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Nel dettaglio , i ricavi d a  conti correnti reg istrano u n  in c rem en to  di 122 milioni di e u ro  rispetto  al 2 0 1 1, grazie ai 

m aggiori interessi derivanti dall'im piego della raccolta (+8,8%), c h e  p a ssan o  d a  1.629 milioni di e u ro  del 2 0 1 1 a  1.773 

milioni di e u ro  nel 2 0 12; su  tale a u m e n to  h a n n o  inciso positivam ente, il successo  delle offerte com m erciali prim a 

descritte, e  il ren d im en to  dei Tìtoli di Stato acquistati co n  la liquidità rinven ien te  dalla sottoscrizione, d a  p a rte  della 

Società, di contratti Pronti C on tro  Term ine effettuati c o n  Cassa Depositi e  Prestiti e  San Paolo IMI p e r  complessivi 5 

miliardi di eu ro . Tali contra tti so n o  stati sottoscritti in co rrispondenza  dell'esecuzione, d a  p a rte  della B anca C entrale 

E uropea, delle aste  di rifinanziam ento  a  lu n g o  te rm ine  (LTRO - Long Term Refmandng Operationi?b.
Le com m issioni di a cce ttaz io n e  dei bollettini reg istrano  u n  ra llen tam en to  del 3,7% (573 milioni di e u ro  nel 2012, 

co n tro  595 milioni di e u ro  del 2 0 1 1) a  fron te  di u n a  riduzione del n u m e ro  dei bollettini accetta ti (481 milioni di 

bollettini accetta ti nel 2 0 12, c o n tro  526  milioni nel 2 0 1 1 ), parzia lm ente  co m p e n sa ta  dal repricing del p ro d o tto , in 

vigore dal m ese  di luglio 2 0 12.

Gli altri ricavi accessori collegati al co n to  co rren te  e  carte  p re p a g a te  a m m o n ta n o  a  578 milioni di eu ro , in linea c o n  i 

risultati dell'esercizio p re c ed en te , e  riflettono la crescita dei proventi connessi alle com m issioni suH'emissione e  utilizzo 

delle carte  p re p a g a te  (98 milioni di e u ro  nel 2 0 12, co n tro  96  milioni di e u ro  del 2 0 11 ), assorbita dal forte calo  delle 

com m issioni d 'incasso  a  cau sa  della d im inuzione del n u m e ro  dei bollettini rendicontati.

Il co m p a rto  del Trasferim ento Fondi s e g n a  u n a  d im inuzione dei ricavi del 9,9% (64 milioni di e u ro  nel 2012, c o n tro  

71 milioni di e u ro  del 2 0 1 1 ) in larga p a rte  im putabile alla flessione dei volum i delle transazioni del p ro d o tto  Vaglia 

N azionale (6,4 milioni di transazioni nel 2012, co n tro  7,2 milioni del 2 0 1 1), c o n  c o n se g u e n te  calo  dei ricavi (43,8 

milioni di e u ro  nel 2 0 1 2  co n tro  50,3 milioni del 2 0 1 1 ). In flessione a n c h e  I trasferim enti in am b ito  in ternazionale 

(E urogiro e  M oneygram ) co n  riduzione dei ricavi d e ll '1,5%, riconducibile alle minori com m issioni app licate  in b a se  agli 

accord i stipulati c o n  M oneygram .

Il co llocam en to  dei Buoni Fruttiferi Postali e  la raccolta  sui Libretti Postali, i cui proventi s o n o  legati al m eccan ism o  

convenzionale  n e g o z ia to  c o n  C assa Depositi e  Prestiti SpA37 su  cui si riflette il c o n se g u im en to  di p redeterm inati 

obiettivi di raccolta ne tta , h a  co n co rso  alla fo rm azione dei ricavi dei servizi B ancoposta  p e r  1.649 milioni di eu ro  

(1.504 milioni di e u ro  nel 2011). Tali positivi risultati a ssu m o n o  co n n o ta ti a n c o r  più significativi alla luce  del p e rd u ra re  

delle difficoltà del s istem a eco n o m ico  nel su o  com plesso  e  so n o  stati consegu iti grazie a  u n a  conso lidata  s inergia co n  

C assa Depositi e  Prestiti, c h e  h a  consen tito  di soddisfare, c o n  prodo tti di qualità, le e sigenze  della clientela nei 

m utevoli contesti di m e rc a to  c h e  h a n n o  caratterizzato il 2012. C on riferim ento alle m asse  gestite, al 31 d icem bre  2 0 12 

la consistenza dei libretti è  di 98,8 miliardi di e u ro  (92,6 miliardi di e u ro  nel 2 0 1 1 ), m e n tre  la consistenza dei Buoni è  di

213.3  miliardi di e u ro  (208,2 miliardi di e u ro  nel 2 0 1 1 ). .

Il se tto re  del risparmio am m inistra to  e  gestito38 registra u n  d e c rem en to  dei ricavi del 19,3% (310 milioni di e u ro  nel 

2012, c o n tro  3 8 4  milioni di e u ro  collocati nel 2 0 1 1 ) p e r effetto, essenzialm ente, dei minori co llocam enti 

obbligazionari ( 1,2 miliardi nel 2 0 12, c o n tro  2,8 miliardi di e u ro  del 2 0 1 1 ), i cui ricavi a m m o n ta n o  a  3 5  milioni di e u ro  

a  fron te  degli 80  milioni di e u ro  del 2 0 11. Il co m p a rto  registra altresì m inori ricavi d a  co llocam en to  polizze assicurative 

(-11.4%), c h e  p assa n o  d a  263 milioni di e u ro  del 2 0 1 1 a  233 milioni di e u ro  nel 2 0 12. Tale risultato, c o n se g u ito  p u r  in 

p resen za  di u n a  crescita  dei prem i raccolti (10,5 miliardi nel 2012  c o n tro  9,5 miliardi nel 2011), riflette le politiche 

prom ozionali so sten u te  nel corso  del 2012  dalla socie tà  Poste Vita SpA. A vuto riguardo  al co m p a rto  fondi, le 

com m issioni p assan o  d a  11 milioni di e u ro  del 2 0 1 1 a  13 milioni di e u ro  nel 2012.

36 Al fine di sostenere la liquidità degli intermediari e di evitare raggravarsi delle tensioni sui mercati finanziari, la BCE ha promosso 
due aste di liquidità LTRO (a dicembre 2 0 11 e febbraio 2012) con cui ha concesso prestiti agli istituti di credito richiedenti.
37 La convenzione per il triennio 2011-2013 è stata sottoscritta dalle parti il 3 agosto 2011 e modificata, in ultimo, il 13 dicembre 
2012 . ’

38 II risparmio amministrato e  gestito include il collocamento di Titoli di Stato, azioni, obbligazioni, polizze assicurative, fondi comuni di 
investimento e  commissioni per deposito titoli.
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I ricavi d a  Servizi D elegati a m m o n ta n o  a  153 milioni di e u ro  ( 179  milioni di e u ro  nel 2 0 11 ) e  in c lu d o n o  le com m issioni 

p e r  il servizio di p a g a m e n to  delle pension i INPS p e r  8 2  milioni di e u ro  ( 105  milioni di e u ro  nel 2 0 11 ) e  le com m issioni 

p e r  l'attività di p a g a m e n to  delle pensioni e  stipendi del M inistero delle  E conom ia e  F inanze p e r  57,3 milioni di eu ro . Il 

calo  dei ricavi è  p rinc ipa lm en te  attribuibile al so p ra g g iu n to  obb ligo , previsto p e r  gli im porti superiori a  mille e u ro  dal 

d e c re to  "Salva Italia", dell'accred ito  della p e n sio n e  su  c o n to  c o rre n te  o  libretto che, p e r  convenzione , è  re m u n e ra to  a  

u n a  tariffa inferiore rispetto al pagamento allo sportello.

I ricavi p e r  attività di co llo cam en to  di p rodo tti di finanz iam en to39 reg istrano  una d im inuzione del 6,6% ( 156  milioni di 

e u ro  nel 2 0 12 c o n tro  167 milioni di e u ro  del 2 0 11 ) p e r  il co m b in a to  effetto  di m inori ricavi p e r  com m issioni su  prestiti 

eroga ti p e r 15,7 milioni di e u ro  (122,7 milioni di e u ro  di ricavi nel 2 0 1 1, 107 milioni di e u ro  nel 2012) parzia lm ente  

co m p en sa ti d a  m aggiori p roven ti p e r  com m issioni d a  e ro g a to  m u tu i p e r  3 ,6 milioni di e u ro  ( 13,6 milioni di e u ro  nel 

2 0 1 1, 17,2 milioni di e u ro  nel 2012).

L 'increm ento  dei ricavi degli Altri prodotti, infine, (+29 milioni di eu ro , co rrisponden ti a  u n a  crescita dell'85,3%  rispetto  

al 2 0 11 ) è  d o v u to  p rinc ipa lm en te  ai m aggiori volum i dell'F24, in seg u ito  alla d isposizione del M inistero deH 'Econom ia 

e  delle F inanze c h e  h a  previsto, p e r  le scad e n ze  di g iu g n o  e  se ttem b re  2012, il p a g a m e n to  dell'IMU esclusivam ente  

c o n  ta le  m odello.

B anca del M ezzog iorno  - M edioC redito  C en tra le  SpA .

II 2 0 12 è  s ta to  il prim o esercizio p ien o  di attività della B anca ne ll'am bito  del G ru p p o  Poste Italiane. I risultati econom ici 

m ostrano , a  livello di Bilancio consolidato , u n  m arg in e  di in teresse  di 13,1 milioni di e u ro  e ‘u n  risultato n e tto  positivo 

p e r  7,1 milioni di euro .

