a un nuovo stand interamente
ridisegnato) e di una piattaforma di somministrazione
di test online, che il candidato svolge direttamente da
€asa, con il preciso obiettivo di ottimizzare il processo,
apportando un ulteriore miglioramento alla candidate
experience.

Oltre alle attivita di selezione di nuovi candidati, nel
2019 sono state effettuate 37 edizioni di HR Focus
Point, rivolti ai dipendenti a tempo determinato con
l'obiettivo di fare un bilancio delle competenze matu-
rate nellambito dell'esperienza lavorativa.

—
ON BOARDING

Ad inizio 2019 Findomestic ha avviato una
serie di attivita volte alla riorganizzazione
e alla definizione di un processo di ingres-
so in azienda che, permette I'immediata
integrazione nella cultura aziendale del
neo assunto attraverso la comprensione

del contesto aziendale, degli strumenti
a disposizione, del ruolo e delle attese
aziendali. Lobiettivo di questo progetto
e assicurare il pieno coinvolgimento dei
nuovi collaboratori sin dai primi passi in
azienda, favorendo la diffusione della cul-
tura aziendale, la condivisione dei valori e

degli obiettivi al fine di creare le basi per
costruire il senso di appartenenza che i
orientera nel perseguimento dei risultati.
Nel corso del 2019, Findomestic ha ini-
ziato a strutturare il nuovo processo di
ingresso per I'accoglienza del neo assun-
to (Day One Ready to Perform) coinvol-
gendo tutte le Direzioni interessate da
tale processo (IT, Immobiliare, Postazioni
di Lavoro, BPI, HR). La strutturazione del
NUOVO processo “to be” dovra rispettare
le esigenze di ciascuna unita operativa
coinvolta.
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Oltre 35 MIIA candidature ricevute

163 g iornate diselezione

158 CO"OqUi svolti via Web

o) Stage attivati con la collaborazione
dei Centri per I'impiego a Firenze

37 edizioni di 1R Focus Point

dedicate ai dipendenti a tempo determinato

NUMERO DI ASSUNZIONI PER CONTRATTO E GENERE

Assunzioni con contratto a tempo indeterminato

di cui donne

Assunzioni con contratto a tempo determinato

di cui donne

TOTALE

di cui donne

NUMERO DI ASSUNZIONI PER FASCIA DI ETA

<25

da 25a 29

da 30 a 34

da 35 a 40

> 40

TOTALE

NUMERO DI ASSUNZIONI PER SUDDIVISIONE TERRITORIALE

Nord

Centro

Sud e Isole

TOTALE
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NUMERO DI CESSAZIONI PER CONTRATTO E GENERE

Cessazioni di contratti a tempo indeterminato

di cui donne

Cessazioni di contratti a tempo determinato

di cui donne

TOTALE

di cui donne

NUMERO DI CESSAZIONI PER MOTIVAZIONE E GENERE

Dimissioni volontarie

di cui donne

Scadenza contratto

di cui donne

Passaggio ad altra Societa del Gruppo

di cui donne

Licenziamento

di cui donne

Non superamento periodo prova

di cui donne

Decesso

di cui donne

TOTALE

NUMERO DI CESSAZIONI PER FASCIA DI ETA
<25

da 25329

da 30 a 34

da 35 a 40

> 40

TOTALE

NUMERO DI CESSAZIONI PER SUDDIVISIONE TERRITORIALE
Nord

Centro

Sud e Isole

TOTALE
TASSO DI TURNOVER

Tasso di turnover 17,6% 18,6% 15,3%
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ASSUNZIONI E CESSAZIONI
PER FASCE D'ETA

<25 da25a29

da 30a34

M Cessazioni

da 35 a40 >40

ASSUNZIONI E CESSAZIONI
PER TIPOLOGIA CONTRATTUALE

457
397

M Assunzioni

Tempo
indeterminato

Tempo
determinato

LA VALUTAZIONE DEL PERSONALE
E LO SVILUPPO PROFESSIONALE

La politica di sviluppo professionale di Findomestic
€ un processo strategico che ogni anno coinvolge
trasversalmente tutta la Banca. Nel corso dell'anno,
sulla base dei risultati della Global People Survey, e in
linea con la strategia del Gruppo BNP Paribas, sono
stati ridefiniti con nuove metodologie e strumenti i

momenti di confronto tra i collaboratori, i respon-
sabili e la funzione HR. Le nuove modifiche hanno
coinvolto sia figure manageriali che profili piu junior,
con l'obiettivo di garantire a tutti 'opportunita di ac-
crescere le proprie capacita e uno sviluppo di carrie-
ra adeguato.

La gestione delle prestazioni

|l processo di “gestione delle prestazioni” & lo stru-

mento mediante il quale Findomestic monitora e
valuta con cadenza annuale il contributo persona-
le ai risultati attesi dal ruolo. Il processo e esteso a
tutto il personale aziendale a tempo indetermina-
to ed e impostato come momento di condivisione
con il proprio responsabile della crescita personale
e professionale di ciascuna risorsa, nonché come
momento di condivisione del percorso formativo

futuro. Al fine di adeguare il processo alle nuove
direttrici di sviluppo, per I'anno 2019 Ia scheda di
valutazione individuale & stata revisionata con la
creazione di nuove sezioni: la sezioni Obiettivi, la
sezione Competenze Trasversali e il mantenimento
della sezione BNPPway. Tutte le sezioni concorrono
con un diverso peso al raggiungimento del risultato
finale (50% Obiettivi, 30% Competenze Trasversali, e
20% BNPPway).

8
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Nel 2019 e stata eliminata la possibilita di autovalutar-
si ai collaboratori, perché é stata aperta Ia possibilita
ai collaboratori di censire le proprie competenze nella
sezione [l Mio Profilo sul tool di Gruppo About me,
che dal 2020 sara utilizzato per la gestione di tutto
il processo di valutazione, compreso il feedback con-
tinuo con il Manager e lo sviluppo professionale dei
collaboratori.

Questo processo di valutazione, di fondamentale
importanza, consentira a Findomestic di allineare le

competenze interne all'azienda alle esigenze attuali e
future e, soprattutto, di renderle il piu possibile ade-
renti al singolo profilo professionale; in tale contesto
si inserisce anche lo Strategic Workforce Planning at-
traverso il quale e possibile effettuare una mappatura
delle competenze per singola Direzione permetten-
do di individuare i gap, rispetto alle esigenze lavora-
tive attuali e future, sui quali costruire un processo
di selezione e formazione sempre piu rispondente ai
bisogni individuali.

La gestione individuale
e lo sviluppo professionale

Per Findomestic Banca, la gestione individuale di
sviluppo e lo strumento che consente di legare tra

loro i bisogni dei diversi attori organizzativi, vale a
dire i dipendenti, i responsabili e I'azienda. | dipen-
denti hanno, infatti, necessita di fare chiarezza sulle
prospettive individuali, sulle proprie competenze,
nonché sulle opportunita di mobilita, di crescita pro-
fessionale e di carriera; i responsabili necessitano di
competenze adeguate per raggiungere gli obiettivi
assegnati alle proprie strutture organizzative e di un
supporto gestionale perlo sviluppo delle loro risorse;
ed infine l'azienda, nel suo complesso, intende far
evolvere le competenze delle persone in funzione
della sua evoluzione strategica ed operativa.

In risposta a tali necessita, nel 2019 sono stati ef-
fettuati 643 colloqui individuali di sviluppo con al-
trettante risorse, che hanno consentito di dare
continuita e seguito alle esigenze espresse dai di-
pendenti nonché ai piani di azione e di sviluppo delle
competenze concordati in occasione dei colloqui
precedenti.

86

Oltre a questi, sono stati svolti circa 135 tra colloqui
relativi a dimissioni, rientri da assenze lunghe (ma-
ternita e/o malattie gravi), situazioni gestionali o su
richieste specifiche dei dipendenti.

257 sono stati gli incontri di People Focus, che rap-
presentano un momento di incontro tra gestore in-
dividuale e manager diretto, atto a fare il punto della
situazione gestionale e di clima del team e ad af-
frontare per ciascuna risorsa il livello di competenze
possedute, le aspirazioni, il piano di sviluppo, le pos-
sibili mobilita trasversali e/o evolutive.

Quanto emerso e raccolto durante I'anno viene sin-
tetizzato e presentato alle Direzioni in occasione
degli HR Highlights (14 effettuati nel 2019), che hanno
la funzione di verificare la coerenza tra quanto pro-
posto sulle singole persone dalle Direzioni e le stra-
tegie della Direzione Risorse Umane. | responsabili,
inoltre, mantengono un confronto periodico e co-
stante sulle necessita di sviluppo o inserimento di
competenze adeguate nei rispettivi team, sulla si-
tuazione gestionale complessiva delle unita di loro
competenza e sugli specifici fabbisogni formativi e
di sviluppo per i singoli collaboratori.
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Infine, a supporto della gestione individuale di svi-
luppo, e stato riproposto il Talent Management, una
struttura dedicata all'individuazione di figure “po-
tenziali” all'interno dell’'azienda, che, attraverso un
processo strutturato e sistematico, possono svi-
luppare competenze idonee al raggiungimento di
livelli superiori di responsabilita e complessita. La
struttura ha permesso di selezionare 88 risorse da
coinvolgere in sessioni di assessment center e 123
persone che nell'lambito dei Programmi Key People
hanno partecipato a specifiche attivita locali come
il Programma Key Resources 2019 (alcuni esempi di
eventi sono: o Sono, lo Aumento, High Impact Labs
etc.) o internazionali come il Programma LFT (tra cui:
Talent Act, Active Inclusion, Harvard Spark). Entrambi
i programmi puntano allo sviluppo personale ri-
volgendosi, il primo, verso le Risorse Personali e il
secondo, verso l'accrescimento delle competenze.

643 colloqui

di sviluppo professionale

257 incontri

di People Focus

14 HR

Hightlights

123 persone

coinvolte nel programma Key People

88 persone

coinvolte in sessioni di Assessment

QuaLITyY
EDUCATION

l!” La formazione

Fattore decisivo per il conseguimento degli obiettivi

strategici aziendali e la crescita continua dei dipen-
denti della Banca attraverso le attivita di formazione
del personale. Nel corso del 2019, infatti, la formazio-
ne ha avuto un ruolo determinante nel supporto del
Piano Findomestic Forward 2020, al fine di preparare i
collaboratori a nuovi modi di lavorare alle offerte pro-
poste alla clientela e ai partner commerciali, oltre che
preparare i manager alla gestione di nuove esigenze
dei collaboratori che operano in contesti pit complessi
e che, all'interno dei team, si integrano tra generazioni
diverse.

Allo sviluppo delle competenze e delle skill tecniche
si affiancano sempre di piU in maniera determinante
i programmi che accompagnano i collaboratori verso
nuovi modi di lavorare, nuovi mind set e approcci inno-
vativi bottom-up.

Il ruolo della Formazione é stato determinante nella
fase di startup della commercializzazione del Conto
Corrente che ha agito, sia sullengagement e sui fattori
determinanti di cambiamento nella relazione con il
cliente, sia sullo sviluppo di nuove skill tecniche e pro-
cessi. Su tale attivita sono stati accompagnati sia i
manager che i collaboratori di tutti i settori dell'azien-
da coinvolti; infatti il Piano non ha coinvolto solo la
rete commerciale Direzione Mercati Clienti, ma anche
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le Direzioni funzionali a supporto sia della commercia-
lizzazione che della gestione del prodotto.

Altro importante asset di accompagnamento ai nuovi
modi di lavorare, € rappresentato dal Programma Agile
che ha coinvolto la Direzione IT e tutte le altre funzio-
ni che vi interagiscono. Il cambiamento profondo nel
modo di lavorare, nellorganizzazione e nelle logiche
delle relazioni tra le persone, hanno necessitato la co-
struzione di un Piano formativo 2019-2021 molto com-
plesso; formazione metodologica, formazione cultura-
le e di change management oltre che sui nuovi ruoli e
soprattutto su un cambiamento profondo sull'eserci-
zio della leadership a livello manageriale.

Per il 2019 il Piano ha visto la formazione al metodo e
all'approccio Agile per tutti gli attori coinvolti, circa 550
colleghi per un totale di oltre 6.000 ore di formazione
erogate, il percorso per i nuovi ruoli di Scrum Master
e Product Owner e I'accompagnamento ai manager
verso un ruolo Manager Coach. E stato anche costitu-
ito un team trasversale HR e IT che ha l'obiettivo di la-
vorare per supportare questo cambiamento rivedendo
processi e modelli HR in ottica Agile.

ORE DI FORMAZIONE PER AREE DI INQUADRAMENTO
Aree professionali

Quadri

Dirigenti

TOTALE

ORE DI FORMAZIONE PER TIPOLOGIA DI CONTRATTO
Contratti a tempo indeterminato

Contratti a tempo determinato

TOTALE

ORE DI FORMAZIONE PER GENERE

Donne

Uomini

TOTALE

ORE DI FORMAZIONE PER SEDE DI LAVORO
Agenzie commerciali

Uffici operativi

Rete account

Direzione centrale, sede e uffici operativi di Firenze
TOTALE

MEDIA PRO-CAPITE DELLE ORE DI FORMAZIONE
Media pro-capite delle ore di formazione

di cui donne

o]

8

Altri programmi in ambito business hanno sviluppato
approcci in ottica di un nuovo modo di lavorare; per
il Retail e stata sviluppata una formazione sul design
thinking integrata ad un nuovo processo di risalita delle
idee da parte della Rete Account per il miglioramento
continuo, nellambito Collection & stato sviluppato un
vero e proprio Campus per allenare i colleghi alle di-
mensioni di lavoro collaborative aldila dei propri team,
nel Credit & Partner Care e stato sviluppato un nuovo
approccio fortemente incentrato sulla proattivita e la
propositivita personale che genera valore nell'obietti-
vo di gruppo.

A livello manageriale da segnalare un importante pro-
getto legato all'utilizzo del linguaggio di genere “Che
genere di parole”, un workshop che ha permesso di
riflettere sull'utilizzo del linguaggio e sul suo impatto
nella gestione della diversita di genere.

E proseguita inoltre, per il 2019, la collaborazione con
Dynamo Academy per affrontare temi legati alla comu-
nicazione e all'intelligenza emotiva e alla gestione della
complessita.

eon | e |
1

14.334 130.263
AWPA 31.582
136.055 161.845

73.484 85.646

62.572 76.199
136.055 161.845

51144 61.526

29.612 35.676
9.363 14128
45.936 50.514

2017
87.254
31.896
3.380
122.530

100.939
PARSE)
122.530

61.945
60.585
122.530

45100
28.519
11.889
37.022
122.530

136.055 161.845

46
44
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GENDER DECENT WORK AND
EQUALITY ECONDMIC GROWTH)

Sl 8 DI\VERSITA E PARI OPPORTUNITA

La creazione di un ambiente di lavoro
orientato alla tutela della diversita e

rispondente alle esigenze dei dipen- | dipeﬂdeﬂti che lavorano

denti & una prerogativa della Banca. in smart working O Con

Findomestic ha, infatti, continuato .. Gl
orari di lavoro flessibili

a lavorare al fine di favorire prassi
aziendali atte a migliorare la “work-life
balance”, accrescendo ulteriormente
'apertura al part-time per mettere a . . ..
disposizione dei propri dipendenti so- gll SCheml orari dl

luzioni flessibili nella scelta dell'orario |aVO ro part-tlme concessi

di lavoro, consentendo di conciliare al ai dipendenti deIIa Banca

meglio vita lavorativa e privata.

NUMERO DEI DIPENDENTI “ o017

PER AREA DI INQUADRAMENTO E TIPO DI IMPIEGO

Aree professionali 1.874

di cui part time PIY
7

di cui part time
Dirigenti

di cui part time
TOTALE

di cui part time

i o~
(6]

Inoltre, uno degli obiettivi di Findomestic
Banca e quello di favorire la mobilita all'in- . -
terno del Gruppo BNP Paribas al fine di va- 4 [ S T ‘

lorizzare le competenze e le aspettative | 4 o B X ‘ SMART‘

del percorso lavorativo dei collaboratori

. : }
Esistono sia su My Mobility che su About s, ‘ WORKERS

| o
91%
sulle persone che, per profilo, competenze, ‘

esperienze, preferenze, disponibilita e ambi- _ - N e | ESPER/ENZA

zioni possano essere potenzialmente le piu

Me azioni di rilancio automatiche (leads)

coerenti a ricoprire le posizioni pubblicate.
Tutto cio attraverso un sistema sempre
piu trasparente, affidabile e accessibile.
Prosegue I'azione volta ad incrementare la .
pubblicazione delle posizioni aperte su My 4 ' -

Mobility per rendere la mobilita accessibile S 4,

a tutti e sempre pit fondata su dati ogget- ES'DER/ENZA
tivi, in ottica di auto-determinazione e au-

to-responsabilizzazione della persona.
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- Smart Working: soluzione che permette di
svolgere parte della prestazione lavorativa
da un luogo diverso dal proprio ufficio

- Flessibilita oraria: soluzione che permette di
variare giornalmente l'orario di lavoro a di-
screzione del dipendente

- Telelavoro: soluzione che permette di svol-
gere la maggior parte o tutta la prestazione
dal proprio domicilio o da una sede azienda-
le distaccata

Queste soluzioni oltre a garantire un vantag-

porta anche vantaggi per la Banca, Ia quale ot-
tiene migliori performance dei propri dipen-

SMART WORKING
E FLESSIBILITA ORARIA

Migliorare la “work-life balance” per consentire di con-
ciliare al meglio vita lavorativa e privata e uno degli
obiettivi di Findomestic. La Banca mette a disposizio-
ne dei propri lavoratori una serie di soluzioni flessibili
per rendere il lavoro “agile”, nello specifico:

denti e un'immagine di azienda smart, e per

sumi di combustibili e delle relative emissioni
di CO..

