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2.3  STRUTTURA ORGANIZZATIVA DI POSTE ITALIANE SPA

L'organizzazione di P o ste  Italiane SpA è  articolata a ttraverso  le seguen ti funzioni di B usiness e funzioni Corporate:

F unzioni di B u s in e ss

Servizi Postali 

B an cop osta

M arketing e  G overno Servizi Logistici 

M ercato Privati

Grandi Im prese e  Pubbliche A m m inistrazioni

F unzioni C orp orate  

A cquisti

Affari Istituzionali 

Affari Legali 

Affari S ocietari 

A m m inistrazione e  C ontrollo  

C om unicazione Esterna 

C ontrollo Interno  

Finanza 

Im m obiliare

P ianificazione Strateg ica  

R isorse U m ane e  O rganizzazione  

T ecnologie dell'inform azione  

Tutela A ziendale
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2. A s s e t to  o r g a n iz z a t iv o  d e l G r u p p o

Le funzioni di B usiness B ancoposta, M arketing e  G overno Servizi Logistici e Servizi Postali sono  responsabilizzate sullo 
sviluppo dei prodotti/servizi di com petenza  e  sulla g es tio n e  di parte  delle operatività c o n n e s se  all'erogazione degli ste ssi. 
Inoltre la funzione Servizi Postali è p reposta  alla pianificazione e  g es tio n e  della ca tena  logistica (corrispondenza e  pacchi), 
curando anche l'erogazione di servizi integrati.

Le funzioni M ercato Privati e Grandi Im prese e Pubbliche Amministrazioni rapp resen tano  i canali com m erciali responsabi­
li dello sviluppo e della g es tio n e  del front e n d  com m erciale  per i diversi segm en ti di clientela. La funzione M ercato Priva­
ti garan tisce inoltre il presidio dell'erogazione dei servizi di a ssis ten za  di primo livello alla clientela.

Le funzioni Corporate sono stru tture centrali di governo, controllo ed  erogazione di servizi a supporto dei processi di business.

Gli interventi organizzativi realizzati nel 2013 sono  stati orientati a supportare  il percorso  evolutivo di P o ste  Italiane finaliz­
zato al consolidam ento  del proprio ruolo di o pera to re  globale in grado di rispondere in m aniera se m p re  più efficace alle 
esigenze  e alle sfide del m ercato .

In q u es to  quadro di riferim ento, i principali eventi di ca ra tte re  organizzativo hanno riguardato:
•  il rafforzam ento dei presidi volti a garantire una se m p re  m aggiore efficacia dell'azione com m erciale, attraverso  la costitu ­

zione, in am bito Grandi Im prese e Pubbliche Amministrazioni, della funzione Supporto alla Vendita e C oordinam ento Gare 
e di un 'ulteriore Area Territoriale c o m p e te n te  per la regione Sicilia; sono, inoltre, p rosegu ite  le attività di ingegnerizzazio- 
ne dei processi e di ad eg u am en to  procedurale a supporto  dell’attività com m erciale, con particolare riferim ento alla g estio ­
ne delle gare e all’assis ten za  alla clientela;

• la ridefinizione d e ll 'a sse tto  organizzativo delle funzioni com m erciali e  di assis ten za  al cliente in am bito M ercato Privati, 
con l'obiettivo di presidiare, in m aniera mirata, i p rocessi di evoluzione deH'offerta e  di g es tio n e  dei canali com m erciali, 
nonché quelli di p o st vendita. In particolare, è  sta ta  costituita la funzione Sviluppo e  Supporto alla Vendita che, oltre a sup­
portare le funzioni di m arketing, funge da raccordo con le funzioni Com m erciale Privati e  Com m erciale Im prese, m aggior­
m en te  focalizzate sulle attività di vendita;

• l'istituzione del P rogetto  Integrazione dei Servizi, con l'obiettivo di valorizzare gli a s s e t e  il kn o w -h o w  di Gruppo m edian­
te  l'individuazione e la g es tio n e  di servizi integrati, iniziative infragruppo e di sviluppo della clientela, favorendo la diffusio­
ne di tecnologie innovative. In tale ottica, sono  s ta te  ricondotte all'interno del perim etro  di azione del progetto  anche le 
attività di coord inam ento  delle iniziative di e-G overnm ent, nonché l'organizzazione e  la ges tio n e  degli eventi dimostrativi 
e di prom ozione dell 'utilizzo delle tecnologie  p re sso  il C am pus Tecnologico di P oste  Italiane;

• la separazione, in am bito Tecnologie dell'inform azione, delle com ponenti di indirizzo e controllo da quelle ded ica te  a ll'eser­
cizio dei servizi IT, al fine di favorire una m aggiore specializzazione delle co m p eten ze  increm entando  i relativi livelli di se r­
vizio e dì rafforzare l'effic iente utilizzo delle risorse tecnologiche.

Ulteriori interventi realizzati nel 2013 hanno riguardato:
• il persegu im en to  di obiettivi di effic ien tam ento  organizzativo in am bito Servizi Postali, in linea con il p ro cesso  di riorganiz­

zazione avviato sugli ambiti operativi, a ttraverso  interventi di razionalizzazione e acco rpam en to  delle attività di s ta ff  presi­
diate dalle stru ttu re  territoriali;

•  l'istituzione del P rogetto  Nuovo M odello di B u sin ess  Corriere E sp resso  e  Pacchi finalizzato al rafforzam ento della value 

proposition  del Gruppo sul m ercato  di riferim ento;
•  il prosegu im ento , nell'am bito della funzione B ancoposta, delle azioni volte a conseguire  una ottim izzazione dei processi 

e  una valorizzazione delle sinergie operative es isten ti, con particolare riferim ento al rafforzam ento dei presidi in m ateria 
di segnalazioni antiriciclaggio e  di gestio n e  reclami, an che in linea con gli indirizzi delineati dall'Autorità di Vigilanza;

•  la costituzione della funzione Com unicazione Interna in am bito R isorse U m ane e  Organizzazione.

Infine, nel m e se  di febbraio 2014, al fine di favorire una sem plificazione e  velocizzazione dei p rocessi decisionali in rela­
zione all’evoluzione in a tto  del m ercato  della corrispondenza, è s ta to  definito il su p e ram en to  della funzione M arketing Ser­
vizi Postali, con confluenza nella funzione Servizi Postali delle relative attività di sviluppo dell offerta, a eccezione di quel­
le inerenti i prodotti filatelici che sono  s ta te  ricondotte nella funzione M ercato Privati.
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2.3.1 MERCATO PRIVATI

La funzione M ercato Privati g es tisce  il front e n d  com m erciale  e  le attività di assis ten za  pre e  post vendita per i segm enti 
di clientela Privati, Piccole M edie Im prese e  Pubblica A m m inistrazione Locale di com petenza.