B ancoposta  Fondi SpA SGR

Il Patrim onio com plessivo  della clientela rapp resen ta tivo  delle  linee di business aziendali al 3 1 d icem b re  2012  h a  

ra g g iu n to  i 36 ,5  miliardi di e u ro  ( 17,2 miliardi di e u ro  al 3 1 d icem b re  2 0 11 ). La m assa degli OICR (di p rop rie tà  e  di 

terzi) si è  a tte sta ta  a  4 .129  milioni di e u ro  (3.492 milioni di e u ro  a  fine 2 0 1 1), m en tre  la m assa  delle  G estioni di 

Portafogli Individuali, riferita al G ru p p o  Assicurativo Poste Vita, è  s ta ta  di 32 .379  milioni di e u ro  ( 13.693 milioni di eu ro  

al 31 d icem b re  2011).

La raccolta  lorda è  s ta ta  di 1.407 milioni di e u ro  co n tro  gli 887  milioni di e u ro  d e ll 'an n o  p re c ed e n te  (+59%), m e n tre  i 

riscatti a m m o n ta n o  a  1.010 milioni di eu ro , in lieve d im inuzione  rispetto  ai 1.022 milioni del 2011. La d inam ica della 

racco lta  lorda e  dei riscatti h a  d e te rm in a to  u n a  racco lta  n e tta  positiva p e r  397 milioni di euro , a  fro n te  di u n  saldo  

neg ativ o  di 135 milioni di e u ro  de ll'an n o  p reced e n te .

Il principale co n trib u to  alla raccolta  lo rda del 2 012  è  attribuibile al c o m p a rto  dei fondi co m u n i di investim ento  

obbligazionari "tradizionali" (707 milioni di euro , co rrisponden ti al 50,2%  del to ta le  raccolto), seg u ito  dal co m p a rto  

dei fondi obbligazionari a  d istribuzione di p roventi di tipo  ‘Buy&hoid’ co n  co llo cam en to  a  c a m p a g n a  (588 milioni di 

Euro, corrispondenti sempre al 41,8% del totale raccolto!. Seguono i contributi derivanti dal comparto dei fondi 
bilanciati (66 milioni di eu ro , co rrisponden ti al 4,7% del to ta le  raccolto) e  dal co m p a rto  dei fondi azionari (43 milioni 

di eu ro , co rrisponden ti al 3 , 1 % del to ta le  raccolto). Per il resto , la d o m a n d a  della clientela si è  indirizzata verso  il 

c o m p a rto  dei fondi flessibili (3 milioni di euro , co rrisponden ti allo 0,2%  del to ta le  raccolto). Per q u a n to  c o n c e rn e  i 

riscatti, questi si so n o  co n cen tra ti p rincipalm ente  sul c o m p a rto  dei fondi co m u n i di investim ento  obbligazionari 

(51 % del totale).

L'utile n e tto  della Società è  s ta to  positivo p e r  8,6 milioni di e u ro  (8,5 milioni di e u ro  nel 2011 ).

39 Prestiti personali, mutui, scoperto di conto, cessione del quinto e  creditprotection.
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4.3 SERVIZI ASSICURATIVI

Il setto re  opera tivo  dei servìzi assicurativi è  presidiato dal G ru p p o  Assicurativo Postevita iscritto all'albo dei grupp i 

assicurativi e  c o m p o sto  dalla C ap o g ru p p o  Poste Vita SpA e  dalla su a  con tro lla ta  Poste Assicura SpA.

Poste Vita SpA o p e ra  nel se tto re  assicurativo Vita dei Rami ministeriali I, III e  V e  in quello  D anni dei Rami ministeriali I e

Il (infortuni e  malattia); inoltre, al fine di am pliare l'offerta di prodo tti e  servizi assicurativi c o n  specifiche soluzioni p e r  la 

gestio n e  della longevità e  del rischio di n o n  autosufficienza, nel co rso  del 2012  h a  richiesto e  o tten u to , co n  

p rovved im ento  ISVAP40 N. 2987  del 27 g iu g n o  2012, l'autorizzazione all'esercizio dell'attività assicurativa nel Ram o IV 

"assicurazione m alattia e  assicurazione c o n tro  il rischio di n o n  autosufficienza ga ran tite  m ed ia n te  contratti di lu n g a  

d u ra ta , n o n  rescindibili, p e r  il rischio di invalidità g rave  do v u ta  a  m alattia o  a  infortunio o  a  longevità".

Poste Assicura SpA, ope ra tiva  dal m ese  dì aprile 2010, è  la c o m p ag n ia  au to rizzata  all'esercizio delle assicurazioni 

D anni pe r i Rami Infortuni e  Salute, RCG (Responsabilità Civile G enerale), Incendio, altri d an n i ai beni. Assistenza, 

Tutela Legale e  Perdite Pecuniarie. La g a m m a  di p rodo tti si divide in d u e  g ran d i linee: P rotezione Persona e  

Protezione Beni.

4 .3 .1  OFFERTA COMMERCIALE

Nel corso  del 2 0 12, s ta n te  il co n te s to  e co n o m ico  e  di m ercato , caratterizzato dal p e rd u ra re  di u n a  situazione di g rave 

crisi (con  incerte p rospettive  di ripresa deH 'econom ia internazionale) c h e  h a  colpito p ro fo n d a m e n te  a n c h e  la capacità  

di risparm io delle famiglie, l'attività com m erciale  della C om p ag n ia  è  s ta ta  a n c o r  p iù  indirizzata al m an ten im en to  di 

u n a  raccolta so stanzialm ente  incen tra ta  sui p rodotti tradizionali di Ram o I a d  e levata  "sicurezza" p e r la clientela. 

Inoltre, nell'anno. Poste Vita h a  conso lidato  la propria  leadership  a n c h e  nel m e rc a to  della previdenza, co n  u n  livello 

com plessivo di adesion i a  Postaprev idenza V alore c h e  h a  su p era to  le 500m ila un ità  (di cui oltre 120mila nel solo

2012), co llocando  il fo n d o  p e n sio n e  della C om p ag n ia  al prim o p o s to  nella g rad u a to ria  p e r  adesioni com plessive in 

portafoglio  tra  tutti i fondi p en sio n e  o p eran ti in Italia.

C on riferim ento ai p rodo tti di Ram o IV, p e r  ì quali Poste Vita è  s tata  au to rizzata  all'esercizio dell'attività assicurativa nel 

co rso  del 2 0 12, nel m ese  di n o v em b re  è  s tato  lanciato il p ro d o tto  Long Term C are a  prem i ricorrenti p e r  la p ro tezione 

dal rischio di n o n  autosufficienza (attraverso l'erogaz ione  di u n a  rend ita  vitalìzia).

L'attività com m erciale  di Poste Assicura è  s ta ta  indirizzata all'individuazione, in stre tto  c o n ta tto  co n  la C ap o g ru p p o  

Poste Italiane, di specifiche iniziative di m arketing  e  com m erciali finalizzate a  m igliorare e  ren d e re  più efficace 

¡'approccio  com m erc iale  della re te  di vendita. In particolare, nel co rso  dell'esercizio s o n o  stati lanciati tre  nuovi 

prodotti;

•  Postapro tezione SiCura c h e  garan tisce  il p a g a m e n to  delle sp ese  m ed ich e  relative a  interventi chirurgici sostenuti 

presso  gli Istituti di cu ra  pubblici o  privati dovuti a  infortunio o  malattia. Trattasi di u n  p ro d o tto  salu te  di tipo  'a  

rim borso" c h e  c o p re  tu tte  le sp ese  dì u n  in tervento  chirurgico, in d ip e n d e n tem en te  dalla su a  gravità. Il con tra tto  

p rev ed e  l'opzione tra  d u e  piani c h e  sì differenziano esclusivam ente p e r  l'im porto  di m assim ale a n n u o  ( I m ilione 

di euro , o p p u re  150 mila euro). La c o p ertu ra  assicurativa p rev e d e  inoltre, c o m e  po tenziale  optional, la garanzia 

agg iun tiva  di "alta d iagnostica" che, a n c h e  in d ip en d en tem en te  d a  u n  in terven to  chirurgico, co p re  i costi di u n  

am pio  se t di a cc e rtam en ti medici.

40 A seguito dell'approvazione del maxi emendamento del Governo al Decreto sulla "spending revieW  (D.L 6 luglio 2012 n. 95 
convertito con la Legge 7 agosto 2012 n. 135), l'ISVAP (Istituto per la Vigilanza sulle Assicurazioni Private e di Interesse Collettivo) è 
stato soppresso e sostituito dairiVASS. Istituto per la Vigilanza sulle Assicurazioni .controllato dall'attuale direttore generale della 
Banca d'Italia.
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• P ostap ro tez ione  Albo, c h e  tu te la  ¡ professionisti reg o la rm e n te  iscritti a liA lbo del p roprio  O rd ine  Professionale e 

c h e  sv o lg an o  l'attività p ro fessionale  nel rispetto  della n o rm a  e  dei rego lam en ti c h e  d isciplinano l'attività stessa. La 

polizza indennizza l'assicurato p e r  le perd ite  patrim oniali c h e  p o ssa n o  derivargli d a  eventuali richieste di 

risarcimento fatte d a  terzi, p e r  la prima volta e notificate durante il periodo di polizza all'assicurato, a seguito di 

atti com m essi dall'assicurato  m ed esim o  o  d a  u n a  p e rso n a  di cui d e b b a  risp o n d ere  ne ll'esecuzione  della 

p res taz ione  professionale. Il p ro d o tto  è  caratterizzato  d a  un 'a lta  standard izzazione  (4 opzioni di m assim ale) e  

dalla p resenza  di g a ran z ie  specifiche p e r  l'area  p ro fessionale  di a p p arten en z a . Le possibili a re e  s o n o  l'area 

"Econom ico-G iuridica" (avvocati, commercialisti, consu len ti de i' lavoro) e  l'area  "Tecnica" (ingegneri, architetti, 

g eom etri, periti industriali, periti agrari, ag ronom i, agrotecnici).