Ad oggi, sono attivi 417 Smart Working.

Survey sia agli smartworker sia ai Manager ed

gio per il dipendente, in termini di benessere,

'ambiente, grazie ad una riduzione dei con-

Inoltre, nel corso del 2019 e stata erogata una

ha ottenuto i seguenti risultati:

- per gli smartworkers:
91% esperienza molto positiva e
9% esperienza positiva;

- per i manager:
83% esperienza molto positiva e
17% esperienza positiva.

ﬁ

Il valore della Diversity

Nel 2019, in linea con gli scorsi anni, Findomestic si e
impegnata su tematiche legate alla Diversita ed alle
Pari Opportunita attraverso l'individuazione di azioni
concrete per diffondere il valore della Diversity &
Inclusion tra i vari stakeholder della Banca. In partico-
lare Findomestic ha partecipato a numerosi progetti
ed eventi in tema “Diversity” tra i quali ricordiamo la
Settimana della Diversity, con un evento per ogni gior-
nata della settimana, la Giornata mondiale sulla violen-
za di genere e la Giornata mondiale sulla disabilita.

Il forte interesse della Banca verso le suddette tema-
tiche e evidenziato dalle diverse Partnership avviate in
quest'ultimo anno, per citarne alcune: la collaborazio-
ne con Parks, un'associazione di datori di lavoro che
aiuta le aziende a lavorare sul tema LGBT e la collabo-
razione continuativa con Eli Lilly e BHGE sulla Diversity
e, in particolare, sul tema LGBT, sfociata a dicembre con
la partecipazione alla giornata mondiale sull’HIV cele-
brata in BGHE.
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Sul tema della disabilita, la Banca si & associata ad
occupa
dell'inserimento nel mondo del lavoro di persone ap-
partenenti a categorie disagiate e ha parteciato ad

Inclusive Mindset, un'associazione che si

alcuni Job meeting e eventi.

A concreta dimostrazione dellimpegno della Banca,
sono presenti due organi al fine di garantire il rispetto
delle Diversita: il Comitato Diversita e Inclusione ¢ il
Diversity Officer & People Care.

Nello specifico, la figura del Diversity Officer e nata a
settembre 2018 su richiesta di Personal Finance; in
ogni paese in cui é presente PF esiste infatti la figura
del Diversity Officer & People Care. Il kick off € avvenuto
a ottobre 2018 con un incontro tra tutti i componenti
della community a Parigi dove ha sede la capogruppo.
Scopo della community & quello di condividere espe-
rienze, idee, best practices e di avere una linea comune
nello sviluppo del programma Diversity & People Care
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all'interno delle proprie realta. La community si riuni-
sce virtualmente almeno una volta al mese.

Lo scorso anno I'ltalia ha fatto parte di un team di
lavoro, insieme alla Francia, alla Spagna, al Portogallo,
alla Repubblica Ceca e alla Romania, per I'elaborazione
di un progetto sulla disabilita. Il progetto ha contribu-
ito alla realizzazione di uno slogan adottato da tutti i
paesi di Personal Finance: “Know me for WHAT | CAN
DO, not for what | can't”.

A ottobre 2018 e stata approvata in CdA la Politica
Diversita e Inclusione di Findomestic Banca con cui
si definiscono i principi fondamentali, le principali
linee strategiche e le modalita operative attraverso
le quali si intendono implementare le misure a favore
di un ambiente di lavoro inclusivo e di valorizzazione
delle pari opportunita per tutti i collaboratori. Questa
Politica sancisce anche la nomina di un Comitato
Diversita e Inclusione avente lo scopo di individuare
le linee strategiche della Banca e le priorita di azione
e formalizza la figura del Diversity Officer all'interno
di Findomestic.

Il Diversity Officer di Findomestic Banca Spa ¢ la figura
centrale della Governance Diversita e Inclusione in
quanto agisce come canale di informazione (verso
I'alto, verso il basso e trasversalmente) ed & centro
di raccolta delle azioni e dell'attuazione del modello
di funzionamento. La sua funzione e stata presenta-
ta all'inizio del 2019 attraverso un video istituziona-
le realizzato dal Diversity Officer e 'Amministratore
Delegato. Il Diversity Officer coording, sotto il governo
del Comitato Diversita e Inclusione di Findomestic
Banca Spa, le azioni del proprio perimetro di riferi-
mento, assicura la traduzione operativa della strate-
gia e degli obiettivi monitorati e diffonde a cascata le
informazioni sulla Diversita.

Equa retribuzione del personale

La Banca, inoltre, garantisce un equa remunerazione a

tutti i dipendenti.

La remunerazione delle risorse di Findomestic e costi-

tuita dai seguenti elementi:

* Retribuzione Annua Lorda ossia la retribuzione la cui
corresponsione e garantita e comprende Stipendio
ed altre voci costanti nel tempo previste dal contrat-
to e si base su criteri di non discrezionalita e traspa-
ranza e riflette il livello di esperienza professionale e
anzianita del personale:

Retribuzione Variabile che comprende Premio azien-
dale (ex VAP), previsto dal contratto integrativo azien-
dale, un Sistema incentivante annuale per tutto il per-
sonale (Dirigenti, Quadri Direttivi e Aree Professionali),
Piani di Incentivazione a Lungo Termine e altri Benefits
e Agevolazioni. Il sistema di incentivazione implemen-
tato si differenzia per le aree Business (incentivo RVB

e le aree non Business (incentivo Bonus). La retribuzio-
ne variabile € la leva per riconoscere i risultati raggiunti
valutando la performance della risorsa sotto un profilo
quantitativo e qualitativo, differenziando e selezionan-
do le “migliori performance”.

membri del Consiglio di Amministrazione non sono
destinatari di compensi fissi e variabili volti a valoriz-
zare le performance dell'anno di esercizio. Tale dispo-
sizione non si applica per ’Amministratore Delegato in
quanto dipendente della Banca e per gli Amministratori
Indipendenti in quanto destinatari di un compenso
fisso approvato dallAssemblea. Per quanto attiene
il Trattamento di fine rapporto Findomestic applica
quanto previsto dalla normativa vigente.

Infine, Findomestic ha istituito un Fondo di previdenza
integrativa aziendale nel quale, oltre al versamento del
dipende, la Banca versa una percentuale del 4,50% con-
cordata con le parti sociali.

RAPPORTO TRA SALARIO BASE DELLE DONNE RISPETTO AGLI UOMINI

SALARIO MEDIO BASE DEI DIPENDENTI PER FUNZIONE

Dirigenti

Quadri

Aree professionali

RAPPORTO TRA LA REMUNERAZIONE MEDIA (comprensiva anche della
parte variabile) DELLE DONNE RISPETTO AGLI UOMINI

REMUNERAZIONE MEDIA DEI DIPENDENTI PER FUNZIONE

Dirigenti
Quadri

Aree professionali

2019 2018 2017
72,33% 6749% 63,91%
91,86% 91,79%

89,70%

99,47%

98,56% 99,62%
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In accordo con le organizzazioni sindacali, anche per
'anno 2019-2020 Findomestic da ai propri collabora-
tori la possibilita di scegliere il Piano Welfare azienda-
le, che consente di convertire il premio aziendale in
beni e servizi fino ad un massimo di 3000€. La Legge
di Stabilita (Legge n.208 del 28 dicembre 2015) ha per-
messo una detassazione totale del premio aziendale
se convertito in benefit, cioe in elementi di retribuzio-
ne non monetari. Questo consente ad ogni dipendente

| BENEFIT A FAVORE DEI DIPENDENTI

TIPO :
Contratti
DI BENEFIT a tempo

indeterminato

Polizza infortuni

Polizza sanitaria

Contratti
atempo
determinato

di beneficiare dell'intero ammontare del premio stesso,
aumentandone il valore economico quasi del 20%.
Come incentivo per chi fa la scelta del premio azien-
dale in quota welfare, Findomestic integra I'importo
convertito con un 10% in piU, portando circa al 30%
'aumento del valore economico del premio aziendale.
La Banca, inoltre, mette a disposizione dei propri di-
pendenti una serie di benefits variabili a seconda della
tipologia.

PREVISTO PER:

AMMONTARE
Full time Part time

507.346
1.894.870

(per contratti

Fondo pensione

di durata pari

O superiore a 5

Contributo mutui
dipendenti

Contributo finanziamenti
dipendenti

LE RELAZIONI DELLA BANCA

CON | PROPRI DIPENDENTI

Informazione e coinvolgimento
La comunicazione interna

Nel corso del 2019, sono stati 6 i Pilastri su cui la comunicazione interna

SU CUI' LA
COMUNICA-
ZIONE INTERNA
HA LAVORATO

ha lavorato principalmente: Engagement, Piano di comunicazione su
programma di sviluppo, Findomestic donna, Ascolto e informazio-
ne, Certificazione Best Workplace, e Piano di Comunicazione attivita
Responsabilita Sociale di Impresa. Di seguito verranno descritte le attivi-

ta svolte nell'ambito dei primi 4 pilastri:
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PIANO DI

COMUNICAZIONE
SU PROGRAMMA
DI SVILUPPO

Engagement

Digital Magazine

In un mondo in costante evolu-
zione dal punto di vista digitale
si € sempre piu portati ad utiliz-
zare pc e smartphone personali
per accedere a notiziari e infor-
mazioni di vario genere, in qua-
lunque momento della giornata.
Il Digital Magazine rimane lo stru-
mento che consente anche a chi
lavora in mobilita o non e fisica-
mente presente in azienda per
lunghi periodi di rimanere sempre
connesso e poter ricevere con
cadenza trimestrale le principali
notizie sull’azienda.

In Ufficio
da mamma e papa

Giunto nel 2019 alla sua quinta edi-

zione I'evento “In ufficio da mamma
e papa” rimane il piu gradito dai
colleghi e dai loro familiari che
sono i veri protagonisti della gior-
nata. Gli uffici con maggior con-
centrazione di colleghi, compresi
i Centri Clienti e le piattaforme di
tutto il territorio aprono le porte
a bambini e ragazzi che non solo
hanno la possibilita di vedere dove
mamma e papa trascorrono la
maggior parte delle loro giornate
lavorative curiosando tra i vari am-
bienti allestiti a festa per I'occasio-
ne, ma hanno anche la possibilita
di dare sfogo a creativita e diver-
timento grazie alla presenza di un
team di animazione offerto dallo
staff di Dynamo Camp.

ASCOLTO E
INFORMAZIONE

Convention

| consueti appuntamenti di luglio
e dicembre che coinvolgono
manager e figure professional si
confermano strumenti di enga-
gement oltre che occasioni di
scambio di strategie aziendali e
confronto trasversale tra manager
e management.

Una volta concluso l'evento viene
messo a disposizione di tutti i
manager un kit di comunicazio-
ne con materiali video, presenta-
zioni e brochure sui temi trattati
durante la convention in modo
da consentire loro di divulgare, ai
propri collaboratori, tutte le infor-
mazioni acquisite.

Piano di comunicazione su programma di sviluppo

Prosegue il piano di comunicazione interna rivolto a
tutti i dipendenti per la divulgazione attraverso arti-
coli, interviste e video dei principali progetti svilup-
pati dai colleghi nel contesto del piano di sviluppo
Findomestic Forward.

Per dare una panoramica al di Ia dei nostri confini
territoriali sono stati diffusi video e notizie sulle

principali azioni promosse dai vari paesi del Gruppo,
soprattutto per quanto riguarda i risultati e le iniziati-
ve di responsabilita sociale.

Per quanto riguarda Findomestic & lo stesso top ma-
nagement a comunicare i risultati direttamente ai
dipendenti attraverso la pubblicazione di video sulla
intranet aziendale con cadenza trimestrale.
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SVILUPPO
DELL

ATTRAVERSO
WORKSHOP
VOLTI

AL RAFFORZA-
MENTO DELLE

Findomestic Donna

La Community di Findomestic Donna nel 2019 ha in-
crementato del 100% rispetto al 2018 ( anno della fon-
dazione) il numero delle sostenitrici raggiungendo le
700 iscritte, pari al 52% circa delle donne eleggibili in
azienda.

Vista la numerosita delle partecipanti sono stati orga-
nizzati 5 Territori (Nord, Centro Nord, Centro, Centro
Sud, Sud) coordinati da Referenti territoriali elette lo-
calmente, sostenute da Ambassador, che fanno da
raccordo con il Comitato nazionale, si fanno portatrici
delle esigenze dei territori ed organizzano eventi locali,
coerenti con il mandato, suggeriti dalle stesse iscritte.
Le iniziative che Findomestic Donna ha portato avanti
nel 2019, in continuita rispetto allanno precedente e
coerenti con la propria Mission, sono state legate allo
sviluppo dellempowerment femminile attraverso wor-
kshop volti al rafforzamento delle soft skills, I'incon-
tro con Inspiring women, lo sviluppo del networking
dentro e fuori I'aziends, la partecipazione ad eventi
locali e nazionali coerenti con i temi sopracitati.

Sono stati organizzati eventi territoriali a cui hanno
partecipato oltre 250 iscritte volti ad entrare in con-
tatto con il mondo locale dell'arte, della cultura e della
societa, (partecipazione a mostre, visite a siti storici,
incontri e conferenze).
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I Riguardo agli eventi nazionali:

Sono statitre gliappuntamenti organizzati come
“Caffé Comex’, a cui hanno partecipato in totale
oltre 300 iscritte, per dare I' Opportunita alle
partecipanti di incontrare I’ AD di Findomestic,
un membro del Comitato di Direzione ed una
Senior manager e condividere le loro storie,
obiettivi, visione rispetto alla cultura di integra-
zione e valorizzazione della Diversita di Genere.
Oltre 250 Iscritte hanno partecipato ai Workhop
organizzati centralmente e tenuti localmente da
coach esterni sul tema della valorizzazione delle
distintivita al femminile e la self confidence.

[122 novembre 2019 si e tenuto a Firenze I'evento
annuale, con la partecipazione di 350 iscritte, il
cui claim “Noi, oggi per domani” riassume e rilan-
cia per il 2020 lo spirito della Community: pren-
dere ispirazione dalle grandi donne del passato
e del presente per rafforzarsi, capire, lasciarsi
ispirare e creare un mondo favorevole allo svi-
luppo delle donne di domani, impegnandosi a
costruire insieme un mondo di pari opportunita

dentro e fuori Findomestic. I
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Nell'lambito del GRUPPO BNP PARIBAS, ma piu specifi-
camente nell'ambito IFS, la Community di Findomestic
Donna & un'organizzazione di rilievo, vista la dimen-
sione raggiunta, che sostiene le attivita a favore dello
sviluppo femminile e
quest’ottica nel 2019 & iniziata una collaborazione a so-
stegno di una delle startup vincitrici di Miss In Action,

la parita di genere. Proprio in

WWW Work Wide Woman, per la creazione di un'offer-
ta formativa on line per la Community sulla Leadership
al femminile, I'ildentita digitale, Genitori e Gaming.

La Community di Findomestic Donna dal 2019, in con-
tinuita con i valori aziendali, del Gruppo e le azioni HR,
partecipa, attraverso la figura del suo Presidente, al
Comitato Diversita ed Inclusione di Findomestic, co-
stituendo oggi un partner fondamentale all'interno
dell’azienda per individuare, proporre, realizzare e so-
stenere tutte le azioni volte a contribuire ed eliminare
le diversita, gender gap e gender pay gap.

—

MISS IN ACTION

MIA (acronimo di Miss In Action) e il primo
programma di accelerazione dedicato alle
startup e alle PMI italiane che sono state
fondate da donne imprenditrici. Liniziativa
nasce da una collaborazione tra BNP Paribas
International Financial Services, BNP Paribas
Cardif, Findomestic, Arval Service Lease e
BNL - Gruppo BNP Paribas e Digital Magics,
un importante incubatore di startup digita-
li “Made in Italy”. Lobiettivo del programma
MIA - Miss In Action & accelerare e suppor-
tare il talento digitale delle donne e di contri-
buire a far crescere la compagine femminile
all'interno dell'ecosistema dell'innovazione
italiano. Alla call, le startup hanno risposto
con l'invio di oltre 150 progetti. Dieci finaliste
hanno presentato i loro progetti innovativi il
21 febbraio 2019 durante I'lnnovation Day di

MIA — Miss In Action, all'interno dello spazio
creativo e culturale della Fabbrica del Vapore
di Milano, raccontando con creativita e pas-
sione le loro idee, storie e modelli di business
di fronte ad una giuria di esperti - formata da
Digital Magics, dalle Societa del Gruppo BNP
Paribas e da sette donne tra cui top mana-
ger, imprenditrici, business angel, rappresen-
tanti delle istituzioni - che ha scelto le vinci-
trici dell'acceleratore.