L'organizzazione della rete  com m erciale e  dei relativi processi operativi di supporto  è  articolata su tre  livelli:
•  A ree Territoriali piuri regionali (denom inate Aree Territoriali M ercato  Privati);
• Filiali;
•  Uffici Postali, classificati dal punto  di vista com m erciale, a partire dal 2013, in Uffici centrali, di relazione, standard, base 

e Uffici P oste lm p resa  (questi ultimi se g m en ta ti in top, m edium  e base).

Nel corso  del 2013, nel prosieguo delle attività di razionalizzazione, il num ero  degli Uffici Postali si è  ridotto p assando  da 
13.676 unità al 31 d icem bre  2012 (com prensivi di 263 Uffici P o ste  im presa) a 13.310 unità al 31 d icem bre 2013 (com pren­
sivi di 257 Uffici Postelm presa).

A ree  Territoria li M e rca to  Privati 

Filiali

U ffic i Postali

Tutti i dati relativi all'organico sono espressi in fu ll l i m e  e q u i v a l e r l i .

31/12/12 31/12/13

Unità Risorse Unità Risorse

9 2.035 9 2.398

132 4.720 132 4.394

13.676 59.582 13.310 59.876

Le attività di back o ffice  sono  assicurate , in parte dagli Uffici Postali, in parte  dai 15 centri servizi specializzati TSC (Team 
Servizi Centralizzati) presen ti sul territorio ch e  rapp resen tano  il presidio unico e  qualificato verso  l'Ufficio Postale  per le te ­
m atiche di riferim ento, sia per la clientela Privati, sia per la clientela Im prese (PMI e  Pubblica Am m inistrazione Locale). 
Nel co rso  dell'anno, con l’obiettivo di ottim izzare i p rocessi operativi di front e n d e  back office, rendere  più efficace il sup­
porto alla re te  di vendita e  rafforzare il presidio del m ercato , in coerenza con le evoluzioni organizzative, è proseguita la 
realizzazione dei progetti avviati nel p reced en te  esercizio e  sono  s ta te  definite nuove iniziative.
Tra i principali interventi:
• in am bito Servizi al Cliente, è  p rosegu ito  il percorso  di evoluzione del m odello di assis ten za  al c liente in un ottica di sp e ­

cializzazione delle co m p e ten ze  per prodotto/servizio/cliente e accorpam ento , in un unico am bito  organizzativo, di tu tte  le 
attività di assistenza; in particolare, alcuni TSC e  C ontact C enter sono  stati focalizzati p rev a len tem en te  sul se g m en to  della 
clientela Im prese. È sta ta , inoltre, com pletata  la m anovra di accen tram en to  p resso  9  TSC delle attività di antiriciclaggio

p reced en tem en te  svolte in Filiale;
•  al fine di rafforzare il presidio del m ercato  e sviluppare tu tte  le opportunità di cresc ita  relative al se g m en to  retai!, è  sta ta  

u lteriorm ente potenziata la re te  di Specialisti Commerciali Prom otori Finanziari in am bito  C om m erciale Privati di Area 
Territoriale, abilitati alla prom ozione e  al co llocam ento  di alcuni prodotti/servizi di investim ento.

PRIVATI

Al fine di migliorare la qualità dei servizi offerti e di sviluppare le potenzialità com m erciali della rete, distinguendo le attivi­
tà c o n n e sse  all'erogazione di servizi da quelle a più alto valore aggiunto, negli Uffici Postali operano le Sale Consulenza 
per "Prodotti Finanziari/Finanziamento e  Assicurativi 2'', appositi spazi fisici dedicati alla clientela privata. Al 31 d icem bre 

2013 tali Sale sono  5.057, di cui 289 in via di attivazione.

10 Trattasi delle ex Aree "Prodotti Finanzian/F;nanziamento" ridenominate, nel corso del 2013, Saie Consulenza per Prodotti Finanziari/Finanziamento e
Assicurativi.
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PICCOLE E MEDIE IMPRESE E PUBBLICA AMMINISTRAZIONE LOCALE

Nel corso del 2013, il modello com m erciale per il seg m en to  Im prese in am bito M ercato Privati dedicato alle PMI e parte del­
la Pubblica Amministrazione Locale si è ulteriorm ente evoluto. C om e già anticipato, sono  stati effettuati alcuni interventi di 
chiusura/efficientam ento ed  è sta ta  im plem entata una nuova segm entazione della rete Uffici Postelm presa . AH’interno degli 
Uffici P ostelm presa, oltre agli operatori di sportello e  al collaboratore Uffici Postelm presa doppio turno, sono presenti gli sp e ­
cialisti di se tto re  m erceologico che  provvedono, attraverso  modalità di relazione diretta con la clientela, all'acquisizione e  svi­
luppo dei clienti appartenenti ai diversi settori di riferimento (professionisti, aziende e  artigiani, com m ercianti, servizi e  asso ­
ciazioni), nonché appositi venditori dedicati al target Im prese e  Pubblica Amministrazione Locale. Inoltre, p resso  gli Uffici Po­
stali a m aggiore potenziale com m erciale, operano figure professionali dedicate al presidio della clientela Im prese.
Per ogni Area Territoriale, inoltre, è  p re se n te  una funzione che  costitu isce  il punto  di snodo  tra s tru ttu re  centrali e  Uffici 
P o ste lm presa  per la diffusione delle politiche com m erciali, per il supporto  specialistico al canale  nella proposizione dell'of­
ferta, per il m onitoraggio dei m ercati e dell'evoluzione dei fabbisogni della clientela, nonché per la verifica dell'avanzam en­
to dei program m i com m erciali a livello di Area Territoriale.
Nel corso del 2013 è  s ta to  consolidato  anche l 'a sse tto  territoriale della funzione C om m erciale Im prese, attraverso  la ricon­
duzione, in am bito di Area Territoriale, dei venditori Im prese e  Pubblica Am m inistrazione Locale nonché le risorse dedica­
te  alla com m ercializzazione dell'offerta di Banca del M ezzogiorno-M edio Credito C entrale. Tale soluzione c o n sen te  di va­
lorizzare le opportunità sinerg iche con le funzioni di s ta ff  ded ica te  alle attività di pre vendita e pianificazione com m erciale.

! Territoriali

lia A rea T. Nord Est
con sede Venezia: 
Veneto
Trentino Aito Adige 

_________ Friuli Venezia Giulia

Area T. Centro Nord
con sede Bologna: 
Emilia Romagna 

_________ Marche _______

Area T. Sud 1
con sede Bari:

L Puglia 
Molise 

• Basilicata______

\
Area T. Sud
con sede Napoli: 
Campania 
Calabria_______

2.3 .2  GRANDI IMPRESE E PUBBLICHE AMMINISTRAZIONI

La funzione Grandi Im prese e Pubbliche Amministrazioni è  responsabile  dello sviluppo dei ricavi com m erciali per le Gran­
di Im prese, la Pubblica Am m inistrazione C entrale e  parte  della Pubblica Am m inistrazione Locale.