•  P ostapro tez ione  C asa Special, in sostituzione del p reesis ten te  p ro d o tto  P ostapro tez ione  Casa, c h e  p revede, 

nell'ambito della garanzia incendio, il pagamento delle bollette nel caso in cui gli imprevisti della vita n o n  

c o n se n ta n o  più far fro n te  alle sp ese  di casa  e d  esc lu d e  invece ia ga ran z ia  te rrem oto .

Infine, re c e p e n d o  la n u o v a  norm ativa  in am b ito  creditprotectìon, si è  p ro v v ed u to  a d  a d e g u a re  i p rodo tti CPI (Credit 
Protecion insurancé\ M utui e  CPI Prestito sulla b a se  delle n u o v e  indicazioni in m erito  al beneficiario di polizza.

4 .3 .2  RISULTATI

Le c o n se g u e n z e  della crisi e c o n o m ica  e  finanziaria in a tto  si so n o  riflesse n eg a tiv am e n te  a n c h e  sul m erca to  

assicurativo Vita che, in a n a lo g ia  c o n  q u a n to  reg istra to  nel 2 0 11, evidenzia un 'u lterio re  flessione, posiz io n an d o  il 

com plessivo m erca to , in valo re  assoluto, sui livelli di raccolta  del 2006.

In c o n tro te n d e n za  rispetto  al m erca to . Poste Vita h a  c o n seg u ito  eccellenti risultati, c o n  u n a  p ro d u z io n e  c h e  am m o n ta  

com plessivam ente  a  10 .519 milioni di e u ro 41 (9 .5 14 milioni di e u ro  di prem i em essi nel 2 0 1 1 ), consegu iti a n c h e  grazie 

all'adozione, in stre tta  s inerg ia  c o n  la re te  distributiva, di specifiche iniziative com m erciali a  favore  della clientela, 

finalizzate a  so ste n e re  la racco lta  com plessiva m e d ia n te  azioni volte  al m a n te n im e n to  dei "capitali in scadenza", così 

c o m e  alla realizzazione di p rodo tti "con specifica provvista" c h e  a ssicu rano  rend im enti soddisfacenti p e r  la clientela. 

Tali significative p e rfo rm an ce  a tte n g o n o  p re v a len tem en te  la com m ercializzazione di p rodo tti tradizionali, ch e  

a m m o n ta n o  a  oltre 9  miliardi di e u ro  (8,2 miliardi di e u ro  nei 20  i I ), m en tre  la p ro d u z io n e  di R am o III h a  su p era to  il 

m iliardo di e u ro  ( 1,3 miliardi di e u ro  nel 2 0 1 1 ). ,

Le politiche di investim ento  a d o tta te  nel co rso  dell'esercizio s o n o  s ta te  o rien ta te  al m an te n im e n to  di u n a  s tra teg ia  di 

g estio n e  degli investim enti collegati alle gestioni sepa ra te , finalizzata a  c o n te m p e ra re  l'esigenza di corre la re  in m isura 

sem p re  m ag g io re  gli investim enti c o n  la stru ttu ra  degli im pegn i nei confronti degli assicurati e, al c o n tem p o , 

m a n te n e re  u n  portafoglio  in g ra d o  di garan tire  u n a  con tinu ità  nei rend im en ti in linea co n  quelli di m ercato . Le scelte 

di investim ento  so n o  s ta te  im p ro n ta te  a d  obiettivi di m assim a p ru d e n z a  c o n  u n  portafoglio  investito p rev a len tem en te  

in Titoli di Stato italiani e d  in obbligazioni "corporate" di e levato  standing. In virtù della d inam ica de i tassi di interesse 

riferita ai Titoli di Stato, i rend im en ti consegu iti nella g estio n e  degli investim enti s o n o  risultati in crescita rispetto  al 2 0 11 

(4% p e r  la g estio n e  PostaV alorePiù e 5,4% p e r  la gestio n e  PostaPrevidenza) p u r  m a n te n e n d o  linee g u id a  

e s trem am e n te  prudenziali p e r  gli assetmanager.
In c o n se g u e n z a  delle d in am ich e  com m erciali, le riserve tecn iche , calco la te  analiticam ente  p e r  o g n i co n tra tto  in 

osservanza  delle leggi in m ateria  e  sulla b a se  di a p p ro p ria te  assunzioni attuariali, a m m o n ta n o  com plessivam en te  a

5 5 , i miliardi di e u ro 42, reg is tran d o  u n a  crescita del 15,5% rispetto  ai 47 ,8  miliardi di e u ro  del 2 0 1 1. In particolare, le

41 Di cui 10.517 milioni di euro relativi alla Gestione Vita e 2 milioni di euro afferenti alla Gestione Danni, entrambi al lordo dei premi 
ceduti in riassicurazione.
42 A livello consolidato tali riserve am m ontano a 56,8 miliardi di euro in quanto tengono conto delle passività differite verso gli 
assicurati determinate in applicazione del metodo dello shadow  accounting il quale, a partire dal Bilancio 2 0 1 1, si basa sul
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riserve di Ram o I e  V a m m o n ta n o  a  45 ,5  miliardi di e u ro  (38,3 miliardi di e u ro  nel 2 0 1 1) c o n  un 'incidenza  dell'83%  

sulle riserve com plessive. S ono  costituite p e r  far fron te  a  tutti gli im pegni della C o m p ag n ia  e  in c ludono  la riserva 

m atem atica  p e r  4 5 ,1 miliardi di e u ro  (37,8 miliardi di e u ro  nel 2 0 11 ), la riserva p e r  so m m e  d a  p a g a re  p e r  204 milioni 

di e u ro  (342 milioni di e u ro  nel 2011 ) e  altre riserve tecn ich e  p e r  8 4  milioni di e u ro  (90 milioni di e u ro  nel 2 0 11 ).

Le riserve tecn ich e  costituite a  fron te  di prodo tti di R am o III a m m o n ta n o  com plessivam ente  a  9,6 miliardi di eu ro  

rispetto  ai 9,5 miliardi di e u ro  di inizio a n n o .

C on riferim ento ai p rodo tti "infortuni e  malattie", le riserve a m m o n ta n o  a  1,5 milioni di e u ro  (2,4 milioni di eu ro  nel 

2 0 1 1 ).

C om plessivam ente gli attivi delle  gestioni s ep a ra te  e  del patrim onio  libero s o n o  passati dai 34 ,9  miliardi di e u ro  di 

inizio a n n o  agli attuali 44,9 miliardi di e u ro  investiti p rev a len tem en te  in Titoli di Stato (79%  del portafoglio) e  in 

obbligazioni "corporate" di e levato  s tan d in g  ( 17%), c o n  u n a  co m p o n e n te  immobilizzata di circa il 57%  del portafoglio  

di cui il 51%  riferito a  Titoli di Stato, il 3% a  q u o te  di OICVM a  capitale g aran tito  e  il residuo 3%  a  obbligazioni 

"corporate".

Gli investimenti di Classe D am m o n ta n o , a  fine esercizio, a  9,7 miliardi di e u ro  (9,4 miliardi di e u ro  a  fine 2011), di cui

3 ,8 miliardi di e u ro  riferiti a  obbligazioni s tru ttu rate  utilizzate a  co p ertu ra  di p ro d o tti di tipo  ‘Index Linked' e  in q u o te  di 

fondi com un i utilizzati a  c o p ertu ra  di prodo tti di tipo  "Unit Linked" p e r  i quali Poste Vita n o n  offre a lcu n a  garanzia  di 

capitale  o  di ren d im en to  m inim o e  5,9 miliardi di e u ro  costituiti d a  strum enti finanziari a  c o p ertu ra  di prodo tti di tipo 

'Index  Linked' p e r  i quali, la C om pagn ia  p resta  u n a  garanzia  d ire tta  del rim borso  del cap ita le  e  dell'eventuale 

ren d im e n to  m inim o g a ran tito  al cliente.

Alla luce di q u a n to  esposto , l'utile n e tto  a m m o n ta  a  265,5  milioni di e u ro  in forte crescita (+133,8 milioni di euro) 

rispetto  ai 131,7 milioni di e u ro  del 2011.

Per q u a n to  a ttien e  la con tro lla ta  Poste  Assicura, nel corso  del 2012  so n o  stati collocati com plessivam ente  circa 

250m ila nuovi contratti (268m ila nel 2011) c o n  prem i contabilizzati p e r  48 milioni di e u ro  (42,8 milioni di e u ro  nel

2 0 1 1 ). Tale dinam ica, a c c o m p a g n a ta  d a  u n  positivo a n d a m e n to  della gestione  sinistri e  d a  u n  co n ten im en to  dei costi 

di funz ionam en to , h a  c o n sen tito  il c o n se g u im en to  di u n  risultato n e tto  positivo p e r  4,6 milioni di eu ro  (796mila eu ro  

di risultato n e tto  positivo nel 2 0 11 ). .

rendimento prospettico di ogni Gestione separata, tenendo conto di un ipotetico realizzo delle plusvalenze e minusvalenze latenti 
lungo un orizzonte temporale coerente con le attività e passività presentì in portafoglio.
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4.4 ALTRI SERVIZI
Il s eg m e n to  Altri Servizi accog lie  attività svolte d a  PosteM obile SpA e  dal C onsorzio p e r  i servizi di te lefonia  M obile

4 .4 .1  OFFERTA COMMERCIALE

PosteM obile è  u n  o p e ra to re  m obile  virtuale M VNO (Mobile Virtual Network Operato/) c h e  o p e ra  nel se tto re  delle 

te lecom unicazion i co m e  "Fornitore A vanza to  di Servizi" [EnhancedService Providei] su  re te  mobile.