Quattro startup sono risultate vincitrici ed
hanno partecipato al programma di accele-
razione che prevedeva tre fasi: un periodo di
formazione dedicata e sviluppo dei prodot-
ti e dei servizi, due mesi per la realizzazione
di un prototipo funzionante per il lancio sul
mercato e l'lnvestor Day, I'evento finale per
presentare i risultati i raggiunti.
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Ascolto ed informazione

Per Findomestic i dipendenti sono al centro e I'ascol-
to del loro sentiment e di primaria importanza. Sono
state infatti numerose le occasioni di ascolto attra-
verso strumenti come la Global People Survey e la
Customer Satisfaction Interna.

La Global People Survey

La Global People Survey (GPS) € un questionario on line
che, annualmente, il Gruppo BNP Paribas propone con
I'obiettivo di raccogliere le percezioni e le attese dei
propri collaboratori in merito al Gruppo, all'azienda di
appartenenza, ai suoi valori, alla cultura manageriale e
ad altri aspetti della vita aziendale. La finalita € quella
di monitorare il livello di soddisfazione e di coinvol-
gimento dei dipendenti e di raccogliere indicazioni

La Customer

Satisfaction Interna
collaborazione

e suggerimenti per lo sviluppo della propria attivita.

Oltre a far emergere il “sentiment” della popolazione
aziendale, I'indagine consente alla Banca di individuare
quali sono le aree sulle quali devono essere focalizzate
le principali azioni ai fini di un miglioramento continuo.
| collaboratori hanno, quindi, 'opportunita di esprimer-
si liberamente e di contribuire a migliorare il proprio
ambiente lavorativo.

| risultati ottenuti sono in fase di

Findomestic, in
con BNP Paribas Personal Finance
ed in contemporanea con tutto il
Gruppo, é invitata a rispondere al
questionario per verificare il livello
di soddisfazione interna sui servizi
IT. All'esigenza del Gruppo, € stata
abbinata un'esigenza interna per
sondare il livello di soddisfazione
sui servizi commerciali.

Di fatto, l'indagine di Customer
Satisfaction Interna é lo stru-
mento aziendale che consente di
monitorare la soddisfazione dei
dipendenti sui servizi offerti e uti-
lizzati fornendoci informazioni cir-
costanziate su particolari aspetti
di interesse aziendale, andando
cosi a costituire un supporto alle
attivita di analisi ed individuazione
di possibili aree di miglioramento.
L'indagine 2019, sui servizi IT, ha
visto coinvolte 2418 risorse di
Findomestic, con un tasso di par-
tecipazione del 65% (-3% circa ri-
spetto al 2018), mentre, sui Servizi
Commerciali, le risorse coinvolte
sono state 1.318.
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Per quanto riguarda il livello di
soddisfazione, anche qui dobbia-
mo segnalare una leggera fles-
sione sia per I'indagine sui Servizi
IT che per lindagine sui Servizi
Commerciali.

analisi e condivisione con le strut-
ture per la predisposizione di un
piano d'azione, al fine di migliorare
I'attivita lavorativa in azienda e la
soddisfazione dei nostri dipendenti.

dipendenti coinvolti
nell'indagine sui
servizi IT

dipendenti coinvolti
nell'indagine sui
servizi commerciali
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DECENT WORK AND
ECONDMIC GROWTH)

Nel corso del 2019, i diversi incontri tra |a Banca e i
Sindacati hanno reso possibile la sottoscrizione di
diversi accordi tesi al miglioramento delle condizioni
di vita e lavoro dei dipendenti.

Fondamentali sono stati gli accordi con cui si & rego-
lamentata & gestita I'acquisizione di Ramo d'azienda
da BPI a Findomestic.

0l | E RELAZION| SINDACALI

In primo luogo, e stato sottoscritto un accordo teso
a valorizzare il contributo dei dipendenti ai risulta-
ti per dell'anno 2018. Tale accordo, straordinario ed in
aggiunta a quanto gia previsto, presenta diversi punti,
tutti tesi a valorizzare la conciliazione dei tempi di vita
con quelli di lavoro e l'apporto ai risultati aziendali dei

giovani colleghi assunti col c.d livello d'inserimento.

In particolare, tale accordo ha previsto la possibilita per
alcuni colleghi di lavorare presso altra sede di lavoro, piu
vicina alla propria residenza, nella giornata del 27 dicem-
bre ed il “Conto Welfare” che prevede un riconoscimento
straordinario di 100 euro a ciascun dipendente (500 per
i colleghi con retribuzione al c.d. livello d'inserimento),
da spendere presso la piattaforma Edenred. Questo
strumento di welfare aziendale permette alle imprese di
erogare ai dipendenti e ai loro familiari benefit e servizi
con importanti vantaggi fiscali.

Ancora, si sono sottoscritti diversi accordi a compen-
dio del gia presente accordo che regola il c.d controllo

a distanza ed importante e stata la sottoscrizione
dell'accordo inerente la possibilita di utlizzo del TFR
maturato al fine del riscatto di laurea o altri titoli
riscattabili.

Inoltre, il numero dei contenziosi giudiziali rimane
molto esiguo come in passato, a riprova del clima
di lavoro positivo e dello scrupoloso rispetto delle
norme in materia da parte di Findomestic. Lo stesso
dicasi per le Sanzioni Disciplinari, in diminuzione ri-
spetto all'anno precedente, a conferma del diffonder-
si tra tutti i colleghi della cultura della Compliance e
del rispetto delle regole.

RELAZIONI SINDACALI DELLA BANCA 200 | 2018 | 201
Numero di dipendenti iscritti al sindacato 1.650 1499 1425
Ore di permesso per l'esercizio dei diritti sindacali 26.623 23151 28.383

T T R T ISR

97



BILANCIO FINDOMESTIC BANCA 2019

LA SALUTE E SICUREZZA IN FINDOMESTIC

La sicurezza in azienda viene gestita sequendo scru-
polosamente quanto sancito dal D.Lgs. 81/2008 e
dalle successive modifiche e da tutte le linee guida
emesse dagli organismi competenti in materig, riferite
al settore di appartenenza della Banca stessa e conse-
guentemente dei rischi presenti. La struttura preposta
e costituita da un RSPP (Responsabile del Servizio di
Prevenzione e Protezione) esterno e quattro addetti
del servizio, di cui uno interno all'azienda.

Nel corso del 2017 erano stati analizzati i risultati ot-
tenuti dai lavori di verifica e approfondimento di va-
lutazione del rischio stress lavoro correlato, a seguito
dell'analisi oggettiva condotta su tutta l'aziends, la
quale ha portato un risultato di rischio basso su tutto
il perimetro aziendale. Nel 2019 si & svolta la valutazio-
ne dello stress da lavoro correlato i cui esiti saranno
disponibili nel corso dell’'anno 2020.

Nel corso del 2019 si & tenuta 1 riunione degli RLS
(Rappresentanti dei Lavoratori per la Sicurezza) e
sulla base delle tematiche emerse € stato aggiornato
il Documento di valutazione del Rischio. Inoltre, con
cadenza trimestrale si riunisce in azienda il comita-
to “Gruppo Sicurezza”, costituito da Datore di lavoro,
Dirigenti delegati, personale della funzione Risorse

Umane e personale del Servizio di Prevenzione e

Protezione, che affronta i temi della sicurezza sui luoghi
di lavoro in base ad eventuali aggiornamenti legislativi
e che provvede a monitorare l'operativita del Servizio
di Prevenzione e Protezione e della Sorveglianza
Sanitaria, cosi da garantire il rispetto delle disposizioni
in materia.

partecipanti

a 12 sessioni di
formazione con
corsi e-learning di
Sicurezza sul lavoro
per tutti i lavoratori

partecipanti

a 2 sessioni di
formazione in aula
sulla sicurezza

per Preposti alla
Sicurezza

Infine, per quanto riguarda il circuito della sicurezza,
nonché le modalita di segnalazione di eventuali rischi
e/o pericoli, e stato attivato in azienda un numero di re-
peribilita H24 del Servizio di Prevenzione e Protezione,
rivolto a tutti i colleghi che lavorano in orari notturni
e/o nei giorni festivi.

Findomestic, inoltre, € sempre attiva in tema di
salute dei suoi dipendenti, infatti, nel corso del 2019
ha portato a conclusione il percorso BWell compo-
sto da 8 incontri, con visita medica e questionario
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sulle abitudini alimentari e lo stile di vita pre e post
percorso. Ha proseguito la collaborazione con il
Gruppo San Donato/San Raffaele di Milano con in-
contri dedicati alla salute ed ha attivato un serivizio
di sensibilizzazione e comunicazione sulla nutrizio-
ne attraverso un nutrizionista in sede e un nutri-
zionista on line per tutta Italia. E, invece, in corso
di costruzione un programma dedicato all'utilizzo
della voce (con una logopedista) nelle piattaforme
della Collection.
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GRAVITA DEGLI INFORTUNI
SUL LAVORO E IN ITINERE

B Indice di gravita degli infortuni sul lavoro
M Indice di gravita degli infortuni in itinere

FREQUENZA DEGLI INFORTUNI
SUL LAVORO E IN ITINERE

M Indice di frequenza degli infortuni sul lavoro
B Indice di frequenza degli infortuni in itinere

7,34 8,02 0,99
5,71
0,31
1,69 182 146 021 0,34
[ C— —n 0,19 0,09
2017 2018 2019 2017 2018 2019

INFORTUNI E MALATTIE PROFESSIONALI
Numero infortuni sul lavoro (esclusi itinere)
Numero infortuni in itinere

Indice di frequenza degli infortuni sul lavoro

Indice di frequenza degli infortuni in itinere

Giorni persi per infortuni sul lavoro (esclusi itinere)

Giorni persi per infortuni in itinere

Indice di gravita degli infortuni sul lavoro
Indice di gravita degli infortuni in itinere
N. casi di malattia professionale
ASSENZE PER ADDETTO (GIORNI)

Malattia

Maternita (obbligatoria, facoltativa, allattamento)
Permessi sindacali

Permessi retribuiti (visite mediche, etc.)

Permessi non retribuiti/aspettativa

Altre assenze (congedi matrimoniali, per studio, etc.)
Scioperi

TOTALE

LE ASSENZE
ASSENZE MEDIE TOTALI PER ADDETTO (16 GIORNI)

Sciopero

Altre assenze
(congedi matrimoniali, per studio, etc.)

Permessi non retribuiti/aspettativa

Permessi retribuiti
(visite mediche, etc.)

Permessi sindacali

Maternita
(obbligatoria, facoltativa, allattamento)

Malattia
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COSA VOGLIAMO, COSA FACCIAMO

9

R

ﬁg Promuovere iniziative artistiche, musicali ed altri eventi culturali

Promuovere una gestione adeguata e consapevole del budget
p.102-106

Diffusione del programma di Educazione Finanziaria in oltre 929 scuole superiori di tutta Italia

208 elaborati realizzati dagli studenti, di cui 8 selezionati per il Findomestic Camp

73 gli Ambassador Findomestic impegnati in attivita formative sull’Educazione Finanziaria destinate
agli studenti di 1.500 classi in Italia

Maggiore sviluppo dell’Educazione Finanziaria attraverso un potenziamento delle azioni di Percorsi
Young ed una rivisitazione di Percorsi dedicata a categorie di persone adulte

Sostenere iniziative a valore sociale a livello locale e nazionale

p. 95; 110-113
In particolare: sostegno all'associazione di volontariato Artemisia, attiva sui temi della violenza in eta
adulta e minorile

Sostegno alle Piaggeliadi con una partecipazione di oltre 18 mila alunni nel 2019

Sponsorizzazioni di startup al femminile, MIA - Miss In Action per accellerare e supportare il talento
digitale delle donne

Sostegno all'ambiente con varie iniziative, tra cui la creazione della Foresta Findomestic

Sostenere associazioni Onlus attive nel campo medico/sociale
p.109; 111

Donati 100 mila euro alla Fondazione Telethon tramite iniziative di coinvolgimento dei dipendenti

e contributi sui finanziamenti erogati nei giorni precedenti alla Maratona

Sostegno all'associazione ANT per la diffusione della prevenzione dei tumori con 604 dipendenti visitati
nel 2019 ed oltre 9 mila euro donati dai dipendenti

Supporto all’Associazione “CiemmeEsse Girotondo per il Meyer” a sostegno delle iniziative a favore
dell'oncologia infantile, attraverso il sostegno alla ricerca e Ia donazione di fondi per I'acquisto

di apparecchiature medicali

Sostegno ad associazioni per bambini affetti da difficolta comportamentali attraverso la realta

dei “Bambini delle fate” ed in particolare il “Centro Allenamente”

Contributo alla manifestazione CorrilaVita, per il sostegno al Progetto Eva, che prevede la
realizzazione di ambulatori nel territorio Firenze, Prato, Empoli, Pistoia, di supporto alle donne colpite
da tumore al seno

p.107-108

Contributo a sostegno della stagione teatrale 2019 del Teatro Verdi, del Teatro dell'Opera

e dei concerti organizzati da P.R.G e dal Musart Festival

Sponsorizzazione del France Odeon Festival del cinema francese e della manifestazione

“Lo schermo dell'arte”, un appuntamento internazionale dedicato ad esplorare e promuovere le relazioni
tra arte contemporanea e cinema, attraverso una selezionata produzione dei piu recenti film d'autore
e di documentari sull'arte contemporanea

Sostegno alla Fondazione Palazzo Strozzi e adesione al Comitato dei Partner Palazzo Strozzi, volta alla
promozione e alla valorizzazione dei beni di interesse artistico e culturale di Firenze

Contributo alla Fondazione del Maggio Musicale Fiorentino per la stagione 2018-2019

Sostegno di Associazioni Culturali, Teatri e Spazi Espositivi, all'interno dell'area fiorenting, in modo

da garantire continuita alle loro iniziative.



Findomestic vuole essere presente, in Italia ed, in
particolare, nel territorio fiorentino (dove ha Ia propria
sede e lavora una buona parte dei propri dipendenti), con iniziative a
carattere sociale, per promuovere la cultura e lo sviluppo della ricerca
medica e sostenere realta dedicate a persone in difficolts, sia con
contributi diretti che con attivita di volontariato aziendale.
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Findomestic Banca mette a disposizione le proprie
conoscenze e competenze al fine di contribuire allo
sviluppo sociale del territorio e della comunita in cui
opera. 'attenzione e la cura verso la societa sono prin-
cipi di responsabilita sociale che rappresentano parte
integrante dei valori e delle strategie del Gruppo a cui
Findomestic appartiene, e si riflettono nei numerosi
progetti ai quali la Banca aderisce sia a livello locale
che nazionale. Nel corso degli anni, la Banca continua
quindi ad essere presente sul territorio con sponso-
rizzazioni e liberalita ad enti e organizzazioni no-pro-
fit che, grazie a questa continuita offerta dalla Banca,
possono programmare meglio le loro attivita e creare
valore nel medio-lungo periodo. Al fine di sostenere

EDUCAZIONE

FINANZIARIA SPONSORIZZAZIONI

l'inclusione, lo scambio culturale e la promozione dello
sport come driver di integrazione, |a realizzazione e la
scelta di ogni progetto e strettamente legata alla sua
tipologia e ai benefici che si intendono creare. Il risul-
tato raggiunto viene poi monitorato e valutato, verifi-
candone la validity, Ia serieta e la concretezza con cui
lo stesso viene portato avanti. Findomestic, inoltre, si
pone l'obiettivo di rendere il credito accessibile e com-
prensibile a tutti, fornendo, sui propri siti e presso le
sue agenzie, informazioni di educazione finanziaria. A
tal proposito, la Banca & promotrice di un progetto di
diffusione dell’educazione finanziaria presso le scuole
e ogni anno incrementa la sua presenza negli istituti
secondari di tutta Italia.

COLLABORAZIONE
CON DYNAMO
ACADEMY

LIBERALITA

oltre 292mis €  Oltre 280mila €

Oltre 116mi|a €

oltre 193 mila €

dedicati ai progetti  devoluti in devolutiin sostegno 3
di Educazione sponsorizzazioni liberalita Dynamo Camp
finanziaria Onlus

DECENT WORK AND
ECONOMIC GROWTH

FINDOMESTIC E
LEDUCAZIONE FINANZIARIA

In linea con il proprio payoff “Pit responsabili, insieme”, Findomestic

GESTIRE ENTRATE E USCITE
E CONOSCERE LE BASI DEL
FUNZIONAMENTO DEL CREDITO
AL CONSUMO (DA USARE IN MODO
RESPONSABILE E CONSAPEVOLE
COME RISORSA UTILE PER
SOSTENERE SCELTE DI VITA FUTURE)
SONO COMPETENZE FONDAMENTALI
PER | CITTADINI DI OGGI E DI DOMANI. I

persegue l'obiettivo di finanziare 'economia in modo etico e, nella

-

convinzione che la consapevolezza sia un elemento fondamenta-
le per la prevenzione di fenomeni quali il rischio di insolvibilita e il
sovra-indebitamento, ha sviluppato un programma dedicato all'E-
ducazione Finanziaria che mette, a disposizione di tutti, strumen-
ti diversi, ma che hanno la stessa finalita: diffondere una migliore

cultura finanziaria, in modo concreto e pratico e fornire, quindi, alle
famiglie, le conoscenze finanziarie di base indispensabili per poter

accedere, quando serve, al credito, con responsabilita e serenita.