Il m odello di presidio com m erciale è  caratterizzato dalla p resenza di s e t te  Aree Territoriali ognuna responsabilizzata su tu t­
te  le fasi del p ro cesso  (pre vendita, vendita, post vendita e pianificazione com m erciale) per i grandi clienti e la Pubblica
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Am m inistrazione Locale di com petenza, alle quali si affiancano le due stru ttu re  di vendita ded icate  rispettivam ente alla Pub­
blica Am m inistrazione C entrale e  allo sviluppo di accordi com m erciali di partnership.

Sono inoltre p resenti, a livello centrale, funzioni d ep u ta te  al supporto  e al coord inam ento  delle attività di pre e  p o st vendi­
ta e all'interfaccia con le com peten ti funzioni di m arketing.

2.3 .3  SERVIZI POSTALI

Servizi Postali è  la funzione p reposta  alla pianificazione e  g es tio n e  della ca tena logistica integrata (corrispondenza e pac­
chi), m edian te il presidio dell'intero p ro cesso  di accettaz ione, raccolta, trasporto , sm is tam en to  e  recapito, nonché 
alla ideazione, progettazione e  g es tio n e  del portafoglio di offerta i prodotti/servizi postali nazionali e  servizi integrati.

Il p ro cesso  logistico è articolato su due  livelli di presidio: uno di coordinam ento , rapp resen ta to  dalle A ree Logistiche Terri­
toriali con com petenza  regionale o pluriregionale e  uno operativo, co m p ren d en te  i centri di sm is tam en to  (di tipo m ecca­
nizzato o m anuale) e  i centri di distribuzione (Uffici di Recapito).

31/12/12 31/12/13

Unità Risorse Unità Risorse

9 3.228 9 2.759

21 10.271 19 9.479

15 1.242 4 503

- - 2 274

2.788 47.318 2.480 46.944

A ree  Log is tiche  Territoria li '

Centri di M eccan izzazione Postale 

Centri P rio ritario  

Supporto  alla Log istica 

U ffic i di Recapito "

Tutti i dati relativi all’organico sono espressi in full time equivalerti.
' L'articolazione geografica al 31 dicembre 2013 delle Aree Logistiche Territoriali e la seguente: Piemonte. Valle d'Aosta e Liguria; Lombardia; Veneto, Trentino Alto 

Adige e Friuli Venezia Giulia; Emilia Romagna e Marche; Toscana e Umbria; Lazio, Abruzzo, Molise e Sardegna; Campania e Calabria; Puglia e Basilicata; Sicilia.
" Le risorse dedicate al Recapito includono 36.888 risorse con mansione portalenere e capo squadra recapito (38.769 al 31 dicembre 2012).

I principali interventi realizzati nell'anno sono  riconducibili al p ro cesso  di riorganizzazione dei Servizi Postali, definito con
l'Accordo Nazionale del 28 febbraio 2013 e con su c cess iv e  in te se  so tto scritte  a livello regionale.
In particolare, in am bito  Recapito:
• sono  s ta te  condo tte  su tu tto  il territorio nazionale, le azioni di razionalizzazione delle zone di recapito, se condo  un piano 

di im plem entazione graduale conclusosi nel m e se  di o ttobre , che  ha com portato  anche interventi di revisione dell a s s e t­

to dei centri di distribuzione:
•  nell'am bito del Recapito Area M anager (RAM) ', al fine di rafforzare il presidio degli standard  qualitativi e dei processi di 

erogazione dei servizi, so n o  s ta te  istituite le s tru ttu re  di Qualità e  Produzione con la co n te s tu a le  introduzione di nuove 
figure professionali;

•  è  s ta to  ridefinito il coordinam ento  gerarchico dei 23 Centri Servizi Codifica, p rece d e n te m e n te  d ipendenti dalle funzioni 
Operazioni delle A ree Logistiche Territoriali, riconducendo gli s te ss i nei centri di distribuzione di riferim ento.

Con riferim ento alla R e te  Logistica, p ara lle lam en te  alle azioni realizzate in am bito  Recapito  e c o e re n te m e n te  con le ne­
c e ss ità  di a d e g u am en to  im m obiliare e im piantistico, è  s ta ta  avviata, a partire dal m e s e  di m aggio, la revisione dell as-

11 Le strutture di Recapito Area Manager garantiscono il coordinamento intermedio a livello provmciale/plunprovmciale con la responsabilità di assicurare, 
tramite gli uffici di recapito del territorio di competenza, il presidio dei processi e delle attività operatve di recapito Dipendono gerarchicamente dalle Aree 
Logistiche Terntoriali.
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se tto  dei nodi logistici, con interventi volti all'ottim izzazione delle lavorazioni ch e  prosegu iranno  an ch e  nei prossim i e s e r ­
cizi. L 'asse tto  in co rso  di im p lem en tazione  p revede, inoltre, la d istinzione dei CM P nelle d ifferenti tipologie Multi-Pro- 
d o tto '2 e  Specializzato 3.

Tra gli ulteriori interventi realizzati nell’anno:
•  nell'am bito del P rogetto  Integrazione Logistica Pacchi, è p roseguita l'intem alizzazione delle attività che prevede la co n se ­

gna da parte  dei po rta le tte re  dei pacchi di p eso  fino a 3 kg a m archio P o ste  Italiane, su  scala nazionale per i flussi intra- 
bacino (cioè destinati al bacino servito  dal CMP) e  in 29 province per i flussi da extra-bacino;

•  è  s ta to  avviato un nuovo m odello di assistenza  clienti business, finalizzato a fornire un livello di efficacia ed  efficienza ad e ­
guato  alla rilevanza della clientela presidiata, anche  a ttraverso  l'individuazione di un presidio ded icato  in am bito Qualità a 
supporto  dei Grandi Clienti pe r la g es tio n e  dei casi di a ssis te n za  di seco n d o  livello.

2

in ambito ALT Centro, i centri Affile (ex Romamna) e  Portonaccio, 
orecedentemente inclusi nei CP. sono stati ridenominati in Supporto 
alla Logistica.

2 .3 .4  ALTRE FUNZIONI DI BUSINESS

Le altre funzioni di B usiness sono  s tru ttu re  centrali ch e  p resiedono, anche a ttraverso  il coord inam ento  funzionale di alcu­
ne società  del Gruppo, alla ideazione, p rogettazione e g es tio n e  del portafoglio di offerta, seco n d o  le seguen ti a ree  di com ­

petenza:
•  M arketing e Governo Servizi Logistici per i prodotti/servizi logistici nazionali e internazionali e i prodotti/servizi di corrispon­

denza internazionali;
•  B ancoposta per i prodotti/servizi finanziari.

12. Il CMP Multi-Prodotto assicura la lavorazione dei prodotti con livello di servizio J+1. della posta registrata e di tutti i prodotti Grandi Clienti con bvello d 
servzio maggiori di J+1 (posta commerciale).