Nel co rso  del 2012  la Società, all'in terno  di u n  c o n te s to  di riferim ento  c h e  h a  a c c e n tu a to  i caratteri di com petitività, h a  

focalizzato il p roprio  im p e g n o  nel m a n te n e re  e  rafforzare la s tra teg ia  del "valore", sv iluppando  iniziative prom ozionali 

in acquisizione ch e  h a n n o  favorito l'attivazione della portabilità (MNP - Mobile NumberPortabili}].
A fine d icem b re  2012  la b a se  clienti h a  su p era to  i 2,5 milioni di linee (2 milioni a  fine 2011), di cui circa 2,3 milioni 

consumerà circa 200m ila business.
Le cessazioni com plessive si a tte s tan o  a  circa 596m ila, in fisiologica crescita rispetto  a  fine 2 0 1 1 (464m ila linee) c o n  u n  

chum rate c h e  si co n fe rm a  su  livelli al di so tto  degli s tan d a rd  dell'industry, a  testim onianza del positivo ap p ea l del 

b ra n d  e  della p roposiz ione  com m erc iale  di PosteM obile. '

N ell'am bito del m erca to  con su m er, la g estio n e  del 2 012  è  s ta ta  caratterizzata  d a  iniziative com m erciali indirizzate 

p rinc ipa lm ente  verso seg m en ti di m e rc a to  costituiti d a  clienti "alto spenden ti"  e  più evoluti a ll'uso dei devicesó\ ultim a 

gen eraz io n e . In ta le  con testo , l'offerta è  s tata  arricchita d a  nuov i piani tariffari a  c a n o n e  co n  bundie di traffico 

Voce/SM S e  c o n  bundie di traffico V oce/SM S/D ati. È stata  altresì lanciata  la prim a offerta unUmited v oce  e  sms, il 

p ian o  "0 Pensieri Infinito" e, a  partire  dal m ese  di se ttem b re , la vend ita  in teg ra ta  tra  carta  Postepay  e  SIM PosteM obile. 

N u m ero se  iniziative h a n n o  infine r ig u a rd a to  le offerte "tutto  incluso" c h e  c o m p re n d o n o  V oce, SMS, Dati e  Terminale. 

L'offerta d ed ica ta  al m e rc a to  business h a  av u to  c o m e  obiettivo  lo sviluppo della clientela SOHO, a ttraverso  soluzioni 

d 'offerta  innovative, lo sv iluppo di piani tariffari "tu tto  inc lu so ' e  l'offerta terminali.

N ell'am bito  dei servizi distintivi a  valo re  ag g iu n to , il ru o lo  di PosteM obile co m e  lead er del m erc a to  dei servizi di 

p a g a m e n to  fruibili in tecn o lo g ia  m obile si è  u lte rio rm ente  conso lidato , sia nel se tto re  del Remote Financial Services, sia 

in quello  del Proximity Payment Near Field Communication (NFC). A tale ultim o riguardo  la Società si è  afferm ata  

co m e  prim o o p e ra to re  telefonico  a  lanciare  sul m e rc a to  il servizio NFC com m ercializzando  le SIM NFC in teg ra te  co n  

la P ostepay  N ew  Gift di B ancoposta. È s ta ta  inoltre lanciata  la n u o v a  APP PosteM obile, app licazione c h e  p e rm e tte  di 

utilizzare i servizi "semplifica" d a  smartphone e  tablet. Tale app licaz ione  c o n sen te , tra  l'altro, di p a g a re  bollettini a n c h e  

sem p licem en te  inquad rando li c o n  la fo to cam era  del cellulare, o  di effe ttuare  bonifici e  ricaricare la p ropria  Postepay. 

Tra i servizi di p a g a m e n to  fruibili in tecn o lo g ia  m obile, il n u m e ro  delle transazioni finanziarie effe ttua te  dai clienti 

PosteM obile nel 2012  è  s ta to  di 23 ,4  milioni di transazioni ( 18,7 milioni nel 2 0 1 1 ), di cui 8 ,2  milioni relative a 

transazioni di n a tu ra  dispositiva (7 milioni nel 2011). Il valore  delle transazioni h a  rag g iu n to  i 256  milioni di eu ro , in 

crescita rispetto  ai 198  milioni di e u ro  registrati n e ll 'a n n o  p rec ed en te .

Per q u a n to  c o n ce rn e  gli aspetti norm ativi, il 2 0 12 è  stato , tra  l'altro, caratterizzato  dalla rim odulazione delle tariffe di 

term inazione, in te rvenu ta  a  partire dal I ‘ luglio 2 0 12 c o n  delibera  A G Com  n. 6 2 1 / 11/CONS, c h e  h a  p o rta to  il valore 

di riferim ento dei principali o pe ra to ri di m erca to  d a  5,3 a  2,5 centesim i di e u ro  al m inuto. Tale in te rven to  h a  di fatto  

con tribu ito  a d  acce lerare  n o tev o lm en te  la p ressione com petitiva  sui prezzi dei servizi tradizionali, in q u a n to  molti 

opera to ri h a n n o  avviato la com m ercializzazione di s tru ttu re  tariffarie caratterizzate  d a  traffico illimitato v oce  e d  SMS.

La socie tà  C onsorzio p e r  i Servizi di Telefonia M obile ScpA, in te ram en te  p o sse d u ta  dal G ru p p o  (51%  Poste Italiane 

SpA e  49%  Poste M obile SpA) h a  p e r  o g g e tto  l'esecuzione, a ttraverso  il c o o rd in am en to , l'o rganizzazione e  g estio n e  di
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risorse, mezzi e  p e rso n e  delle socie tà  consorziate, della fornitura a ll'u tenza aziendale  di Poste Italiane di reti aziendali di 

com unicaz ion i e le ttron iche  e  relative p iattaform e, sistemi e  terminali, n o n c h é  dei relativi servizi di com unicazioni 

mobili, fissi, integrati e  a  va lo re  agg iu n to .

Nel co rso  dell'esercizio la Società consortile  h a  co n tin u a to  a  svolgere le attività previste d a ll'o g g e tto  sociale cu rando , 

su  m a n d a to  di Poste Italiane, a lcuni progetti, tra  i quali i p iù  significativi sono:

•  'A cco rd o  Q u ad ro  p e r  Servizi di fonia m obile  e  altri servizi in m obilità p e r  Poste Italiane SpA";

•  "Fornitura dei servizi di T e lecom unicazione e  del sistem a centrale, del software periferico applicativo e  'dei servizi 

di su p p o rto  specialistico p e r  la realizzazione e  gestione  del P rogetto  Portalettere  Telem atico ';

•  "Fornitura del servizio di g en eraz io n e  e  validazione delle transazioni e ffe ttu a te  co n  p o s tep a y  m ed ian te  o n e  -  

tim e passw ord  (OTP)”.

4 .4 .2  RISULTATI

Le iniziative com m erciali caratterizzanti l'esercizio, h a n n o  c o n d o tto  PosteM obile a  consegu ire , p u r  in p resenza  di u n  

m erca to  fo rtem en te  com petitivo, u n a  positiva performance. I ricavi e  proventi delle vend ite  e  delle prestazioni h a n n o  

registra to  u n  a u m e n to  del 22,5%  (338,7 milioni di e u ro  nel 2012  contro 276,5  milioni di e u ro  nel 2 0 I I ), ev idenziando  

u n  positivo tre n d  di crescita, so s ten u to  d a  tutti i segm enti di business, n o n c h é  daH 'am pliam ento del perim etro  di 

con so lid am en to 43 delle attività. In a u m e n to  i ricavi del traffico v oce  (202,1 milioni di e u ro  nel 2 0 12 co n tro  175 milioni 

di e u ro  del 2 0 11 ), sia p e r  effetto  deH 'am pliam ento della base  clienti, sia de ll'increm en to  dei volum i di traffico.

I costi per beni e  servizi, a n a lo g a m e n te  ai ricavi, s o n o  cresciuti in c o n se g u e n z a  dei m aggiori volum i di traffico, 

p a ssa n d o  d a  216,0  milioni di e u ro  de l 2011 a  266,8 milioni di e u ro  del 2 0 12.

Nel com plesso  la g estio n e  dell'esercizio h a  c o n d o tto  la Società a d  u n  risultato opera tivo  positivo per 27,9 milioni di 

e u ro  (26,3 milioni di e u ro  nel 2011) e  u n  risultato di p eriodo  positivo p e r  18,1 milioni di e u ro  (16,6 milioni di eu ro  

nell'esercizio p reced en te ).

43 II contributo ai ricavi complessivi generato dall'inclusione del ramo d'azienda 'ReteTLC" è stato nell'esercizio di 70,5 milioni di euro 
(53,9 milioni di euro nel 2 0 1 1 ).
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5. CANALI COMMERCIALI
E' p ro seg u ito  nel co rso  del 2 0 1 2  l 'im p eg n o  dell'A zienda nella s tra teg ia  m u lticanale  volta a  soddisfare le esigenze  della 

p ropria  clientela s em p re  p iù  evoluta. I num erosi canali di c o n ta tto  attivati nel co rso  degli a n n i co n tem p lan o : la 

Sportelleria, le A ree P rodotti F inanziari/F inanziam ento , la re te  di pun ti v en d ita  P osteS hop  costituita dagli "Shop in 

Shop" allestiti negli Uffici Postali la re te  Postelm presa, il C o n tac t C enter, i postini telematici, il sito in te rne t e  i più 

innovativi social ne tw o rk  Facebook, Twitter. Piotereste il c an a le  w e b  YouTube.
Al fine di valorizzare l'offerta innovativa della socie tà  Poste Mobile, b a sa ta  sulla sinerg ia  tra  telefonia e  servizi finanziari 

collegati al c o n to  co rren te , s o n o  stati creati nel corso dell'anno , all'in terno  di 6 1 Uffici Postali, i C o rner PosteM obile, 

spazi dedicati alla p ro m o z io n e  e  vend ita  dei prodotti/servizi offerti d a  Poste M obile, do ta ti di u n a  vetrina, di u n  b a n co  

p e r  l'esposizione dei p rodo tti e  presidiati d a  perso n ale  d ed ic a to  (O p e ra to re  V endite  Poste Mobile).