Oltre 73m||8 visite al sito Oltre 3.800 iscritti alla

www.creditoresponsabile.it piattaforma gamificata di Percorsi young
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LEducazione
Finanziaria sul web

Findomestic, per agevolare la dif-
fusione dell'informativa sull'educa-
zione finanziaria, ha sviluppato un
servizio non-profit di divulgazione
online, tramite sito www.creditore-
sponsabile.it e 'App PerCorsi, volto
ad aiutare il cliente ad orientarsi
facilmente nel mondo del credito e
degli altri strumenti finanziari, oltre
che a favorire una gestione del
budget familiare sempre piu consa-
pevole. | contenuti sono sviluppati
con una grafica moderna ed intui-
tiva, e supportati da video e pillole
interattive.

All'interno del sito e della App, oltre
ad altre funzionalita, il cliente ha la
possibilita di informarsi sugli argo-
menti finanziari di base, spiegati in
ricchi filmati interattivi e pillole for-
mative, comprensivi di verifiche delle
proprie competenze e di utilizzare il
simulatore finanziario per effettuare
simulazioni sul calcolo delle rate e
degli interessi di un credito, permet-
tendo quindi di verificare la propria

capacita di rimborsare le rate mensili.

['obiettivo della Banca nel fornire tali
strumenti, che offrono giudizi e con-
siderazioni realistiche, ma allo stesso
tempo indicative di quella che po-
trebbe essere la reale rata di un pre-
stito, & quello di invitare il consuma-
tore ad una maggiore riflessione in

caso di richiesta di accesso al credito.

Uno strumento quindi utile non solo
alla gestione del proprio budget, ma
che in un'ottica educational, permet-
te di avere un maggior controllo sulle
spese ed auto-impostare un sistema
di alert colorato che avvisa l'utente
quando si sta raggiungendo il limite
prestabilito. Un modo per facilitare il
risparmio mensile e promuovere una
gestione consapevole delle proprie
risorse.

IL SITO
WWW.CREDITORESPONSABILE.IT
E LA APP PERCORSI

GLI STRUMENTI DI EDUCAZIONE FINANZIARIA
SUL WEB

o I1]
m ﬁ Conoscere il credito al consumo
e s i 1 s o i i

GUARDA
IL TUTORIAL

mﬁlmr&lahu;
CONOSCILO
GIOCANDO

Y I

Genera® .Unmq .Dnnna

Calcola Rata Verifica sostenibllita

Insenac Tasso (TAN (IJ Redsito mensle® (

Beciiits mueniile dul canivge (

Altre entrate mensl (

F—
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IL PROGETTO PERCORSI YOUNG

UN GRANDE EVENTO FORMATIVO
PER CONOSCERSI, IMPARARE,
DIVERTIRSI, FARE RETE E
CONTRIBUIRE, ALLO STESSO TEMPO,
AD UN AMBIZIOSO OBIETTIVO
GLOBALE DI SVILUPPO SOSTENIBILE. I

.3 SCHEDE
DIDATTICHE
STRUTTURATE

PER IMPARARE
A

MODULO 1

Il budget

il percorso propone i concetti di base
relativi al budget (personale e familiare)
e al risparmio.

MODULO 2

A cosa servono il
risparmio e il credito?

il percorso approfondisce il concetto
di risparmio e il mondo del credito:
come finanziare un progetto, i costi
del credito, la corresponsabilita nella
richiesta di un prestito.

MODULO 3

Il mio rapporto
con la banca

il percorso spiega il ruolo e le
responsabilita della banca, parla della
sua evoluzione dall'antichita ad oggi e
si conclude con una sfida: immaginare
la banca del futuro.
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PerCorsi Young ¢ il progetto di Educazione Finanziaria rivolto a
tutti i ragazzi delle scuole secondarie di secondo grado, portato
avanti con l'obiettivo di sviluppare competenze indispensabi-
li affinché i giovani possano essere cittadini e consumatori piu
consapevoli, oggi e nel futuro. Il progetto Percorsi Young, giunto
quest’anno alla sua 7° edizione, comprende una piattaforma inte-
rattiva gamificata, con video, quiz, un glossario interattivo, “Your
Budget Game”, il gioco per simulare 30 giorni nel futuro sfidan-
dosi nella gestione consapevole di un budget e altri contenuti
didattici per studenti, insegnanti e famiglie e un kit cartaceo o
digitale costituito da 3 schede didattiche strutturate per permet-
tere ai pit giovani di imparare a gestire in modo responsabile il
proprio budget e approfondire i temi legati al credito. Ogni unita
di ciascuna lezione € un'occasione di approfondimento creata
per stimolare I'iniziativa personale degli studenti, in una logica di
collaborative learning, problem solving, decision making e peer
education: tracce per lavori individuali e di gruppo (in classe e
3 Casa), esercizi di verifica, approfondimenti utili alle diverse di-
scipline, proposte di letture e ricerchee indicazioni per soluzioni
operative, ne costituiscono i contenuti principali.

| 3 VINCITORI SCELTI TRA LE 8 SCUOLE
PARTECIPANTI

Ledizione 2018/2019 di PerCorsi Young ha coinvolto ben 929
scuole superiori in tutta Italig, in lezioni in classe in cui hanno
partecipato anche gli esperti di Findomestic (gli “Ambassador”).
73 sono stati gli esperti Findomestic che nel corso dell'anno
hanno raggiunto, come Ambassador, gli studenti di tutta Italia
per incontri di approfondimento e per supportare i ragazzi nel
Findomestic Camp.
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EDUCAZIONE FINANZIARIA
E TRASFORMAZIONE DELLE
LEZIONI IN CLASSE IN
LEZIONI ON-LINE, NEL
PERIODO DELLEMERGENZA
LEGATA AL CORONAVIRUS

Visto il periodo critico relativo alla pande-
mia in corso e alla necessita di mantenere
il “distanziamento sociale”, Findomestic ha
dovuto, temporaneamente, sospendere

tutte le lezioni di educazione finanziaria in
ambito PerCorsi Young, tenute, solitamen-
te, presso le scuole superiori, dai propri
Ambassador (= dipendenti che si propon-

gono, spontaneamente, per tali lezioni). In alternativa, e stata ideata e progettata
una Nnuova modalita di erogazione, on line, delle lezioni sull'educazione finanziaria
(con la creazione di un nuovo modulo formativo da utilizzare ad hoc).

Dopo i primi test (gia realizzati a marzo ed aprile), 3 maggio, sono state svolte
4 lezioni con modalita webinar, con gli ottimi risultati di un totale di ben 50 scuole
ingaggiate, 57 classi coinvolte, 70 docenti (alcuni senza classi) e 738 alunni parteci-
panti. Lintenzione ¢, peraltro, quella di sfruttare I'idea anche in proseguo, per rag-
giungere, all'occorrenza, scuole interessate alle nostre lezioni, ma difficilmente rag-
giungibili, anche se, appena sara possibile, saranno riprese anche le lezioni in aula.

1.500 classi di studenti, di tutta Italia, ingaggiate nel
progetto educativo (+7% rispetto all’edizione passata)
sono state raggiunte da Findomestic, 1419 kit educativi
distribuiti nelle scuole (di cui 929 cartacei), con una
crescita dell'8% rispetto al precedente anno; 40.500
studenti coinvolti (+ 7% rispetto all'anno precedente):
tutto questo grazie agli Ambassador Findomestic, im-
pegnati in prima persona per questa attivita, espres-
sione di tutti i differenti “mestieri’, per un'azione tra-
sversale a tutta la Banca che ha coinvolto in prima

PERCORSI PEOPLE

Nel 2019, & stato ulteriormente
sviluppato anche un progetto di
educazione finanziaria rivolto ad

un pubblico di adulti.

L'obiettivo e quello di fornire alle
famiglie le conoscenze finanziarie
di base indispensabili per poter
accedere al credito con responsa-
bilita e serenita.

persona anche il top management. Nel 2019, tutti i
ragazzi raggiunti dal progetto sono stati coinvolti in
una prova educativa di merito che ha chiesto agli stu-
denti di realizzare una campagna di comunicazione
digitale e social per una banca che vuole proporre un
nuovo e innovativo conto corrente. Le scuole hanno
realizzato e proposto 208 elaborati. Tra questi, ne sono
stati selezionati 8 (i piu pertinenti rispetto alla “Call to
action” proposta) ed i team delle 8 scuole finaliste sono
state invitati a partecipare al Findomestic Camp.

APPUNTAMENTO A FIRENZE
AL FINDOMESTIC CAMP

i rindomestic

=
Pils responsahill, insleme |
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Questo evento € una sessione formativa di due
giorni, che si tiene a Firenze. | 48 studenti parte-
cipanti ed i loro docenti hanno messo a punto
idee progettuali (supportati anche da esperti
del settore), per presentare una campagna edu-
cational finalizzata a superare il Digital Divide,
ossia la distanza che allontana la generazione
Z, che vive il digitale come parte integrante e
necessaria della propria realts, dalle generazioni
cosiddette “Analogiche”, che faticano a stare al
passo con l'innovazione tecnologica. Gli studenti
hanno presentato il loro progetto, come risulta-
to delloro lavoro, ad una giuria composta da rap-
presentanti delle Associazioni dei Consumatori
e del Comune di Firenze, esponenti dell’Associa-
zione di Categoria Assofin ed il Top Mangement
di Findomestic. Lo spirito dell’evento, pur man-
tenendo la formula della “competizione” tra le
scuole (solo tre sono i team premiati), preferisce
porre in maggor rilievo la promozione del valore
del confronto tra scuola e mondo del lavoro.

IL VALORE DELLA COLLABORAZIONE

LALTERNANZA
SCUOLA-LAVORO

Un altro strumento del percorso di edu-
cazione finanziaria di Findomestic ¢
un’'iniziativa che consente agli studenti
di seguire le attivita lavorative presso
i Centri Clienti, affiancando dipendenti
Findomestic, secondo un piano di for-
mazione stabilito.

Nel 2019, sono state erogate ben 3.810
ore di formazione, coinvolgendo 127
ragazzi in stage presso i Centri Clienti
Findomestic, di 30 ore ciascuno, con 63
Centri Clienti Findomestic coinvolti.

TRA FINDOMESTIC E GLI STAKEHOLDER DI FINDOMESTIC CAMP

Valore per la Banca

- Diffusione \
dell’lEducazione
Finanziaria e di
gestione del risparmio
- Condivisione
dei valori della Banca

- Coinvolgimento
dei dipendenti

Valore per il Territorio
e la Comunita

- Diffusione dell’'Educazione
Finanziaria e di gestione
del risparmio

- Approccio dei giovani
al mondo del lavoro

- Sviluppo delle capacita
di lavorare in team

106

Valore per lo Stato
ed Enti Pubbilici

- Diffusione dell'Educazione
Finanziaria e di gestione
del risparmio
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IL SOSTEGNO DELLA COMUNITA
A LIVELLO LOCALE

®®) Arte, musica e cultura

- Antico Teatro Pagliano/Teatro Verdi a Firenze
» Teatro Tenda/Tuscany Hall a Firenze

» Musart Festival

- Palazzo Strozzi

» Lo Schermo dell’Arte film festival

- France Odeon - Festival del cinema francese
- Fondazione Maggio Musicale Fiorentino

Firenze

@ Iniziative a valore sociale

- Piaggeliadi
- Associazione Artemisia
- Regalo solidale

</ Iniziative nel campo
medico-sociale

» Associazione CiemmeEsse Girotondo
per il Meyer

- | bambini delle fate/Centro Allenamente

+ Progetto EVA finanziato da Corri la Vita

Findomestic per
I'arte, la musica e la cultura...

Antico Teatro Pagliano/Teatro Verdi a Firenze

Sponsorizzazione della stagione teatrale dell’Antico Teatro Pagliano/Teatro Verdi
a Firenze. Il teatro, di proprieta della Fondazione Orchestra della Toscana, con una
capienza di 1.535 posti, € il pit grande di Firenze dopo il Teatro Comunale. Costruito
Storico nella Firenze granducale, sul luogo del trecentesco carcere delle Stinche, il Teatro
Pagliano, che prende il nome di Teatro Verdi nel 1901, & I'unico tra i numerosi teatri
teatro ﬁoreﬂtino edificati nella Firenze dell’800, che, attraverso gli importanti mutamenti di un secolo
e mezzo di storia, arriva ai giorni nostri in piena attivita continuando ad essere, per
Firenze e per la Toscang, la sede per le grandi occasioni, per gli appuntamenti musicali
e gli spettacoli popolari.

Teatro Tenda/ Tuscany Hall a Firenze — Gruppo PRG

Ad 099 i’ Sponsorizzazione di numerosi eventi organizzati da P.R.G., una delle principali aziende
o 5 ang . in Italia nel settore dell'organizzazione di eventi, in ambito musicale e dello spettacolo,
Dl u dl 2 mi | lonl che opera prevalentemente in Toscana, anche all'interno del Mandela Forum. Negli
di Spettato ri e oltre ultimi 20 anni ha organizzato oltre 1.500 concerti e numerose manifestazioni in
. collaborazione con Ia Regione Toscana, con le Amministrazioni comunali di tutti i
1'500 Concertl capoluoghi di provincia toscani e di molti altri Comuni. Pit di 2 milioni di spettatori

Organizzati hanno assistito ai vari spettacoli.
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Musart festival

Circa 16.600
. Dal 2017, PRG organizza anche il MUSART Festival che, nel mese di luglio, presenta vari
presenze totali (e organess o e . aoee
) concerti nella bellissima Piazza SS Annunziata a Firenze. Findomestic € sponsor
dal 17 |Ug|IO anche del Musart Festival.

al 23 luglio 2019
Fondazione Palazzo Strozzi

Findomestic, sostenitore della Fondazione Strozzi dal 2010 al 2018, aderisce,

per I'anno 2019, al Comitato dei Partner di Palazzo Strozzi e conferisce alla
Fondazione Strozzi un contributo finalizzato a sostenere le attivita di promozione
Uﬂ apprOCCIO e valorizzazione dei beni di interesse artistico e culturale di Firenze, contribuendo
2 3 all'organizzazione di mostre e iniziative culturali di arte contemporanea. Sostiene
internazionale g g

o o o . inoltre la Fondazione Strozzi anche nell’'obiettivo di portare a Firenze un approccio
Der |n|Z|at|ve internazionale nell'organizzazione di eventi culturali e nell’allestimento di mostre,
artistiche secondo il motto “pensare globale, agire locale”. Uno degli aspetti che rende

I'esperienza a Palazzo Strozzi cosi speciale e I'attenzione riservata ai visitatori:
dalle apposite didascalie per famiglie e bambini, ai percorsi per ipovedenti, alle
informazioni video nel cortile.

Lo Schermo dell’Arte film festival

Progetto Sponsorizzazione della manifestazione “Lo Schermo dell'arte”.
internazionale Lo schermo dell'arte Film Festival & un progetto internazionale dedicato a esplorare e
Che promuove promuovere le relazioni tra arte contemporanea e cinema attraverso presentazione

. . di film e installazioni, progetti di formazione, residenze per artisti internazionali,
Ie relaZ|0n| tra arte produzione e distribuzione di film d'artista.
CcO ntempo ranea Nasce a Firenze nel 2008 e negli anni ha collaborato con numerose istituzioni, centri
d’arte, accademie e universita italiane e straniere.

e cinema

France Odeon - Festival del cinema francese

Gara nzia dl Sponsorizzazione della manifestazione con una pagina pubblicitaria dedicata

) . sul catalogo della 11° ed. del Festival France Odeon. L'associazione France Odeon,
continuita del che & stata costituita nel 2009 su impulso dell’Ambasciata di Francia in Italia e della
Festival del Cinema Rggjone Toscana, per daAre continuit.é al festival di cinema franAcese di Firer%e. France
. Cinéma, ha come obiettivo quello di promuovere non solo il cinema, ma piu in
francese 3 Firenze generale la cultura francese in Italia, a partire da Firenze e dalla Toscana.