13. Il CMP Specializzato assicura la lavorazione dei prodotti con livello di servzio J+1. della posta registrata e l'erogazione di servizi specializzati ed a valore 
aggiunto
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La funzione B ancoposta svolge inoltre alcune attività operative corre la te al b u sin e ss  di com p eten za  tram ite s tru ttu re  dislo­
ca te  sul territorio, il cui a s se tto  e  la cui articolazione sono  stati o g g e tto  di riorganizzazione nel corso  del 2013. Tali s tru ttu ­
re sono:
• tre  Centri Unificati A utom azione Servizi (CUAS) dove affluiscono e  vengono lavorati i bollettini dei versam enti effettuati 

negli Uffici Postali;
•  due  Poli per la lavorazione degli asseg n i negoziati;
•  due  Centri Multiservizi, con se d e  a Torino e  Ancona, nei quali vengono  svolte alcune lavorazioni di back o ffice  (analisi e 

g es tione  frodi, esecu z io n e  accertam en ti patrimoniali, g es tio n e  m andati pagam en to  sp e se  di giustizia e  prodotti dì rispar­
mio postale).

2 .3 .5  FUNZIONI CORPORATE

Le funzioni C orporate operano  in s tre tta  collaborazione con le funzioni di B usiness al fine di garantire le attività trasversa­
li di supporto  per il funzionam ento  dell'Azienda. A lcune funzioni (R isorse U m ane e  Organizzazione, Acquisti, Controllo In­
terno, Tecnologie deH’Informazione, Immobiliare e  Tutela Aziendale) hanno anche proprie s tru ttu re  territoriali responsab i­
lizzate sulla corre tta  im plem entazione operativa delle Linee guida definite dalle rispettive funzioni centrali.



Camera dei Deputati -  2 6 4  - Senato della Repubblica

XVII LEGISLATURA — DISEGNI DI LEGGE E RELAZIONI — DOCUMENTI — DOC. XV N . 240

2 .4  CANALI COMMERCIALI

Uno degli e lem enti distintivi che caratterizza P oste  Italiane è rapp resen ta to  dalla multicanalità in tu tte  le aree  di b u sin e ss  
in cui è  p re se n te  e dalla capacità di offrire un servizio a rete, in grado di co n n e tte re  e  m e tte re  in com unicazione persone, 
im prese e  istituzioni su  tu tto  il territorio nazionale. Tale approccio ha consen tito  negli anni di increm entare  i punti di con­
ta tto  con la clientela, cercando  al con tem p o  di rispondere in m isura se m p re  più ad eguata  alle esigenze  della m edesim a.
I numerosi canali di contatto attivati nel corso degli anni contemplano: la Sportelleria, le Sale Consulenza per i prodotti finanziari/fi­
nanziam ento  e  assicurativi, la re te  P o ste lm p resa , i C orner P osteM obile  (spazi dedicati alla prom ozione e  vendita dei 
prodotti/servizi offerti da P o ste  Mobile, dotati di una vetrina, di un banco per l'esposizione dei prodotti e  presidiati da per­
sonale dedicato), la re te  di punti vendita P o steS hop  costituita dagli "Shop  in Shop" allestiti negli Uffici Postali, il Contact 
Center, i postini telem atici, il sito  in ternet w w w .poste .it e  i più innovativi social ne tw ork  Facebook.Twitter, P in terest e  il 
canale w eb  YouTube.
Un ruolo se m p re  più im portante sta  a ssu m en d o  negli anni la re te  di con ta tto  dei postini telem atici che, anche grazie alle 
possibilità offerte  dall'evoluzione tecnologica, si arricchirà e andrà se m p re  più incontro alle esig en ze  dei clienti. Grazie in­
fatti alla disponibilità di un palm are, ch e  co n se n te  di svolgere le operazioni di tracciatura delle spedizioni, e  di un POS, che 
co n sen te  di acce tta re  pagam enti con m oneta  elettronica, i po rta le tte re  so n o  già oggi in grado di offrire tanti servizi diret­
ta m e n te  al domicilio del cliente (è possibile per e s . pagare bollettini, ricaricare la Postepay  o la SIM di PosteM obile, acqui­
sta re  prodotti dal catalogo P osteS hop , sped ire  in Italia corrispondenza e piccoli pacchi con PostaFree, attivare i servizi di 
consegna personalizzata).

I canali di vendita e di con ta tto  con la clientela retail, le Piccole e  M edie Im prese (PMI) e  parte della Pubblica Am m inistra­
zione Locale sono  presidiati dalla funzione M ercato  Privati che  coordina la rete  degli Uffici Postali e dei servizi di contact 
center.
La funzione Grandi Im prese e  Pubbliche Amministrazioni è  responsab ile  del presidio e dello sviluppo delle attività com ­
merciali della clientela Grandi Im prese, Pubblica A m m inistrazione C entrale e parte della Pubblica A m m inistrazione Locale.

2.4.1 RETAIL/PMI

Al fine di garantire un migliore presidio del se g m e n to  Retail, in un 'ottica di effic ien tam ento  della rete, è sta ta  consolidata 
la figura professionale dello Specialista C om m erciale Prom otore Finanziario, introdotta nel 2012 e  dedicata alla prom ozio­
ne  e vendita di prodotti finanziari di risparmio e  investim ento  (86 risorse al 31 d icem bre 2013).
Le Sale C onsulenza al 31 d icem bre 2013 sono  5.057, di cui 289 in via di attivazione (4.750 al 31 d icem bre 2012 di cui 194 
in via di attivazione).
Con l'in tento di migliorare la qualità dei servizi erogati allo sportello  sono  stati inoltre effe ttuati interventi di innovazione 
degli a s se t informatici (m ediante sostituzione di pc, stam panti, so ftw are , m acchine affrancatrici, ecc.), che  ottim izzano 
l'operatività di back o ffice  e di front e n d .
È proseguita l 'e s ten sio n e  della re te  nazionale di ATM, che  al 31 d icem bre 2013 è di circa 7mila apparati, e sono  s ta te  crea­
te  nuove "corsie P ostam at" all'interno di alcuni Uffici Postali; al 31 d icem bre 2013 gli Uffici con corsia P ostam at sono  2.719 
(2.684 al 31 d icem bre 2012) per un to tale  di 3 .725 sportelli dedicati ai correntisti bancoposta  (3.692 al 31 d icem bre 2012). 
In continuità con il percorso  di sviluppo di P oste  Italiane nel m ercato  della telefonia mobile è  s ta to  inoltre potenziato il nu­
m ero dei corner P osteM obile all'interno degli Uffici Postali (169 unità attive al 31 d icem bre 2013 contro 61 unità attive al

31 d icem bre 2012).
Con riferim ento  al canale  P o s te lm p re sa  (257 Uffici attivi e una forza vendita di circa1 .500  unità), è s ta ta  ridefinita l'ar­
ticolazione organizzativa della funzione C o m m ercia le  Im prese , al fine di p o tenziare  I efficacia com m ercia le  e  il p resi­
dio della re te  di vendita, con in terventi focalizzati r isp e ttiv am en te  sul canale  Uffici P o s te lm p re sa  e  sul canale  Vendi­

tori Im presa.
In particolare, la nuova funzione, Supporto Canale Im prese, ha curato l'ottim izzazione dei processi com m erciali di p reven­
dita g es ten d o  soluzioni com m erciali "personalizzate" sulla b ase  delle esig en ze  della clientela e  definendo  i criteri di com ­
posizione e assegnaz ione  dei portafogli clienti. In tale ottica:
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•  sono  prosegu ite  le attività di riattribuzione del portafoglio dei clienti Im presa sfru ttando  com e supporto  informativo il CRM 
(C ustom er Relationship M anagem ent)  sul quale sono  proseguiti gli interventi evolutivi che  consen tono , tra l'altro, di se m ­
plificare le tratta tive com m erciali e  migliorare il m onitoraggio dell'attività di vendita;