I canali di v end ita  e  di c o n ta tto  c o n  la clientela Retail, le Piccole e  M edie  Im prese (PMI) e  p a rte  della Pubblica 

Am m inistrazione Locale s o n o  presidiati dalla funz ione  M erca to  Privati c h e  c o o rd in a  la re te  degli Uffici Postali e  dei 

servizi di co n ta c t cen ter. La fu n z io n e  G rand i Im prese e  Pubbliche A m m inistrazioni è  responsab ile  del presidio e  dello 

sv iluppo delle attività com m erciali della clientela G randi Im prese, Pubblica A m m inistrazione C entra le  e  parte  della 

Pubblica A m m inistrazione Locale.

5.1 RETAIL/PMI

Al fine di ga ran tire  u n  m igliore presidio organizzativo  e  com m erc iale  p e r  i seg m en ti Retail e  Im prese, nel co rso  

dell'esercizio è  p ro seg u ito  l 'im p eg n o  dell'A zienda volto a  individuare deg li in terventi specifici p e r  c iascuna  tipologia  di 

can a le  c o n  l'obiettivo di a u m e n ta re  l'efficacia dell'azione com m erciale, o ttim izzando  il su p p o rto  alla vend ita  del can a le  

Ufficio Postale, sem plificando  l'operatività e  p o te n z ian d o  la fo rm azione su  nuov i prodotti. Tale im p eg n o  è  stato  

peraltro  sancito  a n c h e  n e ll'acco rd o  c oncluso  nel m ese  di d icem b re  c o n  le O rganizzazioni Sindacali, volto a  definire 

u n  n u o v o  m odello  o rganizzativo  di M erca to  Privati. In tale con testo , al fine di rafforzare il presidio territoriale della 

clientela retail, è  s tata  in trodo tta  la figura professionale dello Specialista C om m erciale  P rom oto re  Finanziario d ed ica to  

alla p rom ozione  e  v end ita  di p rodo tti finanziari di risparm io e  investim ento. ,

Sono  p ro seg u ite  le attività volte a  consen tire  alla clientela u n  accesso  veloce ai servizi offerti dal G ru p p o  attraverso  il 

sistem a di gestione  delle a tte se  (2.885 installazioni attive al 31 d icem b re  2012) e  l'estensione  dell'a ttuale re te  

nazionale  di ATM c o n  installazione di ulteriori ap p ara ti (la re te  com plessiva su  tu tto  il territorio nazionale  è  di circa 

6 .700 ATM).

Sono  altresì s ta te  c rea te  n u o v e  "corsie Postam at" aH 'interno di a lcuni Uffici Postali. Al 3 1 d icem b re  2012  gli Uffici co n  

corsia Postam at s o n o  2 .684  p e r  u n  to ta le  di 3 .692 sportelli dedicati ai correntisti B ancoposta .

II can a le  Postelm presa, c h e  al 31 d ic em b re  2 0 12 co n sta  di 263 Uffici, nel co rso  dell'esercizio h a  visto il con so lid am en to  

del n u o v o  m odello  di g es tio n e  avviato alla fine dello  scorso  an n o , o rie n ta to  a  p o ten z iare  il livello di presidio della re te  

di vend ita  d ed ica ta  al s e g m e n to  PMI, m ed ian te  il su p e ram e n to  delle "Aree Im presa" e  la c o n se g u e n te  ridefinizione dei 

perim etri di co m p e ten z a  tra  A ree  Territoriali, Filiale e  Uffici Postelm presa, n o n c h é  a ttraverso  gli Specialisti Commerciali 

Clienti Im presa (502 un ità  al 31 d icem b re  2012) c h e  assicu rano  il presid io  della clientela Im presa p resso  gli Uffici 

Postali a  m a g g io re  po tenz iale  com m erciale. Al fine di gestire p ro a ttiv am en te  la clientela a ttraverso  la re te  di vend ita  

tradizionale, s o n o  s ta te  c o n d o tte  attività di "ri-portafogliazione" dei clienti Im presa, sfru ttando  c o m e  su p p o rto  

inform ativo il CRM [CustomerReiationship Management .̂ Tale s tru m e n to  è  s ta to  o g g e tto  di interventi evolutivi volti a  

favorire attività di vend ita  a ttrave rso  più canali (ad esem pio  collaborazioni sperim entali c o n  il C on tact C en ter p e r  la 

g estione  degli ap p u n tam en ti), n o n c h é  sv iluppando  tecn ich e  di cross e up-seiiing.
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E s ta to  avviato, c o n  il su p p o rto  di Postecom , u n  p ro g e tto  pilota c o n  il C o m u n e  di Fium icino p e r  l'accettazione delle 

istanze di in izio /m odifica/chiusura attività c h e  le im prese  d e v o n o  p re sen ta re  allo Sportello U nico p e r  le Attività 

Produttive (SUAP) istituito ai sensi del DPR 16 0 /2 0 10 (R egolam ento  p e r  la sem plificazione e d  il riordino della disciplina 

sullo sportello  un ico  p e r  le attività produttive). Il R ego lam en to  p rev ed e  c h e  le istanze siano  p re sen ta te  in form a 

te lem atica  e  so ttoscritte  d igitalm ente; Poste italiane, a ttraverso  lo sportello  fisico, si o c cu p a  di a cce tta re  le istanze ch e  

poi v e n g o n o  dem aterializzate presso  il C en tro  Servizi Amministrativi e  trasm esse allo sportello  SUAP del C om une.

5.2 BUSINESS E PUBBLICA AMMINISTRAZIONE

Lo scenario  di m erca to  e  il relativo co n te s to  com petitivo  ev idenziano  l'esigenza di m a n te n e re  il p residio sui ricavi da  

servizi tradizionali e  di Increm entare , al co n te m p o , la p resenza  sugli altri com parti dell'offerta, p o te n z ian d o  in special 

m o d o  quelli relativi ai nuovi servizi. Tale q u ad ro , c h e  assum e  particolare rilievo rispetto  ai seg m en ti dei g rand i clienti 

e  della Pubblica A m m inistrazione, h a  reso  necessaria  la definizione e  realizzazione di u n  n u o v o  m odello  di presidio 

com m erciale  c h e  h a  visto le attività del 2 0 12 c o n ce n tra te  su:

•  il r io rien tam en to  delle politiche com m erciali s e c o n d o  u n  app ro cc io  b asa to  sulla differenziazione selettiva pe r 

segm en ti verticali e / o  p e r  valore del cliente. Tale m odalità  consen te , a ttraverso  u n a  m ag g io re  specializzazione 

della forza vend ita  e  il rafforzam ento  delle co m p e ten z e  sui principali com parti d'offerta, di m assim izzare le 

o p p o rtu n ità  co n n esse  alla c a ten a  del valore di og n i specifico seg m en to ;

•  il raffo rzam ento  della capac ità  di sviluppo e  realizzazione di soluzioni verticali c o n  livelli di servizio c oeren ti c o n  

le d inam iche  com petitive del m ercato , a n c h e  c o n  riferim ento ai processi di assistenza post-vendita, c h e  

ra p p re sen ta n o  u n  e lem en to  Indispensabile p e r  la fidelizzazione della clientela;

• la c reaz ione  di condizioni di m ag g io re  prossim ità ai clienti, a ttraverso  la costituzione di presidi territoriali 

responsabilizzati a n c h e  sui clienti a  e levato  valore, c h e  garan tiscano , c o n  u n  a d e g u a to  livello di c o m p e ten ze  

specialistiche su  tu tte  le fasi del p ro cesso  com m erc iale  (pre vendita, vend ita  e  post vendita), il soddisfacim ento

- in tegrale delle esig en ze  dei clienti gestiti. Tali cam biam enti, c o m e  antic ipato  nel capito lo  Sull'O rganizzazione, 

h a n n o  porta to , nell'am bito  della funz ione  G rand i Im prese e  Pubbliche Amministrazioni, alla costituzione di sei 

A ree  com m erciali Territoriali e  d u e  funzioni specializzate nella vend ita  ai canali p a rtn e r  e  alla Pubblica 

A m m inistrazione Centrale.

C on  riferim ento allo sviluppo dei p rogetti dedicati alle Pubbliche Amministrazioni, l'Azienda si è  a g g iu d ica ta  nel corso 

del 2 0 12 la gara , inde tta  dal M inistero delle Infrastrutture e  dei Trasporti, relativa a  u n  p ro g e tto  di s tam p a  centralizzata 

e  di c o n se g n a  e  recap ito  della patenti. A tal fine è  s ta to  costituito il consorzio  PatentiV iaPoste ScpA, al cui interno  

o p e ra n o , tra  l'altro, la C ap o g ru p p o  e  Postecom  SpA.