Fondazione Maggio Musicale Fiorentino

Sostegno al Teatro dell’'Opera, luogo storico dedicato a concerti ed opere del
Maggio Musicale Fiorentino. La Fondazione Teatro del Maggio Musicale Fiorentino
nasce nel maggio del 1862 come Politeama fiorentino “Vittorio Emanuele” e
Proposta, rappresenta la storia di un ente di teatro musicale nato da un festival, a sua volta

q . nato da una stagione sinfonica. Una continuita sostanziale fra concerto e opera.
INNovazione, Anche oggi “Maggio” significa proposta, innovazione, internazionality, visione
internaZiOnalité interdisciplinare della musica e dello spettacolo, concerti e mostre, serate d'opera
e convegni di studi. Al maggio si esibiscono, da decenni, tutti i massimi nomi dello
spettacolo musicale, in un'osmosi sempre piu profonda tra il festival vero e proprio
e tutte le altre attivita distribuite nell'anno.
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3 Mot

Findomestic per sostenere associazioni
nel campo medico-sociale...

e

Associazione CiemmeEsse Girotondo per il Meyer

'’Associazione CiemmeEsse Girotondo per il Meyer, di Firenze, dal 1999 collabora con
I'Associazione genitori contro le leucemie e i tumori infantili dellOspedale Anna Meyer.

| contributi erogati da Findomestic Banca per sostenere I'Associazione hanno finanziato
negli anni, a partire dal 2011, una Borsa di Studio per la ricerca di un sistema di cura dei
tumori cerebrali, I'acquisto di un sequenziatore per I'analisi del DNA dei genomi dei bimbi
affetti da Linfoistiocitosi emofagitica detta anche immunodeficienza killer, ed infine, nel

Raccolta fondi

contro |e ma |attie 2016 l'acquisto dello strumento per la Cell Factory del Meyer. Nel 2017 Findomestic ha
3 f t. | contribuito a creare una piattaforma interna allospedale che fornisce le analisi necessarie
Infantill all'utilizzo del Cell Factory, al fine di ridurre gli elevati costi dovuti al ricorso ad enti esterni

per l'effettuazione delle analisi. Il contributo del 2018 ¢ stato finalizzato allacquisto
di uno Spettofotometro per lo Studio di Cellule Tumorali Circolanti in pazienti affetti
da Sarcoma di Ewing. Il contributo 2019 ha permesso anche l'acquisto di un upgrade
dello spettofotometro.

“I bambini delle fate” ed il Centro Allenamente

“I Bambini delle Fate” & una realta senza scopo di lucro che finanzia progetti sociali,
gestiti da associazioni di genitori, enti o strutture ospedaliere, rivolti a bambini e
ragazzi con autismo e disabilita. Una volta individuata I'associazione, ente o struttura
Sosteg no ad ospedaliera con un progetto importante e condiviso, viene versata una quota
associazioni per mensile che permette di finanziarne i progetti. Tra questi il Centro Allenamente: un

o o . centro, collocato sul territorio toscano, di apprendimento e ricerca ad approccio
bamblnl affettl comportamentale (A.B.A.), nato con I'obiettivo di “allenare” i bambini ad inserirsi piu

da difﬁCOlté facilmente nel mondo, attraverso:
Comporta menta” « servizi educativi individuali basati sul metodo A.B.A;

- sostenere le famiglie dei ragazzi disabili nell'affrontare il percorso di terapia e curg;
« sostenere I'incremento di professionalita adeguate ampliando la possibilita
formativa degli operatori.

Progetto EVA finanziato da CORRI LA VITA

Findomestic, attraverso il suo contributo alla manifestazione CORRI LA VITA,
ha sostenuto Ia nascita del progetto EVA, un progetto messo a punto e finanziato
dall’Associazione CORRI LA VITA Onlus, in collaborazione con LILT (Lega Italiana

Fi[‘eﬂze, Prato, per la Lotta contro i Tumori, Sezione di Firenze), patrocinato dalla Camera di

. . Commercio di Firenze, per sostenere le donne malate di tumore rispetto alle
PIStOIa ed problematiche legate alle conseguenze delle cure. Il programma, in questa fase
Em pOll qUattro di durata triennale, prevede I'istituzione di quattro servizi ambulatoriali che

0 . convergono su quattro tematiche in particolare — quelle verificate come piu
ambUIatorl per ll sentite e importanti: definizione del rischio genetico, preservazione della fertilitg,
SOStegnO trattamento dell'osteoporosi e sintomi da menopausa. Sono state esattamente
a"e donne 37.212 |le persone che si sono iscritte alla manifestazione di domenica
e 29 settembre 2019, promossa per raccogliere fondi da destinare ai progetti
DOFtatrlCl d' tumore per sostenere le donne colpite dal tumore al seno.
in fase precoce Oltre 376.500 euro raccolti grazie alle iscrizioni alla corsa (alla quale hanno
partecipato volontariamente anche molti dipendenti Findomestic) e donazioni
extra, si sommano ai 270.000 euro donati da aziende (tra le quali Findomestic) e
singoli cittadini, per un totale di 646.500 euro.
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GENDIR
EQUALITY

g Pl Findomestic per
N iniziative a valore sociale...

Piaggeliadi

Dal 2004, Findomestic & sponsor ufficiale delle Piaggeliadi, una manifestazione sportiva
riservata agli studenti delle scuole elementari e medie della provincia di Firenze.
Liniziativa, nata nel 1995, nell'ambito del programma “No alla droga, si allo sport”, per
combattere il degrado giovanile nel quartiere fiorentino Le Piagge, € organizzata dal

. Comune di Firenze, in collaborazione con associazioni sportive e con I'accordo del
Oltre 18 mila

. Provveditorato agli Studi. Findomestic, oltre ad offrire un contributo per le spese
a I unnl organizzative della manifestazione, mette a disposizione 2 importanti premi per le scuole
pa rteCipa nti vincitrici che prevedono:

» l'insegnamento, nella scuola vincitrice, di due discipline sportive da parte di istruttori
specializzati per un intero anno scolastico;

+ 10 borse di studio per il sostegno al proseguimento degli studi, destinate ad alcuni fra
gli studenti delle prime tre scuole classificate.

Findomestic fornisce ad ogni edizione cappellini e magliette brandizzate.

Nel 2019 hanno partecipato oltre 18.632 alunni da 191 plessi scolastici.

nel 2019...

Associazione Artemisia

’Associazione Artemisia, associazione di volontariato attiva sui temi della violenza in eta
adulta e minorile, fornisce sostegno psicologico, legale e accoglienza alle vittime di abusi.
Fa parte del Coordinamento Italiano Servizi contro il Maltrattamento e I'Abuso all'lnfanzia,
SOSteg no 3 | |e del Coordinamento Regionale Toscano dei Gruppi di Auto e Mutuo Aiuto e collabora con
Vittime di i Centri Antiviolenza e le Case delle Donne esistenti in Italia. Il contributo di Findomestic

H sostiene il pagamento dell’affitto e della gestione di una Casa delle Donne e le attivita
VIOIenze quotidiane dellAssociazione.
Il sostegno dell’Associazione Artemisia si affianca ai workshop che vengono fatti durante
I'anno in 7 citta italiane.

Regalo Solidale

Negli ultimi anni Findomestic ha deciso di devolvere I'importo destinato al regalo di
Natale dei dipendenti, ad una associazione non profit.
2500 € deVO| Utl Per tale donazione, chiamata in questo caso ‘regalo solidale) dal 2017, viene richiesto ai
. . o dipendenti di segnalare, un'associazione a cui in qualche modo sono legati. Cosi tale

a @ssociazionl importo anche nel 2019 é stato destinato a piccole associazioni non profit individuate
non proﬁt scelte dai dipendenti stessi. Un nuovo modo di devolvere l'importo del regalo solidale,
dai dipeﬂdeﬂti :g:r\]/;)rl]giznedz’:edgzenr;doen.t\| e.p|ccol<-? realta aSS|stenz.|aI| c.:he non hanno una grande

piu difficolta a trovare contributi.
stessi Liniziativa & stata molto apprezzata da tutti i colleghi e tra le oltre 100 proposte

di non profit pervenute, sono state sorteggiate le associazioni, che hanno ricevuto
ognung, 2.500 euro.

A/ N
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IL SOSTEGNO DELLA COMUNITA
A LIVELLO NAZIONALE

Iniziative a valore sociale
- Fondazione Villa Maraini

+ Dynamo Camp

- Fondazione Riccardo Catella

- Legambiente

- Foresta Findomestic

- Settimana della Mobilita

Iniziative nel campo
medico-sociale

- Telethon

- Associazione Nazionale Tumori

3 lowisne

Findomestic per sostenere associazioni
nel campo medico-sociale...

—4.\/\0

Telethon

Telethon € un comitato per la ricerca sulla distrofia muscolare e le malattie genetiche rare. Si tratta

di una delle principali iniziative di carattere sociale e di partecipazione alla vita civile del Paese

sulle quali Findomestic Banca ha deciso di concentrare i propri investimenti in termini finanziari, di

100-000 € impegno dell'azienda e dei suoi collaboratori, con la volonta di consentirne la continuita nel tempo.

devo| Uti a ’Azienda ha rinnovato anche per il 2019 il contribuito attraverso la donazione di due euro per
leth ogni finanziamento erogato nei 15 giorni precedenti la Maratona Televisiva, fino ad un importo

Te ethon complessivo, nel 2019, di 80.000 euro. | 100.000 euro totali devoluti a Telethon, nel 2019, sono stati

raggiunti anche attraverso donazioni per partecipazione a charity dinner e donazioni interamente

dedicate alla ricerca.

ANT

L'associazione ANT si occupa di assistenza domiciliare ai malati e alle loro famiglie, nonché di attivita di
ricerca, prevenzione e formazione nel campo dei tumori. Nellambito del Progetto Prevenzione di ANT,
604 Findomestic, organizza per i propri dipendenti, visite di prevenzione per il melanoma e Ia tiroide e

q Ml nel 2019, Ia prevenzione ha accolto anche I'ecografia mammaria per la prevenzione del tumore al seno
d | Pendentl e l'ecografia ai testicoli.

visitati Grazie a questa iniziativa, i dipendenti possono beneficiare di un servizio specialistico e gratuito,

in certi casi direttamente all'interno delle strutture della Banca, oppure a bordo di un automezzo
appositamente attrezzato.

da ANT

nel 201 9 Findomestic mette regolarmente a disposizione di ANT i propri edifici per promuovere ai dipendenti
I'acquisto di Uova di Pasqug, ciclamini, panettoni, stelle di Natale e, nel 2019, grazie alla loro generosita,
ANT ha venduto prodotti, totalizzando ulteriori 9.690,05 euro.
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Findomestic per
iniziative a valore sociale...

Fondazione Villa Maraini

La Fondazione Villa Maraini consta di un insieme di strutture e servizi per la cura e riabilitazione
delle tossicodipendenze estremamente articolati e differenziati. Findomestic sostiene le
attivita della Fondazione per il recupero dalle dipendenze e coinvolge la struttura di Villa
Maraini per le attivita di diffusione dell'educazione finanziaria, coinvolgendo in prima persona
SOSteg no gli ospiti stessi della Villa che vengono formati per erogare, loro stessi, la formazione. | vari
per il incontri programmati sono finalizzati all'organizzazione di un evento finale, in occasione del
quale gli utenti della Villa presentano i propri lavori a familiari e cittadini interessati. Nel 2019,
recu pero il percorso e consistito in 4 giornate formative, pit una giornata di follow-up conclusivo,
dal |e riprendendo la struttura oramai consolidata ed efficace degli anni passati, ma con l'importante
dipendenze novit? .rappres\entata davllva Piattaforma di Gamification, Presentata anche agli ospiti di Vi!la
Maraini, e che é stata utilizzata come strumento formativo, a supporto. La struttura dedicata
alla Responsabilita Sociale di Impresa ha partecipato alle varie sessioni formative anche con
l'obiettivo di creare un rapporto di fiducia/empatia tra gli Ambassador e gli utenti di Villa
Maraini, necessario ai fini della riuscita del progetto.

Dynamo Camp Academy

Dynamo Camp e un camp di terapia ricreativa appositamente strutturato per ospitare,
La gratuitamente, per periodi di vacanze e svago, bambini e ragazzi malati, in terapia o nel periodo

f . di post ospedalizzazione. Findomestic Banca sostiene le attivita della ONLUS e collabora
ormazione con Dynamo Academy per molteplici iniziative e occasioni di formazione dei colleghi, al fine
dei di pendenti diintegrare le proprie esigenze di formazione e di business con il desiderio di awvicinarsi alle

. tematiche legate allimpresa sociale e al volontariato.

a SOSteg no dl L'utilizzo degli spazi e dell'organizzazione di Dynamo Camp, per la formazione dei colleghi

una Onlus Findomestic ha permesso di versare a Dynamo Accademy, nel 2019, 281.836 euro, di cui, secondo
informazione di Dynamo stessa, I'80% viene devoluto alla Dynamo Camp Onlus.

Fondazione Riccardo Catella
Progetto

“il parco - _ -
bbl. La Fondazione Riccardo Catella & attiva dal 2007, con la missione di diffondere la cultura
pU ICO della responsabilita sociale nelloperare sul territorio, di sensibilizzare il contesto nazionale
B|b||oteca sui temi globali e di sviluppare progetti civici di valorizzazione del territorio urbano.
de Ii Alberi” Findomestic ha contribuito al progetto “Il parco pubblico Biblioteca degli Alberi”, il nuovo
g polmone verde di Porta Nuova, uno spazio verde di oltre 90.000 mq.
polmone verde

di Porta Nuova
Legambiente

a5 0 In occasione del 5 dicembre, giornata internazionale del volontariato, 33 colleghi hanno
PUIIZla partecipato alla pulizia del Parco dell’Argingrosso a Firenze, raccogliendo, lungo le rive del
a||’Arg]ng rOSso fiume Arno, pitl di 350 kg di spazzatura.

L'iniziativa, organizzata in collaborazione con Legambiente, rientra nell’attivita di Volontariato
aziendale prevista, nel 2019, all'interno del progetto 1 Million Hours2Help.

di Firenze
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Foresta Findomestic

Nasce nel 2019 il Progetto Foresta Findomestic, con l'obiettivo di ingaggiare dipendenti, clienti
2 2 e partner nella transizione energetica. |l progetto prevede che Findomestic pianti, step b
Findomestic P Sho Hense 9 Progento prevec P e
step, gruppi di alberi in tutto il mondo, partendo dall'ltalia, per creare una “foresta globale”.
Der |8 natU ra L'iniziativa ha anche un fine sociale in quanto gli alberi che vengono piantati sono gestiti da
cooperative sociali locali. La sfida e stata raccolta con entusiasmo da numerosi partecipanti.

Giornata Internazionale contro la violenza di genere

FiﬂdomeStiC In occasione della giornata internazionale contro la violenza di genere, il 25 novembre,
si @ svolto un un evento presso il teatro «Tasso Hostel» di Firenze, con la partecipazione

contro la sveltoun ur a3 (lase0 Hoste Pl

. dell’attrice Daniela Morozzi, con un reading di storie di donne che ce I'hanno fatta, che hanno

VlOIenza cambiato le cose con le loro azioni e con i loro comportamenti e che hanno vinto davanti

dl ge[‘]ere alla violenza.
Organizzazione di workshop sulle molestie sessuali nei luoghi di lavoro

Findomestic ha organizzato 7 workshop dedicati ai dipendenti di Findomestic interessati, con
l'obbiettivo di creare una piu diffusa consapevolezza del fenomeno, proponendo una serie di
. . riflessioni per aiutare i partecipanti a diventare agenti di cambiamento, creando una cultura
Findomestic . ° partecipent @ < Jer eameene e s
aziendale che promuova sempre piu il rispetto della dignita dell'individuo e dell'inclusione.
contro le E stato presentato uno show-reel di situazioni, che rientrano nelle definizione di molestie

molestie sessuali ed un video costruito con un montaggio di spezzoni di film, per generare un
approccio empatico, seguito da una discussione guidata su: cosa abbiamo notato/ su quali
leve agisce il molestatore/ che emozioni rivela la vittima/ come andra a finire... /cosa posso
fare e quali sono le azioni che ciascuno di noi pud mettere in campo per avere un'azienda
pit inclusiva.

sessuali
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FORESTA Findomestic propone un'iniziativa finalizzata a piantare
alberi, con un’attivita di ingaggio e di coinvolgimento
FINDOMESTIC dei propri clienti, partner e dipendenti, come anche ri-
chiesto dagli obiettivi di Personal Finance (del gruppo
PNB Paribas, di cui Findomestic fa parte), per accom-
pagnare clienti, dipendenti e stakeholder in una tran-

sizione energetica, con l'obiettivo di riduzione di CO,.
Per Findomestic si tratta di un'importante occasione
per comunicare la propria sostenibilita, con un’azione
che la posiziona a favore dell'lambiente e del sociale,
realizzando un’azione di green branding.

Il progetto in questione consiste nella piantumazio-
ne di alberi e nel coinvolgimento attivo di popolazio-
ni locali, per innescare sia comportamenti virtuosi di
rispetto e tutela delle risorse naturali, sia iniziative di
micro-imprenditorialita, valorizzando le foreste, i frutti
e le colture agricole.

Tutti i prodotti derivati dagli alberi sono, infatti, desti-
nati a contadini/cooperative, che lavorano al progetto
e che ricevono formazione, lavoro e reddito.

Tutto cid che viene piantato puo essere seguito on-li-
ne grazie alla comunicazione prevista sullo stato del
progetto.