• sono  stati lanciati piani di azione specifici per p rodotto  o se g m e n to  di clientela;
• è  sta ta  am pliata l'offerta" Selezione im presa", che co m prende una gam m a di prodotti e  servizi dedicati proposti con ven­

dita in bundle, a ta rg e t om ogenei di clienti (Selezione im presa Partita Iva, Selezione im presa no profit, Selezione im presa 
professionisti. Selezione im presa com m ercio  al dettaglio, Selezione im presa am m inistratori di condominio);

•  è  sta ta  focalizzata parte  della forza vendita nella proposizione di prodotti specifici per la Pubblica Am m inistrazione Locale 
- servizi di tesoreria, riscossioni tributi e  servizi integrati.

2 .4 .2  BUSINESS E PUBBLICA AMMINISTRAZIONE

Nel prosieguo delle attività avviate nel 2012 e  finalizzate alla realizzazione di un nuovo m odello di presidio com m erciale ca­
ratterizzato da m aggiore prossim ità alla clientela e m aggiore asco lto  delle su e  istanze, i principali interventi hanno riguar-

•  la creazione  della funzione Supporto  alla Vendita e C oord inam en to  Gare che , co m e  anticipato  nel capitolo 
"O rganizzazione", è  finalizzata a rafforzare u lteriorm ente il presidio delle gare, anche in relazione alla valutazione di fatti­
bilità tecnica ed  econom ica e  alla definizione delle tratta tive com m erciali;

•  la differenziazione del m odello di a ssis te n za  p o st vendita in funzione delle dim ensioni del cliente in term ini di fatturato  e 
della com plessità  dei servizi fomiti, nonché la standardizzazione delle m odalità e  dei canali di a c c e sso  per le richieste di 
assistenza;

• l'istituzione di una nuova Area Territoriale c o m p e ten te  per la regione Sicilia;
• la realizzazione di una nuova portafogliazione della clientela, suddivisa in clientela Prem ium , TOP, Large, Pubblica 

A m m inistrazione Locale, Pubblica A m m inistrazione C entrale, Partner Commerciali;
• il rafforzam ento delle co m p eten ze  specialistiche, di servizio e di m ercato , in m odo da cogliere con m aggior velocità tu tte  

le potenzialità di un 'offerta articolata ed e te ro g en ea  co m e quella del Gruppo Poste .

2.4 .3  CONTACT CENTER E RETE INTERNET

Il C ontact C ente r "P o ste  R isponde" continua a rapp resen tare  un punto di riferim ento nella g es tio n e  della relazione con il 
cliente a supporto  delle funzioni di B usiness e  delle società  del Gruppo. Nell'esercizio ha ges tito  circa 17,9 milioni di con­
tatti, di cui oltre il 92%  per il m ercato  captive.
Oltre alla g es tio n e  della relazione con i clienti retail e  Im prese in am bito  finanziario, posta le  e  internet, gli ulteriori servizi 
erogati a so s teg n o  delle attività in terne al Gruppo ineriscono: all'assis tenza  alla rete  degli Uffici Postali per quesiti ineren­
ti la normativa, all’operatività e  al supporto  alle o fferte  com m erciali; a ll'assis tenza  p o st vendita e l'ausilio agli Uffici Posta­
li relativam ente all'offerta di P oste  Vita, P o ste  A ssicura e  P o ste  Mobile; al cu s to m er care per l'offerta di PosteShop.
Le principali attività dell'esercizio hanno riguardato, tra l’altro, l'apertura di 2 nuovi siti (sedi di Pisa e Pescara), nonché il 
rafforzam ento di quelli e s isten ti, m ediante:
• la specializzazione del co n tac t cen te r per le aziende, professionisti e pubbliche Amministrazioni che, abilitati a identifica­

re il cliente tram ite il num ero  della partita Iva, posso n o  fornire u n 'assis ten za  dedicata (siti di Genova e  Firenze);
• la realizzazione di d u e  servizi di assis ten za  sull’offerta "P o ste  e -co m m erce" , rivolti all’azienda venditrice (m erchant) e 

a ll'u ten te  finale;
•  la realizzazione di un servizio di cu s to m er care dedicato  alla nuova offerta PosteC loud e, c o n seg u en tem en te , I acquisizio­

ne delle attivazioni dei contratti relativi a tale offerta.

Il canale com m erciale w eb, ges tito  da P ostecom  attraverso  il sito  w w w .poste .it e gli altri portali dedicati, costitu isce il pun­
to di a cce sso  ai servizi on line per 9,8 milioni di utenti retail e b u sin e ss  e si posiziona, sia com e canale di vendita diretto  
(en d  to end), sia co m e supporto  agli altri canali.
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2. A s s e t to  o r g a n iz z a t iv o  d e l G r u p p o

Nel corso  del 2013 P ostecom , oltre a garantire le ordinarie attività di aggiornam ento  dei con tenuti editoriali e  m ultim edia­
li dei portali (w w w .p o ste .it, w w w .p o s te e c o m m e rc e .it ,w w w .poste-im presa .it e  w w w .postepay .it), ha effe ttua to  num erosi 
interventi finalizzati al m iglioram ento della proposizione on line dell'offerta di Gruppo. In particolare, sono  stati lanciati due 
nuovi portali: w w w .poste-c loud .it, dedicato  ai nuovi servizi Cloud  offerti dal Gruppo P o ste  e  w w w .p o stesa lu te .it, dedicato 
all'erogazione dei servizi in am bito sanitario.
Con riferim ento ai portali già esisten ti, i principali interventi hanno, tra l'altro, riguardato:
• su  n o s te .it. la realizzazione di una m odalità di navigazione per canale (on line, mobile e  re te  territoriale, incluso servizio a 

domicilio), il rilascio di una nuova area  dedicata ai servizi di Risparmio Postale on line, nonché il restyling  della sezione 
Servizi al cittadino;