5.3 CONTACT CENTER E RETE INTERNET

Il C on tact C en ter "Poste Risponde" co n tin u a  a  rap p re sen ta re  u n  p u n to  di riferim ento nella g estio n e  della relazione 

co n  II cliente, a  su p p o rto  delle funzioni di business e  delle socie tà  del G ruppo . Nell'esercizio h a  gestito  circa 18,3 

milioni di contatti, di cui oltre il 9 1 % p e r  il m erca to  captive.
O ltre alla gestio n e  della re lazione c o n  i clienti retail in am b ito  finanziario, postale  e  internet, i principali servizi e roga ti a  

so s te g n o  delle attività in te rne  al G ru p p o  rig u a rd an o : l'assistenza alla re te  degli Uffici Postali p e r  quesiti inerenti la 

norm ativa, l'operatività e  il su p p o rto  alle offerte com m erciali; l'assistenza post vend ita  e  l'ausilio agli Uffici Postali 

relativam ente all'offerta di Poste Vita, Poste Assicura e  Poste Mobile; il customer care p e r l'offerta di PosteShop.
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Le principali attività dell'esercizio h a n n o  rigua rda to , tra  l'altro:

•  la costituzione di u n  servizio di assistenza specialistica rivolto agli Uffici Postali, c o n  riferim ento all'offerta Corriere 

Espresso e  Pacchi;

•  la costituzione di u n  servizio di inform azione e  assistenza sui p rodo tti di Risparmio Postale e  sui p rodo tti di 

finanz iam ento  offerti d a  B anca del M ezzogiorno;

•  la realizzazione di u n  c o n ta c t c e n te r  d e d ic a to  all'assistenza alle im prese  (sito di G enova);

•  la revisione dei processi p o s t v end ita  in a m b ito  servizi finanziari al fine di p o ten z iare  l'assistenza ai clienti e  agli 

Uffici Postali;

•  l'istituzione di u n 'u n ità  opera tiva  c o n  il co m p ito  di gestire  le richieste com plesse  in am b ito  servizi finanziari, c o n  

l'obiettivo di re n d e re  ind ipenden ti le attività di p ost v end ita  dalla filiera com m erc iale  e  c o n se g u e n te m e n te  ridurre 

i tem pi di risoluzione delle p rob lem atiche.

Il can a le  com m erciale  w eb , gestito  d a  P ostecom  attraverso  il sito w w w .p o ste .it e  gli altri portali dedicati (per es. 

w w w .p o s teeco m m erce .it. w w w .p o s te -im p re sa . it. w w w .posrepay .it. ecc.) costituisce il p u n to  di a ccesso  ai servizi o n  

line p e r  8,5 milioni di u ten ti retail e  business e  si posiziona, sia c o m e  can a le  di vend ita  d ire tto  [endio end\, sia c o m e  

supporto agli altri canali.
Nel co rso  del 2012, oltre alle ord inarie  attività di a g g io rn a m e n to  dei c o n te n u ti editoriali e  multim ediali dei siti e  dei 

portali, so n o  stati effettuati num erosi interventi finalizzati a d  arricchire e  ottim izzare la p roposiz ione  o n  line deH'offerta 

di Poste Italiane.

In particolare, il sito è  s ta to  o g g e tto  di interventi volti al m iglioram ento:

•  de ll'im m agine digitale del G ru p p o  a ttraverso  interventi di restyfìng. In particolare, è  s ta to  realizzato il vortal 

Postelm presa, po rta le  verticale44 d e d ica to  ai s e g m e n ti professionisti, PMI e  g ran d i clienti a ttraverso  il porting15 di

. tutti i co n ten u ti p re c e d e n te m e n te  ospitati nella sez ione  professionisti e  PMI del sito w w w .poste .it;

•  delle  funzionalità, a  su p p o rto  del c an a le  co m m erc iale  w eb , sia p e r la v end ita  diretta  (richiesta di a p e r tu re  di conti 

correnti e  servizi accessori tram ite  in teg raz ione  c o n  CRM o n  line, evo luzione del servizio p acco w eb ), sia c o m e  

su p p o rto  al c an a le  fisico. Tali funzionalità c o n se n to n o  di ottim izzare la g estio n e  dei clienti sul w e b  e  m igliorare la 

customer experìence,

• del m o n ito rag g io  analitico e  qualitativo del w e b  p e r  la definizione del c o m p o rta m e n to  o n  line dei clienti 

(n u m ero  delle visite, o rig ine della visita, p a g in e  visitate, p rodo tti sottoscritti, ecc.) e  dei tassi di finalizzazione delle 

c a m p a g n e  o n  line. E' s tata  a n c h e  avviata la m essa  a  p u n to  di u n a  p ia tta fo rm a di digitai marketing finalizzata alla 

gestio n e  di c a m p a g n e  di advertising d in am ich e  e  profilate;

•  dell'efficacia com m erciale  della co m u n icaz io n e  o n  line a ttraverso  l’ideazione, la p ro g e tta z io n e  e  realizzazione di 

c a m p a g n e  di co m u n icaz io n e  digitale [tandingpagéb, banner11. ecc.);

•  della reperibilità dei c o n ten u ti d a  p a rte  d e ll 'u ten te  (con  l'in troduzione di u n  m o to re  di ricerca sem an tico  e  il 

p o siz ionam en to  di p rodo tti e  servizi sui m otori di ricerca);

•  dell'accessibilità e  fruibilità delle inform azioni o n  line;.

Un'altra importante iniziativa è  la c reaz io n e  di u n  n u o v o  dom in io  di p rim o livello, ".post" e  la c o n se g u e n te  

realizzazione del n u o v o  po rta le  w w w .p o ste ita lian e .p o st, vetrina in ternazionale  in am b ito  U nione Postale Universale

44 II vortal o portale verticale è  un sito che offre contenuti e servizi ad alto valore aggiunto che rispondono ai bisogni specifici di una 
determinata categoria di utenti.
45 Trasferimento di un applicativo/programma su una piattaforma diversa da quella per la quale è stato originariamente concepito.
46 Nel web marketing, la landing page è  la pagina che il visitatore raggiunge dopo aver cliccato un link apposito o una pubblicità. 
Può essere una pagina del sito appositamente realizzata, generalmente la continuazione o il prolungamento del messaggio 
pubblicitario cliccato dall'utente, o essere parte di un dominio registrato per lo scopo.
47 II banner è una barra presente nelle pagine w eb che serve generalmente per fare pubblicità ad altri servizi o  aziende.
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(UPU) c h e  p e rm e tte rà  lo scam bio  sicuro di inform azioni in re te  tra  o pe ra to ri postali e  la realizzazione di nuovi servizi a  

d isposizione di cittadini, im prese  e  istituzioni.

S em p re  nel co rso  del 2 012  si è  intensificata l'attività c o n  i social network ufficiali di Poste Italiane (Facebook, il cui 

n u m e ro  di fan  al 3 1 d ice m b re  2012  su p era  i ! OOmila utenti, Youtube, Twitter e  Pinterest). Tali social network 
ra p p re sen ta n o  u n  m ezzo  di d ia lo g o  e  di c o n ta tto  im m ediato  c o n  i clienti c h e  p o sso n o  ch ied ere  inform azioni e  

ricevere a g g io rn am e n ti in te m p o  reale  su  tutti i servizi e  le attività del G ru p p o  Poste Italiane. C on  riferim ento alle 

attività p e r  le altre  Società del G ruppo , so n o  proseguiti i restylingóé sito w e b  del G ru p p o  assicurativo PosteVita, del 

sito w e b  Poste S hop  e  del po rta le  B ancopostaF ondi SGR.

Nel co rso  dell'esercizio Postecom  ha, inoltre, lanciato  l'offerta "Poste e -c o m m e rc e ' di Poste Italiane, la so luzione di 

com m erc io  e le ttronico  a tta  a  soddisfare le esigenze  dei diversi ta rg e t com m erciali. L'offerta fa leva sulle caratteristiche 

distintive del G ruppo : p ia tta fo rm a tecno log ica  In doud gestita d a  P ostecom  SpA, servizi di spedizioni gestiti d a  SDA 

Express C ourier SpA, servizi logistici gestititi d a  Italia Logistica Srl e  servizi di p a g a m e n to  di B ancoposta. In particolare, 

nel m ese  di o tto b re  è  s tata  lanciata un 'offerta  com m erciale  p e r le m icro e  p iccole a z ien d e  veicolata a ttraverso  il c an a le  

M erca to  Privati (pacchetti Sm art e  Master). Infine, c o n  l'in tento  di favorire lo sviluppo dell'export del "M ade in Italy" e  le 

operazion i logistiche e  di p a g a m e n to  internazionali, Postecom  e  Poste Italiane h a n n o  a w ia to  la definizione di accordi 

bilaterali c o n  opera to ri postali internazionali (tra cui Cina, Russia, O landa).
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6. RISORSE UMANE

6.1 ORGANICO
L 'organico  del G ru p p o  Poste Italiane e  della C a p o g ru p p o  è  di seg u ito  evidenziato:

G ru p p o  P o ste  Ita liane
________________ Numero dei d ipendenti1'1

Medio________ ______  Puntuale

Organico stabile 2011 2012 31 dicembre 31 dicembre 
2011 2012

Dirigenti 734 747 712 764
Quadri 14.853 15.107 14.829 15.284
Aree operative 126.470 124.246 123889 123.434
Areedi base 4.367 4346 4.048 3.494

Tot unità tempo indeterminato 146.424 144.446 143.478 142.976

Contratti d'inserimento 44 49 51 31
Contratti di apprendistato 44 46 48 43

TOTALE 146.512 144.541 143.577 143.050

Numero medio
Organico flessibile 2011 2012

Contratti di somministrazione 140 157
Contratti a tempo determhato 1.801 1.844

TOTALE 1.941 2.001
TOTALE ORGANICO STABILE E FLESSIBILE 148.453 146.542

r l Dad espressi in Full Time Equivale«.