Nel 2019, sono stati firmati due contratti di acquisto di
alberi (precisamente ad ottobre): il primo, relativo alla
piantumazione di 250 alberi (impiegati per un”iniziativa
dedicata ai dipendenti Findomestic, in occasione della
“Settimana della Mobilita”, a settembre) ed il secondo,
di 1500 alberi, da utilizzare con finalita di posiziona-
mento e «dedicato» a tutti i clienti dei nostri Centri
Clienti. La zona prescelta per Ia piantumazione e stata
quella della Sicilia e le specie arboree piantumate sono
Melograni e Aranci.

| melograni saranno coltivati dall’Associazione Carpe
Diem - Insieme per I'Autismo Onlus, insieme all’Associa-
zione Ulisse, nella valle dell’Alcantara. Tali associazioni
promuovono l'occupabilita dei soggetti disabili, attra-
verso I'uso di fondi regionali o nazionali e promuovendo
I'inserimento lavorativo in contesti aziendali esistenti.
Gli alberi di arancio, invece, saranno coltivati dalla Co-
operativa Beppe Montana, appartenente al consorzio
Libera Terra, nella provincia di Catania, su terreni con-
fiscati alla mafia.

Nel 2020, sono stati previsti acquisti di ulteriori alberi,
presso altre zone di Italia, sempre per perseguire gli
stessi obiettivi.

#
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1 MILLION
HOURS2HELP

Il progetto 1 Million Hours2Help é stato lanciato da
BNPP alla fine del 2019: il nostro Gruppo ha preso
'impegno, in allineamento con i principi ONU, di
garantire 1 milione di ore di volontariato tra tut-
ti i dipendenti, a livello mondo, dall'l gennaio al
31 dicembre 2020. L'attivita di volontariato deve ri-

entrare all'interno delle seguenti aree:
Promuovere l'inclusione sociale dei giovani;

Accelerare la transizione energetica e favorire la

conservazione delle biodiverista;
Sostenere le iniziative delle imprese sociali;

Contribuire allo sviluppo delle comunita locali.

Tutte le societa del Gruppo devono mettere
a disposizione dei propri dipendenti almeno
meta giornata lavorativa, per poter effettua-
re volontariato.

Il lancio del progetto e avvenuto, a livello Ita-
lig, il 22 gennaio 2020, a Palazzo Diamante,
sede del Gruppo BNP a Milano, alla presenza
di Isabella Fumagalli (CEO BNP Paribas Car-
dif e Coordinatore di BNPP IFS in Italia), Mar-
co Barbaro (General Manager BNP PARIBAS
ASSET MANAGEMENT France Milan Branch),
Alessandro Agosti (Direttore HR di Findo-
mestic Banca Spa e Dominique Jones (CEO
BNP Paribas Real Estate). In questa occasione
sono state presentate le 3 associazioni con
cui tutte le societa del Gruppo appartenen-
ti a IFS (BNP Paribas International Financial
Services) hanno deciso di collaborare:

- Croce Rossa: a gennaio e febbraio i colle-
ghi della Direzione Risorse Umane e della
Direzione Comunicazione e Engagement
di IFS hanno prestato attivita di volonta-
riato presso il Centro Operativo della Croce
Rossa Italiana di Bresso (Milano) occupan-
dosi dello smistamento, del censimento e

dellimballaggio degli abiti donati da grandi
aziende alla Croce Rossa. Gli abiti serviran-
NO per aiutare la popolazione in caso di ne-
cessita/calamita.

- PlayMore: si tratta di un'associazione spor-
tiva senza scopo di lucro che organizza cor-
si di formazione per bambini / adolescenti
con disabilita o appartenenti a famiglie con
risorse economiche limitate. | colleghi han-
no l'opportunita di allenarsi con i bambini e
di organizzare tornei.

- Legambiente: si tratta di un'associazione
che si occupa di pulizia e riqualificazione
dell'ambiente.

Findomestic, avendo sedi dislocate su tutto
il territorio nazionale, si propone di organiz-
zare attivita di volontariato in tutta Italia e,
in particolare, nelle citta in cui ha un numero
consistente di collaboratori (Roma, Firenze,
Padova, Napoli, Catania, Palermo) attraverso
la collaborazione con Croce Rossa, ANT (As-
sociazione Nazionale Tumori) e Legambiente.

ﬁ
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Oltre  all'attenzione agli aspetti sociali
dell'iniziativa, che ha permesso a 900 studenti
di scuole fiorentine di beneficiare dei dispositivi
rigenerati (I'effort necessario é stato speso fuori
orario lavorativo come attivita di volontariato
dai colleghi), la Direzione IT della Banca ha
definito un indicatore che permette di stimarne
e monitorarne i benefici ambientali sulla base
delle mancate emissioni di anidride carbonica
consentita dall'utilizzo da parte degli studenti
di apparecchi rigenerati invece che di nuova
acquisizione. Infatti, € stato stimato che Ia
rigenerazione dei 900 PC ha consentito una
mancata emissione in atmosfera pari a 327
tonnellate di CO.e.

FINDOMESTIC BANCA
HA RINNOVATO IL SUO &3
CONTRIBUTO ALLA (

COMUNITA CON LA
DONAZIONE NEL
CORSO DELLANNO
DI 900 PC DESKTOP
RIGENERATI.

116



BILANCIO FINDOMESTIC BANCA 2019

COLLABORAZIONE

10 Ntives

(= CON PERMICRO

Continua la partnership con PerMicro, so-
cieta di microcredito, con la quale € iniziata
nel 2018, una stretta collaborazione volta a
sostenere sempre piu I'inclusione sociale di
persone con difficolta di accesso al credito.
PerMicro é la prima societa specializzata
nell'erogazione di microcredito, il cui princi-
pale partner e BNL, con una quota detenuta
del 20%. Il progetto prevede il sostegno, tra-
mite la segnalazione a PerMicro, dei poten-
ziali clienti che al momento non rientrano
nelle politiche di valutazione di Findomestic.
In questo modo e tramite azioni di follow
up, i clienti avranno il tempo di migliorare la
loro capacita economica fino a raggiungere
una condizione di stabilita e aumentare le
possibilita di accesso al credito tradizionale,
ristabilendo un rapporto di fiducia tra istitu-
ti di credito e clienti.

L'estensione territoriale del perimetro agen-
ziale coinvolto (47 agenzie Centri Clienti e 62
agenzie NET, diffuse su tutto il territorio ita-
liano da Venezia Mestre a Palermo) e I'ani-
mazione commerciale effettuata anche con
la collaborazione dei consulenti PerMicro

(che si sono resi disponibili a fornire tutto
il supporto possibile per ben indirizzare le
segnalazioni di potenziali clienti da parte di
Findomestic) hanno fatto si che ci sia sta-
to un incremento di volumi sia in termini di
numero di pratiche segnalate che finanziate
(in volumi e in importo).

Grazie alle segnalazioni di Findomestic, nel
2019, sono state erogate 226 pratiche per un
importo di circa € 1.180.000. Al termine dei pri-
mi 2 mesi del 2020, le pratiche erogate risulta-
no 33 per un importo di circa € 190.000.
Proprio per rendere completo il sostegno a
favore dell'inclusione sociale e garantire alla
clientela di PerMicro il massimo accesso ai
prodotti e servizi bancari, € in fase di messa a
terra un ampliamento dell'offerta da parte di
Findomestic, nei confronti della clientela che
si rivolge al microcredito, anche in ottica di ri-
sparmio, offrendo la possibilita di apertura del
conto corrente Findomestic (e di eventuale
conto deposito ad esso collegato) su segna-
lazione dei clienti interessati.

—
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9

Gestire gli immobili in modo sostenibile
p. 119

6 immobili riqualificati con criteri sostenibili

Sensibilizzare il personale sui temi della sostenibilita
p.122; 126-127

- Raggiunto il 77,5% di consumo di carta certificata sul totale della carta utilizzata
- Campagna di sensibilizzazione tra i dipendenti in occasione del 5 giugno, giornata intenazionale
per lo sviluppo sostenibile.

Promuovere la mobilita sostenibile dei dipendenti
p.126-127

Organizzazione della settimana della mobilita al fine di sensibilizzare i dipendenti verso una mobilita
sostenibile




Findomestic promuove il rispetto dell’lambiente,
incoraggiando uno stile di vita conforme ai valori di
sostenibilita e biodiversita, puntando ad un futuro
ecologicamente piu sostenibile. Con questo obiettivo
Findomestic organizza campagne di sensibilizzazione per i propri
dipendenti sul tema della responsabilita ambientale, per diffondere
cultura e consapevolezza anche su queste tematiche. Dal punto di vista
manageriale, Findomestic intraprende concrete iniziative di riduzione
degliimpattinella maggioranza deibusiness,con particolareriferimento
agli immobili, ai consumi e alle emissioni di CO, in atmosfera.

== CE@ LA GESTIONE EFFICIENTE
K24 DEL PATRIMONIO IMMOBILIARE

In ottica di sostenibilita ambientale, la gestione responsabile del patrimo-
nio immobiliare rappresenta uno dei fattori piu rilevanti che Findomestic si

impegna a realizzare.

Proprio per questo, ogni anno, la Banca pone in essere iniziative di ammoder-
1 O O O/ namento degli edifici e di efficientamento energetico. Fin dal 2013, Findomestic
o utilizza un software che consente la rilevazione del consumo di energia elet-
trica in tempo reale. Grazie a questo software, negli anni, € stato possibile in-
dividuare anomalie e sprechi nei consumi e, soprattutto, sviluppare azioni di

rimedio semplici ed efficaci.
d| energia da Ne.l 2919, ir.w prosecuzion.e c.o.n le inizia.tiv.e .di eﬁ.ﬁcien.tamento ‘energ.eti.co degli
ultimi anni, 6 sono stati gli interventi di riqualificazione degli uffici di sede e

fontl rlnnovablll di rete (1 apertura di sede, 2 riqualificazioni di piattaforme, 3 ristrutturazioni
di locali esistenti), attraverso I'installazione di sensori di presenza e di nuovi

N tUttl g || corpi illuminanti @ minor consumo e maggior resa. Findomestic, infatti, oltre
|m mobl || del |a a mantenere un costante impegno in termini di sostenibilita dei propri edifici,

si impegna a garantire alle proprie persone ambienti di lavoro confortevali,
Ba Nnca salubri e a tutela del benessere.

Totale Superficie (mq)
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IL MONITORAGGIO DEI CONSUMI NEI PC AZIENDALI

La crescente sensibilita verso le tematiche ambientali da parte della Banca ha
portato anche la Direzione IT ad implementare una serie di iniziative volte a mo-
nitorare i consumi energetici derivanti dalle proprie attivita per mettere in atto
azioni correttive per la loro costante diminuzione. Tra queste, nel corso dei primi
mesi del 2020, sono stati definiti degli indicatori per il monitoraggio dei consu-
mMi energetici derivanti dai dispositivi PC e monitor con il fine di poter stimare i
benefici derivanti dalla graduale sostituzione dei dispositivi a minor efficienza
energetica con dispositivi piu efficienti energeticamente. Tale iniziativa, oltre a
consentire il monitoraggio dei consumi, consente anche di poter focalizzare il
processo di approvvigionamento in ottica sostenibile e di riduzione degli impatti.
In particolare, nel corso del 2019 sono stati sostituiti 1.100 PC che porteranno ad
una riduzione stimata del 40% dei consumi energetici con conseguente riduzio-

ne delle emissioni di CO2 in atmosfera.

La sede Findomestic con un’anima green

L'edificio di via Pratese 107 a Firenze, (in passato de- di certificazione LEED (Leadership in Energy and
stinato a magazzino ed archivio), riqualificato secondo Environmental Design) livello GOLD, concentrandosi
i canoni del Green Building ed inserito nel percorso su tre aspetti cruciali:

evolutivo delle smart cities europee, ha garantito al « ottimizzazione della prestazione energetica e utilizzo
territorio e ai dipendenti della Banca un contesto pro- di fonti energetiche rinnovabili;

fessionale in perfetta armonia con I'ambiente. Oggi, - abbattimento dei consumi idrici grazie a politiche di
I'edificio “Le Cupole’, cosi ribattezzato in virtu della sua riciclo delle acque piovane per riutilizzo interno e per
caratteristica copertura, ha soddisfatto i parametri la gestione del verde;

- attenzione alla qualita dell'aria attraverso I'utilizzo di

materiali e prodotti scelti per la riduzione delle com-
CERTIFICAZIONE LEED GOLD ponenti volatil

. risparmio energetico Il GBC Italia, organo non governativo Green Building
ed idrico Council Italia, ha cosi conferito allimmobile il livello
+ riduzione delle emissioni GOLD della certificazione. Ledificio di via Pratese 107
di €O, rappresenta, quindi, un esempio di riqualificazione in-

- qualita ecologica . . . . . .
.. . novativa, l'integrazione tra un’idea di progettazione

degli interni o ; ] ) i
. materiali e risorse sostenibile ed i parametri della certificazione conduce
impiegate alla valorizzazione di questa struttura dal punto di
- progetto e scelta del sito I vista ambientale, economico e sociale, in sintonia con i
valori del Gruppo BNP Paribas.
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Riduzione Utilizzo di colle Risparmio Percentuale
dell'uso dell’'acqua e pitture a basso dai corpiilluminati delle strutture
all'interno contenuto di selezionati e murature
dell’edificio grazie COV (Composti rispetto ad edifici esistenti che sono
al riutilizzo delle Organici Volatili) tradizionali state mantenute

acque piovane

CUMATE
ACTION

La nuova sede
di Findomestic

Una ex palazzina direzionale di 2700 mq su 5 piani riqualifica-
ta all'insegna della sostenibilita nel cuore di Novoli, una delle
aree cittadine che e stata oggetto di importanti interventi di
rigenerazione urbana. Il sindaco di Firenze Dario Nardella ha
inaugurato nel marzo 2019 i nuovi uffici di Findomestic in via
Barucci 2, in un quartiere pieno di potenzialita che negli ultimi
30 anni ha cambiato radicalmente volto.

Findomestic arriva a Novoli in un momento di particolare ri-
qualificazione, diventando a tutti gli effetti uno degli attori
del cambiamento e del futuro della zona. Un edificio comple-
tamente ristrutturato, circondato da un‘area estremamente
dinamica e piena di risorse, il tutto in prossimita del grande
parco, una delle aree verdi piu vaste di Firenze. La nuova sede
e servita dalla linea 2 della tranvia e da un parcheggio di quasi
1500 posti auto.

- -

“QUESTO EDIFICIO
E STATO PENSATO
IN UN'OTTICA DI
SOSTENIBILITA E
ABBIAMO

Guardando al futuro,
vogliamo sperimentare

il desksharing a cui si
affianchera un utilizzo
intelligente degli spazi e un
gran numero di sale riunioni.
Un primo passo verso
progetti futuri rivoluzionari,
a Novoli, in direzione di un

cambiamento sempre piu
sostenibile e responsabile”

Amministratore
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1' ‘SUSTAMNABLE CITIES 13 CUMATE

ACTION

ik | ©
| CONSUMI DI RISORSE

In linea con i valori di sostenibilita promossi da Findomestic, la

gestione dei consumi delle risorse viene costantemente moni-
torata al fine di ridurre gli sprechi e, dove possibile, diminuirne
I'utilizzo. Alla luce di cio, nel 2019, i consumi di carta, registrano un
variazione in negativo dell'’26% e I'utilizzo della carta certificata si
attesta al 77,5% del totale della carta utilizzata dalla Banca, sia per
comunicazione all'esterno che per I'utilizzo interno della Banca
rispetto al 70% del 2018).

Nel corso del 2019, il consumo di gasolio & lievemente aumentato

L

e

+ 3% rispetto al 2018) e il consumo di energia elettrica € aumenta-
to del 28% (approvvigionata interamente da Compagnia Valdostana
delle Acque con un contratto per la fornitura di energia 100% da
fonti rinnovabili in tutti gli immobili della Banca). Tale aumento e da
attribuire all'incremento del numero di sedi (+2) e di filiali (+4) per un
totale di 5.897 mq netti utili in piU rispetto al 2018 e, infatti, tali va-
riazioni risultano molto piu contenute, e in alcuni casi annullate,
se consideriamo i consumi di risorse indicizzati con la superficie
totale occupata dalle sedi della Banca.

| consumi di acqua sono aumentati del 29% rispetto al 2018 a
causa di 3 perdite avvenute presso le sedi di Firenze. Infine, per
quanto riguarda il metano, si evidenzia un lieve aumento dell'l0%
rispetto ai consumi dell’anno passato, dovuto anche all'aumento
del numero di sedi e filiali.

Nella tabella seguente sono riportati i valori dei consumi energetici
e di risorse nel corso del triennio.

2017
5.736.952
122.989
8
88.693

[00]

~ P
ul

~
00]

TOTALE

di cui certificata

15. | dati si riferiscono al periodo dal 1/10/2018 al 30/09/2019.
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Di seguito si riportano, invece, i consumi di risorse indicizzati con Ia superficie totale occupata dalle sedi della Banca.

ENERGIA ELETTRICA GASOLIO
| dati relativi ai consumi, -kwh/m?- -1/m>-
indicizzati con la superficie

totale occupata dalle sedi
della Banca, consentono di 150.889 145.094

ottenere delle misurazioni 13

. . 131.822
maggiormante rappresentative .\ 6 6

del reale consumo di risorse da
parte di Findomestic.