•  su  ooste im p resa .it. il lancio del nuovo servizio "FrancobolloFacile" ded icato  alla vendita on line di francobolli ai tabaccai;
• su n o ste eco m m erce .it. la realizzazione di una p resen taz io n e  integrata dell'offeta per tutti i ta rget di m ercato;
•  su nostenav.it. l'in tegrazione di nuove sezioni d ed ica te  a servizi specifici, co m e  per esem p io  PostepayEnelm ia, e l'otti­

mizzazione del percorso  n ecessa rio  alla richiesta on line della M yPostepay.
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Nel 2013 l'espansione dell'econom ia mondiale (così com e il com m ercio internazionale) è proseguita a ritmi m odesti (+3,0%), 
di poco inferiori a quelli registrati nel 2012. La cresc ita  nelle varie a ree  ha registrato  però andam enti diversificati. Negli S ta­
ti Uniti, dove nel com plesso  si è  evidenziato un rallentam ento  dell'econom ia rispetto  al 2012, a partire dal secondo  se m e ­
stre  si sono  registrati segnali positivi e  si è assistito  a una ripresa ch e  ha usufruito delle m isure di so s teg n o  di politica m o­
netaria m e s se  in a tto  dalla Federai R eserve. A nche in G iappone, grazie al piano di stimoli m e sso  in cam po dal Governo, 
l'andam ento  econom ico  è  migliorato, conferm ando  la ten denza  positiva del 2012.
A questi segnali positivi si contrappone l'indebolim ento dell'attività econom ica di alcune econom ie em ergen ti tra cui la Rus­
sia, l'india e  alcune a ree  sviluppate del Pacifico. A nche la Cina ha registrato  per il 2013 una cresc ita  m eno  elevata rispet­
to alle previsioni di inizio anno e  sostanzia lm en te  stabile rispetto  all'anno p reced en te .
L'area euro, in contrazione dalla fine del 2011, dopo un primo se m e stre  negativo è  tornata a crescere  a ritmi moderati, gui­
data prevalen tem ente da una più elevata dinamica delle esportazioni nette . La dom anda interna m ostra segnali di rafforza­
m ento, m a l'occupazione sten ta  a invertire il trend  negativo e il ta sso  di disoccupazione rimane su livelli sto ricam ente alti.
Va sotto lineato  co m e la dim inuzione dei prezzi di m olte com m odity , co m p reso  il petrolio, ha p e rm e sso  ai Paesi industria­
lizzati di m an ten ere  b assa  l’inflazione.
Per il 2014 è  com unque prevista una ripresa dell'attività econom ica m ondiale e  i volumi del com m ercio  internazionale do­
vrebbero riprendere migliori trend  di cresc ita  a vantaggio dei Paesi con una forte vocazione alle esportazioni. LEurozona 
vedrà una cresc ita  con tenu ta: la Banca C entrale Europea ha com unque ribadito l’im pegno a m an ten ere  il so s teg n o  alla ri­
p resa e ha rassicura to  i m ercati sul suo  m onitoraggio costan te .
In Italia, la caduta degli investim enti e il d ec rem en to  dei consum i interni (il reddito delle famiglie è calato per il 6° anno 
consecutivo) sono  s ta te  le principali c au se  dell'ulteriore calo del PIL 2013 (-1,8%). Il quadro recessivo  è  s ta to  inoltre ca­
ratterizzato da un an d am en to  dei prezzi in forte decelerazione e da una evoluzione della politica del credito  che  ha pena­
lizzato le decisioni d 'investim ento . Nel quarto trim estre  sono  tuttavia em ersi alcuni timidi segnali positivi che potrebbero  
anticipare una m oderata  cresc ita  nel 2014.
Il quadro econom ico  dei prossim i m esi sarà tuttavia ancora caratterizzato dalle gravi e  perduranti difficoltà del m ercato  del 
lavoro e  da una restrizione nelle politiche creditizie e nella erogazione di prestiti a famiglie e  im prese.
Inoltre, nonostan te  l’uscita dell'Italia dalla procedura di deficit eccess iv o  nel 2013, il rapporto debito  pubblico/PIL, superio­
re al 130% , e  un piano di am m o rtam en to  del debito  partico larm ente p esan te , non p erm ette ran n o  alla Pubblica Ammini­
strazione di program m are investim enti che  possan o  contribuire in m odo significativo alla cresc ita  del PIL.

IL MERCATO DEI SERVIZI POSTALI COMMERCIALI

Il perdurare di condizioni di incertezza del quadro econom ico  continua a influenzare n egativam en te  il m ercato  dei servizi 
postali: P oste  Italiane affronta un co n te s to  di m ercato  che, dal 2008, fa registrare contrazioni dei volumi fra le più elevate  
in am bito europeo  (oltre il 31% ). Il calo è particolarm ente ev iden te  per la posta  com m erciale che risen te  della caduta del 

m ercato  pubblicitario.

3.1 CONTESTO MACROECONOMICO E DI MERCATO
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Ma la congiuntura econom ica sfavorevole e lo sviluppo d e ll'Information Technology, che  determ ina effetti di sostituzione 
della posta  tradizionale con quella elettronica, sono  solo elem enti ch e  acutizzano le condizioni del m ercato  posta le  italia­
no, da se m p re  caratterizzato da una b assa  dom anda di prodotti di corrispondenza.
Al con tem po  si è  consolidata una c re sc e n te  p ress io n e  com petitiva da parte  di operatori postali internazionali, concentrati 
p revalen tem en te  nelle a ree  u rbane ad alta densità  abitativa e  in teressati ai segm en ti di clientela più profittevoli del nostro 
m ercato  dom estico .
In tale con testo , nei due anni di com pleta liberalizzazione del m ercato  postale italiano (introdotta con D.L.gs. 31 m arzo 2011, 
n. 58) P o ste  Italiane, in qualità di Fornitore del Servizio Universale, ha continuato  a garantire un servizio posta le  diffuso su 
tu tto  il territorio nazionale e di alta qualità, anche nelle a ree  geografiche m eno  profittevoli.