P o ste  Ita liane  SpA
Numero dei d ip en dentin

Medio Puntuale

Organico stabile 2011 2012 31 dicembre 31 dicembre 
2011 2012

Dirigenti 584 577 556 586
Quadri-Al 5.788 5853 5.783 5.867
Quadri - A2 7.890 7.938 7.806 8.055
Livelli B. C, D 124. Ili 121.773 121.485 120.934
Livelli E. F 4.321 4.294 4.005 3.435

Tot unità tempo indeterminato ,") 142.694 140.435 139.635 138.877

Contratti d'inserimento 14 25 17 18
Contratti di apprendistato - - -
TOTALE 142.708 140.460 139.652 138.895

l" 1 di cut
- Comandati 13 IO 12 9
- Sospesi non retribuii 2.077 1904 1.864 1.736
- Distaccati c/o Società del Gruppo 52 22 42 9

Organico flessibile
Numero medio 

2011 2012

Contratti di somministrazione 25 32
Contratti a tempo determhato 1.701 1737

TOTALE 1.726 1.769
TOTALE ORGANICO STABILE E FLESSIBILE 144.434 142.229

r , Dati espressi in Full Time Equivalent
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6.2 FORMAZIONE

Le attività di fo rm azione  del 2 0 12 so n o  s ta te  finalizzate al su p p o rto  del business, al presidio della relazione c o n  il 

cliente, a n c h e  in riferim ento agli aspetti normativi, e  al so s teg n o  dei m u tam en ti organizzativi.

U na  im p o rtan te  novità è  rap p re sen ta ta  dall'in troduzione del “C atalogo  In terno  di Form azione Aziendale", s tru ttu rato  

c o n  u n  a m pio  ven tag lio  di soluzioni p e r  le diverse professionalità presenti in A zienda al fine di rispondere  

tem p estiv am en te  e  p ropositivam en te  alle richieste di fo rm azione in am b ito  co m p o rtam en ta le , gestionale, norm ativo  o  

tecnico-special istico.

Nel com plesso, il volume delle partecipazioni gestite  si è  attestato intorno a  1,4 milioni, g e n e ra n d o  376m ila 

g io rn a te /u o m o , di cui 281 mila e ro g a te  in au la  (75%) e  95m ila e ro g a te  in e-learning(25%).

PROGETTI IN AULA (ga^uomo)
31-d ic-ll 31-dic-12

Livelli B-C- 
D-E-F

Quadri (Al 
e A2)

Dngenti
TOTALE

Livelli B-C- 
D-E-F

Quadri (Al e 
A2)

Dirigenti
TOTALE

Servizi Postali 

Servizi Finanziari 

Mercato Privat^GIPA 

Funzioni Central

31.955

239
154535

2.144

4329

422
47.922

4.486

454 

49 
765 
4 1 I

36 .7 3 8

7 1 0

20 3 .2 2 2
7.041

75264 

226 
140203 

1.918

4067

456
53.938

3.744

265

77
564

340

7 9 .596

759
194.705

6.002

Tota/e 188.873 57.159 l .67 9 247 .711 217.611 62.205 1246 2 8 1 .0 6 2

PROGETTI E-LEARNING {ore) 3f-dic-12

Luéìi B-C- 
D-E-F

Quadri (Al 
e A2)

DHgentì TOTALE
Livelli &C- 

D-E-F
Quadri (Al e 

A2)
Dirigenti TOTALE

Servizi Postali 
Servizi Finanziari 

Mercato Privat^/GIPA 

Funzioni Central 

Totale

69.007 
3.680 

1.099.141 
5.975 

1.177.803

3.424 

696 

162.634 
6.488 

173.242

I2
9

68
82

171

7 2 .4 4 3

4 3 8 5

1.261.843
12.545

1.351 .216

77592

1.480

509344
3154

591.570

1.489 

934 

86.78 i 
3522 

92.726

15 
36 

245 
! 12 

408

79 .096

2 .450

5 9 6 .3 7 0
6.788

6 8 4 .7 0 4

Totmle g g /u o m o ¡63.584 24.06! 24 1 8 7 .6 6 9 82/63 /2.879 57 9 5 .0 9 8

Tra le principali iniziative realizzate in am bito  norm ativo, è  p ro seg u ito  il co rso  o n  line "La T rasparenza Bancaria" 

de stinato  al p e rso n ale  o p e ra n te  negli Uffici Postali e  finalizzato alla p ro m o z io n e  di u n a  co n o scen za  a d e g u a ta  e  

ag g io rn a ta  delle rego le  p e r  il co rre tto  presidio di tu tte  le fasi della relazione tra in term ediario  e  cliente. Nel 2012 so n o  

sta te  e ffe ttuate  circa 24m ila iscrizioni.

S em pre  c o n  riguardo  al p e rso n ale  o p e ra n te  p resso  gli Uffici Postali è  p rosegu ita  l 'erogaz ione  del perco rso  o n  line in 

m ateria  di Antiriciclaggio av en te  l'obiettivo di ad em p ie re  agli obblighi di fo rm azione  previsti della leg g e  a  carico degli 

interm ediari abilitati e  finalizzato a  prevenire  e  con trastare  il fe n o m e n o  del riciclaggio; il perco rso  h a  visto il 

co invo lg im ento  di oltre 37m ila risorse.

È stata inoltre, avviata l'erogazione di un nuovo corso on line in materia di reati e  illeciti amministrativi riferiti all’area 
del market abuse in relazione ai quali è  prevista la responsabilità  dell'Ente ex D.Lgs. 2 3 1 /01 . L'iniziativa, dal titolo 

"M arket A buse: norm ativa, operazioni so spette  e  segnalazioni", h a  coinvolto  circa 1 1 mila partecipanti.

E' p rosegu ito  il p ro g ram m a  di certificazione dei requisiti di professionalità degli addetti all'in term ediazione assicurativa 

co n  il rilascio di circa 2 l7 m ila  attestati co m e  d a  reg o lam en to  IVASS - Istituto p e r  la Vigilanza sulle Assicurazioni (ex 

ISVAP).

In am b ito  Servizi Postali è  p rosegu ita  l'attività form ativa in au la  'S icurezza A eroportua le  -  Form azione b a se  e  

a g g io rn a m e n to ' in a d em p im en to  alle disposizioni del R ego lam en to  ENAC (Ente N azionale p e r  l'Aviazione Civile) a 

carico  degli A genti R egolam entati, autorizzati al contro llo  della p o sta  in am b ito  aeropo rtua le . S ono  s ta te  coinvolte 835  

p e rso n e  tra  delegati, supervisori, operatori.
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Infine, sem p re  av u to  rig u ard o  alla form azione sulle te m a tich e  norm ative, è  c o n tin u a ta  l'erogaz ione , trasversale a  tu tte  

le funzioni aziendali, dei corsi o n  line "D.Lgs 2 3 1 /2 0 0 1 : Il valore  dei nostri co m p o rtam en ti e  le n u o v e  n o rm e  sulla 

responsabilità  d'im presa", c h e  h a  coinvolto  circa 42m ila risorse. 'L a Sicurezza inform atica in Poste Ita liane ' d estinata  a 

circa 55m ila risorse; 'Privacy" destinata  a  circa I3m ila risorse.

C on  riferim ento alle tem atich e  tecnico-specialistiche, al fine di sviluppare e  conso lidare  le c o n o sc e n ze  in m ateria  di 

m ercati e  s trum enti finanziari degli a d d e tti alla v end ita  di p rodo tti di risparm io e  investim ento, nell'am bito  della 

fu n z io n e  M ercato  Privati è  p ro seg u ito  il pe rco rso  "La G estione  del Risparmio", articolato in 7 corsi o n  line, c h e  h a  

coinvolto  4mila e  200 Specialisti Com m erciali Clienti Retai!. C on  l'obiettivo di acc resce re  le c o m p e te n z e  sulle tecn ich e  

di e ro g az io n e  del cred ito  e  sulle m odalità  di p resen taz io n e  dell'offerta al cliente, è  g iu n to  inoltre a  c o m p le tam en to  il 

p ro g ram m a  di form azione in au la  ‘Cultura e  tecnica del credito", che ha coinvolto 653  risorse operanti presso le Aree 
Territoriali M ercato  Privati e  le Filiali, n o n c h é  p resso  i 2 5 0  Uffici Postali delle  8  regioni coinvolte nel p ro g e tto  B anca del 

M ezzogiorno.

A su p p o rto  del business s o n o  stati eroga ti corsi o n  line correlati al lancio di specifici p rodo tti offerti dal G ruppo ; in 

particolare, circa 99m ila d ip en d en ti h a n n o  p a rte c ip a to  alle iniziative 'P osteM obile  X 3 ' e  'P o s te  M obile X I0"; 20mila 

risorse al co rso  "Il n u o v o  BPIOL' e  55m ila al 'C o n to  di Base B ancoposta '.

Al fine di so sten e re  i m u tam en ti organizzativi c h e  h a n n o  rig u a rd a to  le attività di recap ito  nell'am bito  della funzione 

Servizi Postali, è  s ta to  e ro g a to  (circa 20m ila.risorse coinvolte) u n  p ro g ram m a  di fo rm azione in au la  volto  a  conso lidare  

il ru o lo  del porta le tte re  c o m e  figura s tra teg ica  nella p e rcez io n e  della qualità  del servizio d a  p a rte  del cliente. E' 

p ro seg u ita  la c a m p a g n a  'T ecn ic h e  di p roposiz ione com m erc iale  -  Portalettere  e  Referenti ASI (A rticolazione Servizi 

Innovativi) c h e  h a  in te ressa to  768 risorse c o n  l'obiettivo di sv iluppare  le capac ità  di p roposiz ione  dei servizi/prodotti 

offerti.

C on  riferim ento ai corsi o n  line, si seg n a la n o  le iniziative "Postino T elem atico ' (oltre 6m ila risorse coinvolte) e 

'T ra tta m e n to  invii altri opera to ri - Corso "B" Processi e  Q ualità" c o n  13 4  risorse coinvolte. •

La funz ione  B ancoposta  è  s tata  destinataria  di u n  p ian o  di fo rm azione d ed ica to  c h e  h a  reg istra to  circa 760 

partecipazioni (60% in m odalità  e-learn ing  e  40%  in aula). In particolare, è  s ta to  a ttu a to  u n  p ro g ram m a  specialistico 

c h e  h a  coinvolto  145 p e rso n e  c o n  l'obiettivo di valorizzarne il ruo lo  e  rafforzarne le c o m p e ten z e  di m estiere. Gli 

a rg o m en ti trattati h a n n o  rig u a rd a to  p rinc ipa lm ente  le segnalaz ion i di vigilanza, il p assag g io  d a  Basilea 2 a  Basilea 3, 

gli s trum enti e  i m ercati finanziari.