2017 2018 2019 2017 2018 2019
METANO ACQUA CARTA
-mc/m?- -mc/m?- -ton/m?-
./l\. 2.333
3.786 28
3.235 3.592 1406
17
26
1.266

2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019

IL PROGETTO Il Consiglio UE ha adottato la direttiva dell’'lUnione Euro-

NO PLASTIC pea 2019/904 del 5 giugno 2019, sulla riduzione dell’in-
cidenza di determinati prodotti di plastica sullambiente
(in G.U.C.E. L del 12 giugno 2019, n. 155), il cui scopo é pro-
muovere approcci circolari, che privilegino prodotti e si-
stemi riutilizzabili sostenibili e non tossici, piuttosto che
prodotti monouso, con l'obiettivo primario di ridurre Ia
quantita di rifiuti prodotti.
Gli Stati UE avranno tempo sino al 2021 per prevedere, a
livello nazionale, il divieto di immettere sul mercato i pro-
dotti di plastica monouso per i quali esistono alternative.
Findomestic ha deciso, se possibile, di anticipare I'entrata
in vigore della legge eliminando tutta la plastica monou-
so all'interno dei propri uffici.
Gliinterventi specifici sono: eliminazione delle bottiglie di
acqua in plastica presso tutti gli uffici Findomestic, previa
precedente installazione di fontanelle per I'acqua; distri-
buzione a tutti i dipendenti di borracce; all'occorrenzs,
utilizzo solo di forniture di bicchieri, posate e di vettova-
glie ecosostenibili; sostituzione delle macchine da caffe
aziendali a capsule con macchine a cialde compostabili.
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LE EMISSIONI

Dall'utilizzo di energia elettrica “verde” dai Rld uzione

progetti di riqualificazione e certificazio- H

ne degli edifici, nonché dal complesso ca- m ed Ia tOta | e d e | | e
ratterizzante i processi (per loro natura a emissioni dal 20’] 6

basso impatto ambientale) si pud dedurre
che le principali emissioni atmosferiche
generate dall’attivita di Findomestic siano

dovute agli spostamenti del personale. EMISSIONI DA TRASPORTI 2019 2018
In ragione di cio, la Banca dispone di una (tCo,)*

2017

Travel Policy in conformita agli obiettivi Auto
di sviluppo sostenibile del Gruppo BNP Aeres
Paribas, al fine di ridurre ulteriormente i

Treno

propri impatti ambientali: sono da privi-
legiare la comunicazione elettronica al

viaggio, il treno all'aereo (meno CO, per EMISSIONI DA CONSUMI
DI ENERGIA (t CO )

TOTALE 1.600 1.478

chilometro), cosi come le automobili dal
ridotto impatto ambientale e, laddove Metano

possibile, € da evitare la stampa dei bi- Gasolio
glietti su carta.
Con la medesima intenzione, oltre ad in-

Energia elettrica
TOTALE

MEDIE EMISSIONI RIFERITE
ALLA FLOTTA AZIENDALE"

Media g CO,/km

centivare il personale all'utilizzo di bici
e mezzi elettrici con soluzioni concrete
come le colonnine elettriche, la Banca

pone molta attenzione anche alla tecno-

W
~

2.807 3184

16. | dati si riferiscono al periodo dal 1/10/2018 al 30/09/2019.

. ) . . 17. Fonte: dati ARVAL basati sulle emissioni medie dichiarate dalle case automobilistiche per
con la dODDIa opzione prlvato/busmess. ciascun modello di auto (la classe di riferimento e la B)

Media kg CO, unitario 2.668

logia delle auto appartenenti alla flotta
aziendale, nonché all'utilizzo del servizio
di car sharing, sempre piu diffuso e utile

EMISSIONI DI CO, GENERATE DA FINDOMESTIC NEL 2019

1.600t CO,

308t CO, 99,8%

1 100%
! ENERGIA !

o ELETTRICA
0,2% | VERDE 1

EMISSIONI
EMISSIONI DA DA CONSUMI

TRASPORTO DI ENERGIA ENERGIA

GENERATE DA: AUTO AEREO TRENO GENERATE DA: METANO  GASOLIO ELETTRICA
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Come impegno concreto nell'avviare e sostenere un
progetto di mobilita sostenibile o raggiungere la sede
di lavoro in caso di scioperi dei trasporti e piccoli im-
previsti, & disponibile per i dipendenti di Findomestic
Banca un servizio di Carpooling Aziendale, tramite la
piattaforma web Jojob.

A differenza di un tradizionale sistema di pianificazio-
ne viaggi, € una vera e propria community che, attra-
verso un algoritmo, consente di individuare i colleghi
della stessa azienda o di aziende limitrofe, al fine di
condividere il tragitto casa-lavoro.

IL SERVIZIO DI
CARPOOLING AZIENDALE

Ogni dipendente pud quindi selezionare i colleghi
piu utili per orari, giorni degli spostamenti, mezzi di
trasporto utilizzati ed entrare in contatto per con-
dividere il tragitto, creando un'autentica sinergia tra
persone.

Inoltre, il sistema di certificazione viaggi dell’App
Jojob consente di certificare i viaggi in auto condivi-
sa misurando sia il numero di passeggeri a bordo che
il chilometraggio percorso e di quantificare la reale
CO, risparmiata.

VALORE
PER LA BANCA

« promozione della mobilita
sostenibile
+ garanzia di trasporto
in caso di imprevisti
- strumento di aggregazione
tra dipendenti

VALORE
PER | DIPENDENTI
- flessibilita
negli spostamenti
« condivisione dei costi
di trasporto

+ garanzia di trasporto
in caso di imprevisti

VALORE
PER ILTERRITORIO
E LA COMUNITA

« riduzione delle emissioni
in atmosfera
« riduzione del traffico
« interazione tra
dipendenti di aziende
del territorio

« riduzione dei costi di trasporto

VALORE
PER LO STATO ED
ENTI PUBBLICI

+ decongestionamento
del traffico

pubblico
- migliore efficienza del
trasporto pubblico
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=3 | A SENSIBILIZZAZIONE DEL PERSONALE
h2d A TUTELA DELLAMBIENTE

Le persone rappresentano Ia “risorsa” piu importan- attenta a sensibilizzare le proprie persone sull'ado-
te per l'ottenimento dei risultati riguardo alla tutela zione di comportamenti virtuosi improntati al conte-
dellambiente naturale. Per questo, Findomestic e nimento degli impatti ambientali.

INIZIATIVE PER LA SENSIBILIZZAZIONE DEL PERSONALE

Nel 2019, continua ad esere riproposto il servizio del bike sharing, con un parco di
biciclette che possono essere utilizzate dalle 8 del mattino alle 19 della sera, sia per motivi

“COl'pOl'ate personali che lavorativi. Per unire obiettivi ambientali a scopi di tipo sociale, le biciclette
Bikes". || b| ke sono state acquistate dalla Cooperativa Sociale Ulisse, realta fiorentina che si occupa

. . . dell'inserimento e dell'integrazione lavorativa di persone svantaggiate (tra cui i detenuti). Infatti,
Sha rl ﬂg dl grazie all'aiuto dei detenuti, la Cooperativa ha avviato all'interno del carcere di Sollicciano e
Fi ﬂdomeStIC dell'istituto penitenziario per minori “Meucci” di Firenze un'attivita di rigenerazione di biciclette

abbandonate. La Cooperativa Ulisse fornisce, presso ogni sede Findomestic, anche un servizio
di manutenzione ordinaria e straordinaria delle biciclette fornite.

Findomestic contribuisce alla diffusione di modalita di trasporto sostenibili anche con la

“Colonnine presenza di colonnine per la ricarica di veicoli elettrici, come auto, biciclette e motocicli.
elettriChe": La prima installazione & stata fatta presso la sede fiorentina di Viale Belfiore.

. . La Banca vuole agevolare sia chi dispone gia di veicoli elettrici, ma soprattutto, incoraggiarne
un pleno di I'utilizzo a nuovi utenti: seguendo le istruzioni fornite nella intranet aziendale e utilizzando

un'apposita tessera rilasciata dalla Bancs, i dipendenti possono avere un “pieno di energia”
a costo zero e nel rispetto dell'ambiente.

energia green
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Settimana
della Mobilita:

Muoversi e
volersi bene!

Settimana della
Sostenibilita:
Cosa puoi fare
tu, cosa puo fare
Findomestic!

In occasione della settimana europea della mobilita, Findomestic ha dato avvio ad un progetto
di sensibiizzazione del personale prevedendo una pubblicazione giornaliera sulla pagina
intranet Echo’net di messaggi con l'obiettivo di incentivare i lettori a muoversi a piedi o in bici,
sia per risparmiare CO, sia per benessere personale.

E stata inoltre lanciata una sfida per i dipendenti. Grazie ad unapp contachilometri sono

stati misurati i km percorsi dai dipendente, a piedi o in bici, e sono stati individuati

i primi 10 classificati. Grazie ai primi 10 classificati e alla grande partecipazione all'iniziativa

dei colleghi, Findomestic ha dato il via alla piantumazione dei primi 250 alberi della Foresta
Findomestic, il nuovo progetto ambientale che Findomestic ha promosso ad ottobre 2019.

Anche nel 2019, Findomestic ha aderito alla campagna di sensibilizzazione promossa da BNP
Paribas Personal Finance, in occasione della settimana europea dello sviluppo sostenibile.
Lobiettivo delliniziativa e stato quello di portare un messaggio di attenzione e tutela ambientale.
“Dobbiamo passare dal semplice “essere” eco sensibili al “fare” azioni concrete.

Due semplici domande a cui rispondere:

- tu cosa puoi fare?

- cosa fa Findomestic?”

In ciascun giorno della Settimana dedicata alla Sostenibilita € stata posta I'attenzione su un
focus diverso (carta, plastica, emissioni ed energia) con l'obiettivo di sensibilizzare i lettori sulle
problematiche di ciascun argomento.
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Findomestic e consapevole di quanto sia importante
identificare i temi rilevanti in grado di riflettere gli impatti
sociali e ambientali delle attivita della Banca o di influenzare le decisioni
dei propri stakeholder. Per questo motivo, per l'esercizio 2019, la Banca
si e impegnata nell'aggiornamento dell'analisi di materialita 2018. |
processo di analisi ha coinvolto quindici referenti della Banca, e pud
essere ricondotto a tre fasi principali:

aggiornamento delle tematiche rilevanti: considerando come punto di partenza le tematiche identificate
come rilevanti nel 2018 e considerando le attivita svolte da Findomestic Banca, le caratteristiche del settore,
gli approcci adottati da aziende comparabili a livello nazionale e internazionale e i temi suggeriti dal GRI per
ciascun settore economico, sono state identificate le nuove tematiche potenzialmente rilevanti;

valutazione delle tematiche rilevanti: le tematiche emerse sono state discusse e valutate dal personale
appartenente alle Direzioni aziendali in base a due dimensioni che misurano il livello di priorita dei temi
individuati sia dal punto di vista della Banca (rilevanza per Findomestic Banca) che dei suoi stakeholder
(rilevanza per gli stakeholder);

prioritizzazione delle tematiche rilevanti: grazie a questa valutazione é stato possibile determinare le
tematiche che hanno un livello di priorita maggiore e, per questo, rendicontate all'interno del Bilancio di
Sostenibilita.

LLa materialita di Findomestic Banca risultante da questa analisi € rappresentata dalla seguente matrice:
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MATRICE DI MATERIALITA

molto ri levante
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rilevante

rilevante

-

24
.

PRESUPPOSTI AL MODELLO
DI SOSTENIBILITA

+ CREAZIONE DI VALORE
ECONOMICO SOSTENIBILE

+ GOVERNANCE EFFICACE

+ RISPETTO DELLE LEGGI

molto rilevante

M Responsabilita Economica
B Responsabilita come Datore di lavoro

n Adeguatezza dei prodotti offerti

e trasparenza verso i clienti
Continuita del business
Prossimita al cliente
A Tutela dell'occupazione
B Prevenzione della corruzione
A Gestione responsabile

del personale
Gestione responsabile

della catena di fornitura
E Qualita e soddisfazione

dei bisogni della Societa

All'interno della tabella che segue é riportato I'elenco delle
tematiche materiali relative ai 4 Pilastri di Responsabilita™
(e i relativi “Aspetti materiali” dei GRI Standards), 'impatto
di ciascuna tematica dal punto di vista interno ed esterno

RILEVANZA PER FINDOMESTIC BANCA

[E) Educazione finanziaria

m Prodotti e servizi a valore
sociale e ambientale

i Gestione degli impatti
ambientali degli uffici di sede
e degli uffici funzionali

Gestione dei rifiuti

Privacy, sicurezza e protezione
dei dati

Salute e sicurezza
sul lavoro

B Customer Advocacy

[l Responsabilita verso la comunita
M Responsabilita Ambientale

m Gestione responsabile del recupero
crediti e del contenzioso
Digitalizzazione dei prodotti
e dei servizi
B Innovazione
B sviluppo, benessere e
coinvolgimento del personale
Digitalizzazione dei processi
Sostegno del territorio
Mobilita sostenibile
PE] Collaborazione con le istituzioni
Inclusione finanziaria

(per Findomestic Banca S.p.A. si intendono tutti gli sta-
keholder interni all'organizzazione, ad esempio, i dipen-
denti o gli azionisti) e gli indicatori utilizzati per la misura-
zione e valutazione di tali aspetti materiali.

18. Per approfondimenti sulla politica di responsabilita sociale di BNP Paribas, si veda http:/www.bnpparibas.com/en/responsible-bank.
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| 4 PILASTRI DELLA

RESPONSABILITA
DI FINDOMESTIC

RESPONSABILITA
ECONOMICA

RESPONSABILITA
COME DATORE
DI LAVORO

130

TEMATICHE RILEVANTI
(E“ASPETTI MATERIALI”
INDICATI DAI GRI STANDARDS)

PERIMETRO
INTERNO

Prossimita al cliente
(Local Communities)

Adeguatezza dei prodotti offerti
e trasparenza verso i clienti
(Marketing and Labeling)

Privacy, sicurezza e protezione dei dati
(Customer Privacy)

Qualita e soddisfazione
dei bisogni della Societa
(Marketing and Labeling)

Gestione responsabile del recupero
crediti e del contenzioso
(Marketing and Labeling)

Innovazione

Digitalizzazione dei processi
(Materials)

I . R X = Findomestic
Digitalizzazione dei prodotti e servizi Banca S.p.A.

(Materials)

Continuita del business

Gestione responsabile
della catena di fornitura
(Procurement Practices)

Prodotti e servizi a valore sociale
e ambientale
(Product Portfolio)

Collaborazioni con le istituzioni

Inclusione Finanziaria

Prevenzione della corruzione
(Anticorruption)

Customer Advocacy

Gestione responsabile del personale
(Diversity and Equal Opportunity,
Employment)

Salute e Sicurezza sul Lavoro
(Occupational Health and Safety)

Findomestic
Banca S.p.A.

Tutela dell'occupazione
(Employment)

Sviluppo, benessere

e coinvolgimento del personale
(Employment, Training and Education,
Freedom of Association and Collective
Bargaining)

PERIMETRO

ESTERNO

Clienti
Associazioni

Clienti
Associazioni

Clienti
Associazioni

Clienti
Partner

Clienti

Clienti
Partner

Clienti
Ambiente

Clienti
Ambiente
Partner

Clienti
Partner

Fornitori
Ambiente

Clienti
Associazioni
Ambiente

Associazioni

Clienti
Comunita
Associazioni

Partner
Clienti
Stato/enti
pubblici

Clienti
Partner

Comunita
Associazioni

BILANCIO FINDOMESTIC BANCA 2019

PRINCIPALI INDICATORI
UTILIZZATI ALLINTERNO .
DEL BILANCIO DI SOSTENIBILITA

La presenza di Findomestic

sul territorio, Uso efficiente

delle tecnologie digitali, | Partner
Commerciali, | Partner Bancari

Prodotti adeguati e trasparenti,
Processo di validazione dei prodotti

La gestione del rischio informatico,
Claims monitoring

Gestione totale della qualita
e attivita di ascolto dei clienti,
Partner e dipendenti

Customer satisfaction dei clienti
al contenzioso,

La valutazione della gestione
del recupero crediti

Uso efficiente delle tecnologie digitali,
Innovazione di prodotto e di processo,
Un portafoglio ampio e multicanale

Innovazione di prodotto e di processo,
Uso efficiente delle tecnologie digitali,
Riduzione dei consumi di risorse
naturali

Innovazione di prodotto e di processo,
Uso efficiente delle tecnologie digitali,
Riduzione dei consumi di risorse
naturali

Business Continuity

Procedure di selezione dei fornitori

Prodotti per i giovani, Prodotti “green”

Associazioni dei consumatori

Collaborazione con PerMicro

Letica aziendale in Findomestic

Customer Satisfaction esterna:
Customer Avocacy

Personale femminile in aziends,
Iniziative per il “work-life balance”

Attivita di formazione su salute e
sicurezza, Indici infortunistici

Composizione del personale, Turnover
aziendale

Attivita di formazione, Procedure di
valutazione dei dipendenti

Attivita di ascolto dei dipendenti,
Comunicazione interna, Relazioni
sindacali e contenziosi con i dipendenti,
Benefits ai dipendenti
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| 4 PILASTRI DELLA

RESPONSABILITA
DI FINDOMESTIC

RESPONSABILITA
VERSO LA_
COMUNITA

RESPONSABILITA
AMBIENTALE

TEMATICHE RILEVANTI
(E“ASPETTI MATERIALI”
INDICATI DAI GRI STANDARDS)

Educazione finanziaria
(Product and Service Labeling)

Sostegno alla comunita locale e
nazionale
(Indirect Economic Impacts)

Gestione degli impatti ambientali
degli uffici e delle sedi
(Energy, Emissions)

Mobilita sostenibile del personale
(Energy, Emissions)

Gestione dei rifiuti
(Effluents and Waste)

PERIMETRO

INTERNO

Findomestic
Banca S.p.A.