L'ANDAMENTO DEI MERCATI FINANZIARI

Il 2013 è  s ta to  caratterizzato dall'alleggerirsi delle tensioni sui m ercati finanziari e sui differenziali dei Titoli di S tato. In par­
ticolare, nell'area euro, dopo un inizio anno contraddistin to  dalla c re sc e n te  incertezza politica in Italia e  dai difficili negozia­
ti sul piano di so s teg n o  del s is tem a  bancario-finanziario di Cipro, si è avuta una fa se  di a ttenuazione  della crisi sui debiti, 
grazie sop ra ttu tto  alla politica m onetaria e s tre m a m e n te  espansiva avviata dalla Banca del G iappone e  dalla Federai R eser­
ve (quantitative easing), che  ha innescato  operazioni di carry trade  e l'afflusso di capitali sui m ercati europei.
Al calo generalizzato dei rendim enti dei titoli sovrani dei Paesi europei periferici nel corso  del 2013 (il differenziale BTP- 
Bund decen n a le  a fine d icem bre ha se g n a to  valori vicini alla soglia dei 200 basis points, m en tre  a inizio 2013 si a ttestava  
intorno ai 300 basis points), ha contribuito la politica acco m o d an te  della Banca C entrale Europea (BCE) che, oltre a ridur­
re il ta s so  sulle operazioni di rifinanziam ento (o ta s so  REFI) per ben d u e  volte nel corso  dell'anno (portandolo a 0,25% , mi­
mmo storico dalla nascita dell'euro), ha rassicurato  gli investitori, dichiarandosi pronta a u sa re  tutti gli strum enti a sua di­
sposizione per far fronte  a rischi di stabilità. Nel corso  del 2013 è inoltre p roseguito  il p ro cesso  di costruzione dell'Unione 
Bancaria; in novem bre la BCE ha dato  avvio a un e sa m e  approfondito  dei bilanci e dei profili di rischio degli intermediari 
(co m prehensive  a ss e s sm e n ti  che  sa ranno  vigilati d ire ttam en te  dalla BCE.
C om e già anticipato nel paragrafo sul C on testo  m acroeconom ico e  di m ercato , nel 2013 l'econom ia m ondiale nel com ­
p lesso  è  sta ta  caratterizzata da una fa se  di esp an sio n e  limitata, m o d era tam en te  inferiore rispetto  al 2012. I progressi del­
l'econom ia reale si sono  m anifestati in m aniera più eviden te  in USA e Giappone, più contenuti sono  stati invece in Euro­
pa, anche a segu ito  degli impulsi restrittivi delle politiche fiscali.
Il se tto re  produttivo italiano ha risentito  della s tre tta  creditizia del se tto re  bancario, che si è  particolarm ente acuita nel cor­
so  del 2013 a causa  della d ipendenza delle im prese dal canale bancario, ben al di sopra rispetto  a quanto  avviene negli al­
tri Paesi europei.
I principali m ercati azionari hanno registrato , nel corso  del 2013, delle perform ance  positive (Standard & Poor's 500 ha re­
gistrato  +27,2%  su  b ase  annua, D ow  Jo n e s  Eurostoxx +12,9%  su  b ase  annua) so s te n u te  dalle politiche m onetarie espan ­
sive a ttu a te  dalle principali banche centrali, che  hanno im m esso  nel s is tem a  ingenti flussi di liquidità, e dai primi segnali 
di ripresa econom ica internazionale.
Sui m ercati valutari, nel 2013 si è  assistito  a un rafforzam ento dell’euro  (cambio USD/EUR m edio di d icem bre pari a 1,37), 
grazie principalm ente al notevole afflusso  di liquidità verso  l'area dell'eu ro  sopra com m enta to .

IL SISTEMA CREDITIZIO ITALIANO

Nel 2013 la raccolta co m p lessiv a  del s is te m a '4 p re sso  i risparm iatori residen ti ha reg istra to  un an d am en to  positivo (lo 
s tock  della raccolta è  c re sc iu to  di circa 32 miliardi di eu ro  su  b a s e  annua, con una variazione p e rcen tu a le  positiva del 

2 , 8 % ) .

14 Elaborazione Osservatorio Competitivo Bancoposta su dati Banca d'Italia
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Con riferim ento alle a s te  di liquidità LTRO - Long Term Refinancing O perations a tre  anni, p ro m o sse  dalla BCE tra fine 2011 
e  inizio 2012 per so s te n e re  la liquidità degli interm ediari ed evitare l'aggravarsi delle tensioni sui m ercati finanziari, occor­
re evidenziare che il sis tem a bancario europeo  ha provveduto alla parziale restituzione dei fondi ottenuti; a d icem bre il to­
tale dei rimborsi am m ontava a 446 miliardi di euro, pari a circa il 44%  dei finanziam enti forniti nel corso  delle d u e  opera­

li co s to  della raccolta bancaria (depositi, obbligazioni e Pronti contro  term ine) ha m anifestato , nel corso  dell'anno, una ten ­
denziale contrazione; il ta s so  m edio della raccolta bancaria da clientela a d icem bre 2013 si è a tte s ta to  all' 1,88% , contro 
l’1,96%  di giugno 2013 e il 2 ,08%  di fine 2012.
La dinamica dei prestiti bancari è  risultata negativa (-3,88% su  b ase  annua), collocandosi a d icem bre  2013 intorno a 1.853 
miliardi di euro risen tendo , sia della debolezza della dom anda che  della c re sc en te  rischiosità del credito. Nello specifico i 
prestiti a famiglie e  soc ietà  non finanziarie si sono  a ttes ta ti a d icem bre 2013 intorno a 1.416 miliardi di euro  (-3,97% di va­
riazione annua).
Le sofferenze lorde del s is tem a bancario a d icem bre 2013 am m ontano  a circa 155,9 miliardi di euro (+31 miliardi di euro 
rispetto  a d icem bre 2012), con un au m en to  annuo di circa il 25% . Nel rapporto con gli impieghi a d icem bre 2013 le sof­
ferenze  am m ontano  all'8,1%  (6,3%  a d icem bre 2012), valore ch e  raggiunge il 13,3%  relativam ente alle im prese (contro il 
9 ,7%  a d icem bre 2012) e il 6 ,5%  per le famiglie (5,6%  a d icem bre 2012).

IL MERCATO ASSICURATIVO

Pur nel difficile quadro m acroeconom ico  che, co m e sopra descritto , ha in te ressa to  l'Italia an ch e  nel 2013, il m ercato  a s­
sicurativo Vita ha avuto  un andam en to  positivo. Dalle prim e analisi dei dati oggi disponibili, si può infatti p re su m ere  che
11 co m p lesso  delle im prese operanti in Italia (Italiane, extra UE e  UE) abbia raggiunto un fatturato  com plessivo  di circa 86 
miliardi di euro (+22,3%  rispetto  al 2012). Tale risultato è  ripartito tra 74 miliardi di euro di nuova raccolta (+31%) e circa
12 miliardi di euro di prem i di annualità (+2%) e m e s s e  nel corso  del 2013, m a relative a contratti stipulati negli anni pre­
cedenti. Il to ta le  delle polizze com plessiv am en te  ven d u te  nel corso  del 2013 è  s ta to  di circa 3,3 milioni di contratti (+9% 
rispetto  al 2012).
Per quanto  a ttiene  la stru ttura  della nuova raccolta, il Ram o I c re sc e  del 36%  e  rapp resen ta  circa i due  terzi del totale  nuo­
vi prem i. Il Ramo III c re sc e  a ritmi inferiori della m edia (+22%) e  riduce leggerm en te  il suo  p eso  a un terzo del totale. Po­
co m eno  dell'80%  della raccolta di q u es to  Ram o (circa 19,5 miliardi di euro  in valore assoluto), è a ffe ren te  a prodotti del 
tipo "unit c lassiche" collocati in m odo prevalente  dal canale bancario. C resce la raccolta delle cos id d e tte  "unit linked  pro­
te tte "  4,2 miliardi in valore asso lu to , m en tre  è  del tu tto  irrilevante la raccolta di polizze index linked, so stanzia lm en te  non 