C on  riferim ento alle funzioni C orporate, s o n o  s ta te  attivate  iniziative p e r  circa 5m ila partecipazioni (63%  in e -learn ing  e 

37%  in aula), tra  le quali u n  in terven to  di assessment delle c o m p e ten z e  in m ateria  di sicurezza inform atica, rivolto a 

risorse o peran ti nelle funzioni T ecnologie  dell'inform azione, Tutela A ziendale e  Risorse U m a n e  e d  O rganizzazione, e  il 

p ro g e tto  "Responsabili Ing eg n eria  e  PM", c h e  h a  s u p p o rta to  il c am b iam en to  organizzativo e  culturale  in trapreso  dalla 

funz ione  Ingegneria  in am b ito  Immobiliare.

S o n o  stati eroga ti corsi o n  line di lingua inglese  'GeneraiEngiisif e "Business Engiistf a  u n  to ta le  di 576  risorse co n  

l'obiettivo di sviluppare le c o m p e ten z e  linguistiche in linea c o n  il m odello  espresso  dal Sistema Professionale.

Infine, trasversalm ente  a  tu tte  le funzioni aziendali, s o n o  stati realizzati 53 percorsi individuali di fo rm azione  dedicati al 

c o n so lid am en to  del profilo di c o m p e ten z e  del p e rso n a le  interessato. Il Piano di F orm azione rivolto al m a n a g e m e n t 

aziendale ha coinvolto, attraverso accordi q u a d ro  c o n  business schooi e socie tà  di co n su len za  di riconosciu to  

prestigio, ulteriori 465  risorse in u n  ricco p ro g ram m a  di a g g io rn a m e n to  su  tem i di c arattere  strategico.
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Finanziam enti

N ell'am bito delle attività dell'Ente Bilaterale p e r la Form azione e  Riqualificazione Professionale, s o n o  p rosegu ite  le 

attività di re c u p e ro  dei costi correlati all'attività di form azione p e r  p e rso n ale  n o n  d irigen te  dal F o ndo  

In terprofessionale Im presa. In particolare, so n o  stati rend icon tati 58  piani formativi p e r  u n  valore di oltre 3 milioni di 

eu ro , a  fronte  dei quali so n o  stati liquidati n e ll'anno  circa 2,7 milioni di e u ro  afferenti 46  piani.

Inoltre, nel co rso  del 2 0 12 so n o  s ta te  avviate le attività volte al re c u p ero  dei costi della form azione del personale  

d irigen te  dal F o n d o  In terprofessionale Fondirigenti.

6.3 GESTIONE DELLE RISORSE

Le attività di recruiting e  selezione, sia in terne all'Aziende, sia e ffe ttua te  sul m erca to  del lavoro, so n o  state  

caratterizzate, nel co rso  del 2012, d a  u n a  fecalizzazione sui canali com m erciali. A tal riguardo: -

•  è  p rosegu ito  il p ro cesso  di inserim ento  di giovani p e r  il p o ten z iam e n to  e  il ricam bio gen eraz io n a le  nei ruoli di 

front-endcom m erc iale  (Uffici Postali); ■

•  s o n o  s ta te  indiv iduate  a ttraverso  u n o  specifico Job Postingle risorse in te rn e  d a  ded icare  all'attività di p rom ozione  

finanziaria affiancando le  c o n  altre provenienti dal m ercato;

•  so n o  stati inseriti professionisti p rovenienti dal se tto re  ban cario  d a  d ed icare  allo sviluppo deH'offerta creditizia 

della B anca del M ezzogiorno;

•  so n o  stati assunti, in am b ito  M ercato  Privati e G randi Im prese e  Pubbliche Amministrazioni, manager dedicati al 

presidio e  allo sviluppo com m erciale  delle A ree Territoriali.

U n'altra a re a  di in te rven to  è  stata  quella c h e  h a  a cc o m p a g n a to  la trasfo rm azione organizzativa della funzione 

Tecnologie delITnform azione a ttraverso  l'inserim ento di nuovi m a n a g e r  sui ruoli chiave della stru ttu ra  e  di figure 

professioni a  su p p o rto  dell'operatività e  della gestione  dei num erosi p roge tti in essere.

Nel 2 0 12 è  altresì c o n tin u a to  l 'im pegno  a  su p p o rto  dei percorsi di evo luz ione  e  co n so lid am en to  delle azien d e  del 

G ruppo , co n  partico lare  riferim ento a  B anca del M ezzogiorno (rafforzam ento  dell'A rea M ercato), a  Postecom  

(rafforzam ento  della fun z io n e  M arketing p e r  q u a n to  c o n ce rn e  l'offerta eCommerce, eGovernment e  Cioud\ e  al 

G ru p p o  assicurativo (conso lidam en to  della s truttura organizzativa e  p o te n z iam en to  delle professionalità ded ica te  allo 

sviluppo del Ram o danni).

Ferm e res tan d o  le scelte caratterizzanti le politiche assunzionali del 2012, il ricorso al m erca to  del lavoro in te rno  

all'Azienda resta  la linea di in terven to  prioritaria, volta a  garan tire  sem p re  m aggiori o p p o rtu n ità  di diversificazione e 

crescita professionale.

La valorizzazione delle p e rso n e  a n c h e  p e r  il 2 012  è  stata b asa ta  sul p rocesso  di valu tazione delle prestazioni di quadri 

e  im piegati c o n  oltre 87m ila valutazioni e  circa 8mila valutatori. Per garan tire  m ag g io re  efficacia al sistem a so n o  state  

an tic ipate  le tem pistiche e  ottimizzati processi e  strum enti. Nello specifico, è  s ta to  d a to  avvio al p rocesso  di feedback 
nel m ese  di m arzo  2013.

La valu tazione del p o tenz iale  m an ag eria le  c o n  il m e to d o  deWAssessment CenterUa rig u a rd a to  invece circa 50  quadri 

e  oltre 540 risorse di a re a  impiegatizia, in sessioni finalizzate a  individuare le risorse più id o n e e  a  ricoprire ruoli di 

rilevanza gestionale  e /o  d a  inserire in percorsi di sviluppo in a re a  q uad ri p iu ttosto  c h e  in ruoli di gestione  operativa e 

com m erciale  negli Uffici Postali.

Nel co rso  del 2012  h a  p re so  avvio il p rocesso  di pianificazione per io sviluppo c'riè, a ttraverso  l'attivazione dei Comitati 

Territoriali e  Centrali, in te n d e  assicurare una corre tta  pianificazione dello  sv iluppo delle p e rso n e  c h e  garan tisca  il 

presidio e  il ricam bio dei ruoli organizzativi a ttraverso la valorizzazione delle risorse migliori.
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Nella logica di u n a  sem p re  p iù  stre tta  in teg raz ione  fra i sistemi di va lu tazione  e  la form azione, in risposta ai fabbisogni 

formativi em ersi in sed e  di Assessment Center, V alu tazione delle Prestazioni e  Com itati di Sviluppo, è  s ta to  m esso  a  

p u n to  il 'Catalogo interno di formazione aziendale"di corsi rivolti a  im piegati, q u ad ri e  middle management, c h e  ha 

con sen tito  la p a rtec ipaz ione  di oltre mille e  c in q u e ce n to  p e rso n e  a  sem inari in teraziendali e /o  p roge tti ad hoc p e r  il 

p o ten z iam e n to  dei co m p o rtam en ti organizzativi e  delle c o m p e te n z e  tecnico-specialistiche.

C on riferim ento alle politiche di compensation e  benefit, è  s ta ta  ag g io rn a ta  e  rilasciata la policy di te lefonia  m obile  e  

co n n ess io n e  wireless alla re te  aziendale  (in a g g iu n ta  a  quelle  relative all'utilizzo delle a u to  e  alle sp ese  di 

ra p p re sen tan z a  diffuse g ià  nel co rso  del prim o sem estre  2012); è  s ta to  inoltre diffuso alle funzioni in teressate  il 

d o c u m e n to  di "Linee g u id a  sistemi di incentivazione".

Per q u a n to  c o n c e rn e  le politiche di incentivazione48, so n o  stati rilasciati i sistemi di incentivazione m an ag eria le  

[ManagementbyOb/ective$, com m erc iale  operativa  e  professionale.

C on riferim ento alla politica retributiva, nei m esi di n o v em b re  e  d icem b re  2 0 12 è  s tata  effe ttuata  l'e rogaz ione  degli 

interventi p e r quadri, im piegati e  dirigenti.

481 sistemi di incentivazione a maggiore diffusione sono:
• MBO [M anagement b y  Objectìvef\. strumento destinato ai manager, finalizzato a tradurre le scelte strategiche del Vertice in 

obiettivi specifici, chiari e misurabili di tipo economico-finanziaro, di qualità, gestionali e di ruolo. L'MBO misura e valorizza il 
contributo dei singoli m anager al complessivo risultato aziendale raggiunto;

• l'incentivazione commerciale, operativa e professionale, strumenti dedicati rispettivamente alla rete di vendita, alle funzioni 
operative ed ai professional, attraverso i quali viene valorizzato il raggiungimento degli obiettivi assicurando, nel contempo, la 
centralità del Cliente;

• SIO (Sistema di Incentivazione per Obiettivi), meccanismo di valutazione e compensation che collega l'erogazione di un bonus 
economico alle performance individuali ed è rivolto a persone che ricoprono ruoli professionali di particolare rilievo e 
specializzazione ovvero ruoli manageriali connotati da una significativa e diretta operatività.