Findomestic
Banca S.p.A.

PERIMETRO
ESTERNO

Clienti
Comunita
Associazioni

Comunita

Ambiente

Ambiente

Ambiente

PRINCIPALI INDICATORI
UTILIZZATI ALLINTERNO .
DEL BILANCIO DI SOSTENIBILITA

| siti internet e le giornate di
educazione finanziaria
in Findomestic

Il sostegno della comunita
a livello locale e a livello nazionale

Riduzione dei consumi di energia

e risorse naturali e delle relative
emissioni

Riduzione delle emissioni da trasporti,
Attivita di sensibilizzazione

dei dipendenti

Attivita di sensibilizzazione
dei dipendenti

A

| &

e

Ai temi materiali della Banca sono
stati, quindi, affiancati i diversi
obiettivi di sviluppo sostenibile
al fine di mettere in evidenza, in

maniera sempre piu decisiva,

alla

creazione di valore aggiunto per
tutti gli stakeholder della Banca.
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TABELLA DI RACCORDO
TRA TEMI MATERIALI E SUSTAINABLE DEVELOPMENT GOALS

3 S | 4 B | 5 &S | (12 e |13 55
TEMI MATERIALI _M/\' g‘ ; QO @

PROSSIMITA AL CLIENTE

ADEGUATEZZA DEI PRODOTTI
OFFERTI E TRASPA RENZA
VERSO | CLIENTI

PRIVACY, SICUREZZA E
PROTEZIONE DEI DATI

QUALITA E SODDISFAZIONE
DEI BISOGNI DELLA SOCIETA

GESTIONE RESPONSABILE DEL
CREDITO E DEL CONTENZIOSO

INNOVAZIONE

DIGITALIZZAZIONE DEI
PROCESSI

DIGITALIZZAZIONE DEI
PRODOTTI E DEI SERVIZI

CONTINUITA DEL BUSINESS

GESTIONE RESPONSABILE
DELLA CATENA DI FORNITURA

PRODOTTI E SERVIZI A VALORE
SOCIALE E AMBIENTALE

COLLABORAZIONE
CON LE ISTITUZIONI

INCLUSIONE FINANZIARIA

PREVENZIONE
DELLA CORRUZIONE

CUSTOMER ADVOCACY

GESTIONE RESPONSABILE
DEL PERSONALE

TELA DELLOCCUPAZIONE

SALUTE E SICUREZZA
SUL LAVORO

SVILUPPO, BENESSERE
E COINVOLGIMENTO
DEL PERSONALE

EDUCAZIONE FINANZIARIA

SOSTEGNO ALLA COMUNITA
LOCALE E NAZIONALE

GESTIONE DEGLI IMPATTI
AMBIENTALI DEGLI UFFICI
E DELLE SEDI

MOBILITA SOSTENIBILE
DEL PERSONALE

GESTIONE DEI RIFIUTI
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GENERAL
DISCLOSURES

GRI STANDARD

DESCRIZIONE KPI

ORGANIZATIONAL PROFILE

102-1

102-2

102-3

102-4

102-5

102-6

102-7

102-8

102-9

102-10

102-1

102-12

102-13

STRATEGY

Nome dell'organizzazione

Attivita, principali marchi, prodotti e/o
servizi

Luogo in cui ha sede il quartier generale
dell'organizzazione

Numero di paesi in cui 'organizzazione
opera

Assetto proprietario e forma legale

Mercati serviti (inclusa la suddivisione
geografica, settori, tipologia di clienti e
beneficiari)

Dimensione dell'organizzazione

Dipendenti per tipologia contrattuale,
genere e area geografica

Descrizione della catena di fornitura

Modifiche significative durante il
periodo di rendicontazione

Modalita di applicazione del principio o
approccio prudenziale

Sottoscrizione di codici di condotts,
iniziative o principi su aspetti
economici, sociali ed ambientali,
sviluppati esternamente, a cui I'azienda
aderisce

Partecipazione ad associazioni di
categoria nazionali e/o internazionali
in cui l'organizzazione detiene una
posizione nell'organo di governo o a
cui partecipa o, infine, a cui fornisce
considerevoli finanziamenti che vanno
al di 13 della normale quota associativa

NUMERO DI PAGINA
(O RIFERIMENTO DIRETTO)

Findomestic Banca S.p.A.

38

38

37

37

12

37

46-47; 51

37, 80-82

44-45

12

16-17

12-15; 20; 23

ASSURANCE
ESTERNA

no

no

no

no

no

no

no

no

no

no

no

no

no

102-14

Dichiarazione dell'amministratore
delegato e del presidente in merito
allimportanza della sostenibilita per
l'organizzazione e la sua strategia

no

ETHICS AND INTEGRITY

102-16

Valori, principi, standard e norme di
comportamento interne all'azienda

12-15; 52-54

no
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GOVERNANCE

102-18

102-22

Struttura di Governance aziendale 24-27 no

Composizione del piu alto organo di
governo e dei suoi comitati (et3, genere

e appartenenza a gruppi o categorie 24-27 no
vulnerabili e altri eventuali indicatori
di diversita)

STAKEHOLDER ENGAGEMENT

102-40

102-41

102-42

102-43

102-44

Elenco di gruppi di stakeholder con cui
'organizzazione intrattiene attivita di 19-20 no
coinvolgimento

Percentuale dei dipendenti coperti da
accordi collettivi di contrattazione

Processo di identificazione e selezione

degli stakeholder da coinvolgere 12 o

Approccio all'attivita di coinvolgimento
degli stakeholder, specificando la
frequenza per tipologia di attivita
sviluppata e per gruppo di stakeholder

19-20; 59-64; 72-75 no

Argomenti chiave e criticita emerse
dall'attivita di coinvolgimento

degli stakeholder e in che modo
l'organizzazione ha reagito alle criticita
emerse, anche in riferimento a quanto
indicato nel report

19-20; 59-64; 72-75 no

REPORTING PRACTICE

102-45

102-46

102-47

102-48

102-49

102-50

102-51

102-52

102-53

Elenco delle societa incluse nel bilancio
consolidato e indicazione delle societa 4 no
non comprese nel report

Processo di definizione dei contenuti
del report e del perimetro di ciascun 4 no
aspetto

Elenco degli aspetti identificati come
materiali nel processo di definizione del  128-129 no
contenuto del bilancio

Spiegazione degli effetti di qualsiasi
modifica di informazioni inserite nei
bilanci precedenti e motivazioni di tali
modifiche

~
2
o]

Modifiche significative (in termini
di obiettivo, perimetro o metodi di

misurazione) rispetto al precedente 4 no
periodo di rendicontazione
Periodo di rendicontazione 4 no
Data di pubblicazione del bilancio piu

4 no
recente
Periodicita di rendicontazione 4 no
Contatti e indirizzi utili per richiedere
informazioni sul bilancio e i suoi 140 no

contenuti
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Indicazione dell'opzione “In accordance”

102-54 4,133 no
scelta
102-55 Tabella dei contenuti GRI 133 no
Il Bilancio di Sostenibilita di Findomestic
102-56 Assurance esterna del report Banca non e soggetto ad attivita di assurance no

esterna

SPECIFIC STANDARD DISCLOSURES

MOTIVI E
NUMERO
ﬁdhlg?CiTORl DESCRIZIONE KPI DI PAGINA (O OMISSIONI ;:T&AZIONI 2:15_:::2CE
RIFERIMENTO DIRETTO) OMISSIONI

GRI 200: INDICATORI DI PERFORMANCE ECONOMICI

GRI' 201: ECONOMIC PERFORMANCE

Management Approach

1o Continuita del business

49-5¢4 no

2011 Valore economico Q|retto 51-54 no
generato e distribuito

GRI 203: INDIRECT ECONOMIC IMPACTS

Management Approach
103 Sostegno alla comunita locale  107-113 no
e nazionale

Sviluppo e impatto di
investimenti in infrastrutture
e servizi forniti principalmente
per “pubblica utilita”
(finanziamenti a settori di
utilita sociale)

GRI 204: PROCUREMENT PRACTICES

203-1 107-113 no

Management Approach
103 Selezione responsabile dei 44-45 no
fornitori

Percentuale di spesa
2041 .concen.trata su forn.|t0r| |oc§|| bbb no
in relazione alle sedi operative

piu significative

GRI 205: ANTICORRUPTION

Management Approach

103 . )
Prevenzione della corruzione

23;27

Episodi di corruzione accertati

205-3 S
€ azioni intraprese

23; 27

GRI 300: INDICATORI DI PERFORMANCE AMBIENTALI
GRI 301: MATERIALS

103 Management Approach 1) 153 no
Digitilizzazione dei processi
3011 Materiali utilizzati suddivisi per 122123 no

peso o volume

13

[$)]
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GRI' 302: ENERGY

103

302-1

302-2

Management Approach
Gestione degli impatti
ambientali degli uffici di sede
e degli uffici funzionali;
mobilita sostenibile

Consumi di energia elettrica
e energia termica, interni
all'organizzazione, per il
funzionamento degli uffici e
delle strutture suddivisi tra
rinnovabili/non-rinnovabili e
consumi di carburante delle
auto aziendali

Consumi esterni
allorganizzazione (consumi
di energia elettrica esterni,
consumi di carburante per
viaggi di lavoro del personale
in treno/aereo/auto a
noleggio)

122-123

122-123.

La metodologia usata

per il calcolo prevede

la raccolta di dati da
sistemi automatici di
monitoraggio dei consumi
0, in casi limitati, di stime
basate sulla spesa per
consumi energetici.

122-123.

La metodologia usata

per il calcolo prevede

la raccolta di dati da
sistemi automatici di
monitoraggio dei consumi
0, in casi limitati, di stime
basate sulla spesa per
consumi energetici.

no

no

no

GRI 305: EMISSIONS

103

305-1

305-2

Management Approach
Gestione degli impatti
ambientali degli uffici di sede
e degli uffici funzionali;
mobilita sostenibile

Emissioni generate dal

consumo di combustibile per
il funzionamento degli uffici e
delle strutture dal carburante
della flotta aziendale (scopel)

Emissioni generate dai
consumi di energia elettrica
ed energia termica per il
funzionamento degli uffici e
delle strutture (scope2)

GRI 306: EFFLUENTS AND WASTE

124-125

124-125. La metodologia
usata per il calcolo

delle emissioni prevede
I'utilizzo di fattori di
conversione pubblicati

nel 2019 dal Department
for Environment Food &
Rural Affairs inglese (per le
emissioni da viaggi in aereo
e treno e per consumi di
metano e gasolio).

124-125. La metodologia
usata per il calcolo

delle emissioni prevede
I'utilizzo di fattori di
conversione pubblicati

nel 2019 dal Department
for Environment Food &
Rural Affairs inglese (per le
emissioni da viaggi in aereo
e treno e per consumi di
metano e gasolio) o fattori
forniti da Arval (per le
emissioni da viaggi in auto).

no

no

no

103

306-2

136

Management Approach
Gestione dei rifiuti

Rifiuti prodotti per tipologia e
modalita di smaltimento

122

122. Carta: lo smaltimento
della carta raccolta dalla
Banca viene gestito dalle
societa che operano sui
territori comunali.

no

no
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GRI 400: INDICATORI DI PERFORMANCE SOCIALI

GRI' 401: EMPLOYMENT

Management Approach
Tutela dell'occupazione;
gestione responsabile
del personale

103

Numero totale e tasso di
assunzioni e turnover del
personale (suddivisi per eta,
genere e provenienza)

4011

Benefit forniti ai dipendenti
a tempo pieno che non
sono forniti ai dipendenti
temporanei o part-time, per
attivita principali

401-2

77-79 no
83-84 no
92 no

GRI 403: OCCUPATIONAL HEALTH AND SAFETY

Management Approach

125 Salute e sicurezza sul lavoro

Tipologia di infortuni, tasso

di infortunio, malattie
professionali, giorni di lavoro
persi e assenteismo e numero
di incidenti mortali collegati al

lavoro suddivisi per regione e
per genere

403-2

GRI 404: TRAINING AND EDUCATION

98-99 no

98-99.

Gli infortuni degli agenti
non vengono monitorati
dalla Banca in quanto

si configurano come
lavoratori indipendenti che
non operano all'interno
delle sedi Findomestic.

no

Management Approach
Sviluppo, benessere e
coinvolgimento del personale

103

Ore di formazione medie
annue per dipendente, per
genere e per categoria

4041

Programmi per Ia gestione
delle competenze e per
'apprendimento continuo
che supportano l'occupabilita
continua dei dipendenti e li
assistono nella gestione della
fine carriera

404-2

Percentuale di dipendenti che
ricevono rapporti regolari sui
risultati e sullo sviluppo della
carriera, per genere e per
categoria di dipendente

404-3

82-92 no
87-88 no
85-88 no
86 no

GRI' 405: DIVERSITY AND EQUAL OPPORTUNITY

Management Approach
Gestione responsabile del
personale; Sviluppo, benessere
e coinvolgimento del personale

103

Ripartizione degli organi di
governo e dei dipendenti per
indicatori di diversita

405-1

Rapporto tra salario base

(RAL) e remunerazione totale
(comprensiva della parte
variabile) delle donne rispetto
agli uomini, per livello e funzione

405-2

82-91 no
25; 80-81 no
91
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GRI' 407: FREEDOM OF ASSOCIATION AND COLLECTIVE BARGAINING

BILANCIO FINDOMESTIC BANCA 2019

Management Approach
103 Sviluppo, benessere e
coinvolgimento del personale

Identificazione delle attivita
e dei principali fornitori in
cui la liberta di associazione
e contrattazione collettiva
pUO essere esposta a

rischi significativi ed azioni
intraprese in difesa di tali
diritti

LOCAL COMMUNITIES

407-1

97

Management Approach
L5 Advocacy; Inclusione
finanziaria

Punti di contatto presenti

in aree a bassa densita
abitativa ed economicamente
svantaggiate per tipo

G4-FS13

Iniziative per il miglioramento
degli accessi ai servizi
finanziari per le persone piu
svantaggiate

G4-FS14

Prossimita al cliente; customer

37-43; 59-64; 117

37-43

17

GRI' 417: PRODUCT AND SERVICE LABELING

Management Approach
Adeguatezza dei prodotti
offerti e trasparenza verso i
clienti; Educazione finanziaria;
Qualita e soddisfazione dei
bisogni della Societs; Gestione
responsabile del recupero
crediti e del contenzioso

103

Numero totale di casi di non-
conformita a regolamenti e
codici volontari riguardanti gli
impatti sulla salute e sicurezza
dei prodotti e servizi durante il
loro ciclo di vita

417-2

Numero totale di casi di non
conformita a regolamenti

o codici volontari riferiti
all'attivita di marketing incluse
la pubblicita, la promozione e
la sponsorizzazione

417-3

57-67; 72-75; 102-105

58. Nel corso del 2019 non
ci sono stati episodi di non
conformita a leggi, regola-
menti o a codici volontari
relativamente alle informa-
zioni descrittive dei prodotti
commercializzati o alle
comunicazioni marketing.

Nel corso del 2019

non sono state inoltre
rilevate azioni che hanno
determinato sanzioni
(monetarie e non)
riguardanti la violazione
di normative ambientali o
socio-economiche.

GRI 418: CUSTOMER PRIVACY

Management Approach
103 Privacy, sicurezza e protezione
dei dati

Numero di reclami

documentati relativi a violazioni

o della privacy e a perdita dei

dati dei consumatori

32-33; 62

62
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PRODUCT PORTFOLIO

Management Approach
Prodotti e servizi a valore

o8 sociale ambientale

54-56-72. Findomestic
Banca non & prowvista di
policy per la valutazione e
gestione dei rischi sociali e
ambientali o di procedure
per il monitoraggio dei
rischi sociali e ambientali
dei propri clienti, partner
o del proprio personale

G4-F57

G4-F58

Valore monetario dei prodotti
e dei servizi realizzati per
consegnare uno specifico
beneficio sociale per ciascuna
linea di business, suddiviso per
SCOpo.

Valore monetario dei prodotti
e dei servizi realizzati per
portare uno specifico beneficio
ambientale per ciascuna linea
di business, suddiviso per
SCOpO.

dipendente.
- Monetary
value (for
products) or
number of
transactions Informazione
or customers non
(for services); disponibile.
67-71 Si prevede di
- The fornire il dato
proportion dall'esercizio
of this value successivo.
to the total
monetary
value for each
business line.
« The total
monetary
value of
specific
environmental
products and Informazione
services by non
business line; disponibile.
67-71 Si prevede di
- The fornire il dato
proportion of dall'esercizio
this value to SUCCesSiVo.
the total value
of products
and services
for the

business line.

no

no

no

ININ[OAVZVA[®] ] =

103

Management Approach
Innovazione

67-71

139
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