più distribuite in Italia.
Continua di contro il d ec rem en to  delle form e di puro rischio (che rappresen tano  il 17%  del totale) e  segnali di rallentam en­
to si registrano anche sul fronte della previdenza integrativa dove, per la prima volta dopo diversi anni, la raccolta di nuo­
vi piani individuali pensionistici sc en d e  di quasi due  punti percentuali, a ttes tandosi in valore asso lu to  a 356mila. A ssoluta­
m en te  irrilevante la raccolta di contratti sul Ramo IV, relativa alle form e assicurative sulla non autosufficienza e m alattie 
gravi, poco più di 30mila in tu tto  l'anno (m eno dell'1%  del totale).
Dal punto di vista delle fo rm e di offerta, la raccolta a prem io unico rapp resen ta  poco più del 50%  dei nuovi contratti e cir­
ca il 95%  della m assa  dei nuovi premi, con un forte increm ento  di prem io m edio ch e  sa le  da 26mila euro del 2012 a 42mi- 
la euro  nel 2013. Il re s tan te  50%  dei contratti è  stipulato in fo rm e ricorrenti che, pur con premi di importo inferiore, per­
m ettono  agli operatori di poter con tare  negli anni a venire su  im portanti m a sse  di nuovi premi.
L'analisi che com plessiv am en te  em erg e  da questi dati evidenzia che, m en tre  la cresc ita  dei volumi sem bra  solida, cosi co­
m e equilibrato è il mix tra le form e a prem io annuo e  unico, arretra invece il m ercato  delle form e più tip icam ente assicu­
rative e  a im m ediata valenza sociale, co m e la protezione dai rischi e, soprattu tto , i rischi conn essi alla longevità, previden­
za e non autosufficienza.
Il m ercato  Vita dunque nel suo  co m p lesso  sem b ra  aver ritrovato un equilibrio e una propria crescita, m a non ha m ostrato 
ancora di e s s e re  in grado di giocare con efficacia quel ruolo di “ terzo pilastro" previsto nel nuovo sis tem a di welfare, che 
prevede sui tem i sociali econom icam en te  più rilevanti una perfe tta  integrazione tra servizio pubblico e privato, verso  cui il 

nostro P a e se  si è  ormai avviato.
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Lo scenario del m ercato  italiano Danni resta  ancora co m p lesso  e fo rtem en te  influenzato dalla crisi econom ica; il 2013 si 
è  chiuso, infatti, con una significativa contrazione dei volumi di raccolta. I primi dati indicano, per il co m p lesso  delle com ­
pagnie italiane ed  extra UE, volumi di raccolta di poco inferiori a 34  miliardi di euro, in contrazione nom inale del 4%  rispet­
to al 2012.
Sulla base dei dati disponibili, la raccolta prem i dei rami non collegati all’au to  nel 2013, dovrebbe raggiungere i 18,3 miliar­
di di euro (+0,5%  rispetto  al 2012). In tale am bito, la raccolta relativa alle com pagnie italiane ed  extra UE, corrispondente 
a 15,1 miliardi di euro, ha reg istrato  una lieve contrazione (-0,6%), m en tre  è  cresc iu ta  la rilevanza della com p o n en te  ascri­
vibile alle com pagnie UE (3,2 miliardi di euro, +5,7%  sul 2012). Con riferim ento ai principali aggregati, è  risultata so s tan ­
zialm ente stazionaria la raccolta relativa alle copertu re  contro  i danni alla persona (Infortuni e  Malattia) e al patrimonio (In­
cendio e Altri danni ai beni), in rilevante contrazione i rami m aggiorm ente legati alla congiuntura econom ica (Trasporti, Cau­
zione), m entre in crescita l'RC Generale, grazie anche agli obblighi assicurativi introdotti per num erose categorie professionali, 
e i rami Tutela Legale e  A ssistenza, che  conferm ano  un trend  positivo pluriennale riconducibile a una c re sc e n te  diffusio­
ne di tali copertu re  in diversi ambiti.

IL MERCATO DEGLI OPERATORI MOBILI VIRTUALI (MVNO)

All’interno di un c o n te s to  ancora caratterizzato da una generalizzata debolezza dello scenario  m acroeconom ico, nel corso 
del 2013 la dinam ica evolutiva della telefonia mobile in Italia ha evidenziato segnali di stabilizzazione della crescita: i dati 
dell'AGCom (Autorità per le Garanzie nelle Comunicazioni) p resen ta ti nell’am bito dell'O sservatorio  trim estra le sulle Tele­
comunicazioni, a se tte m b re  2013 evidenziano che  il m ercato  com plessivo  ha raggiunto circa 92,3 milioni di linee, corrispon­
den te  a una variazione di -0,2%  rispetto  allo s te s s o  periodo dell'anno p reced en te .
Nel com parto  specifico degli operatori mobili virtuali MVNO (M obile Virtual N e tw ork  Operatot), presidiato nell'am bito del 
Gruppo P oste  da PosteM obile SpA, il m ercato  italiano ha raggiunto circa 5,2 milioni di linee a fine se tte m b re  2013 (+19,2%  
rispetto  a se tte m b re  2012), corrisponden te  a una quo ta di m ercato  del 5 ,4% . La positiva perform ance  di m ercato  è anche 
testim oniata  dai dati relativi alle acquisizioni in portabilità (MNP - M obile N u m b er Portability), da cui em erg e  com e l'aggre­
gato degli MVNO abbia sp e rim en ta to  un saldo ne tto  positivo avendo  rapp resen ta to  circa l'8,6%  delle "linee portate  in in­
g resso "  e il 6 ,5%  delle "linee in usc ita". All'interno di ta le  co n te s to , e a conferm a della solidità del modello di b u sin ess  
adottato  sin dal lancio com m erciale, PosteM obile continua a rappresen tare  il principale e lem ento  di traino del m ercato MVNO 
in Italia, avendo raggiunto a fine se tte m b re  2013 il 52,4%  delle linee com plessive dell'aggregato  degli MVNO.
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3 .2  GESTIONE ECONOM ICA

Di seguito  è rapp resen ta ta  una sin tesi dei risultati della g es tio n e  econom ica, patrim oniale e finanziaria realizzati dal Grup-
po P oste  Italiane e  dalla C apogruppo P o ste  Italiane SpA nel co rso  del 2 0 1 3 .

CONTO ECONOMICO

(dati in milioni di euro)

Gruppo Poste Italiane Poste Italiane SpA

Variazioni Esercizio Esercizio Variazioni

% Valori 2012 2013 2013 2012 Valori %

(3,1) (311) 9,933 9.622 Ricavi e proventi 8.978 9.206 (228) (2,5)

25,3 2.669 10.531 13.200 Premi assicurativi n.a. n.a. n.a. n.a.
Proventi diversi derivanti da operatività

(5,3) (182) 3.463 3.281 finanziaria e assicurativa 308 156 152 97,4

16,2 23 142 165 Altri ricavi e proventi 147 123 24 19,5

9,1 2.199 24.069 26.268 Totale ricavi 9.433 9.485 (521 (0,5)

(3,3) (94) 2 .828 2.734 Costi per beni e servizi 2.025 2.121 (96) (4,5)

Variaz. riserve tecniche assicurative
17,5 2.278 12.988 15.266 e oneri relativi ai sinistri n.a. n.a. n.a. n.a.

Oneri diversi derivanti da operatività
(54,9) (90) 164 74 finanziaria e assicurativa 7 1 6 n.s.

1,9 113 5.895 6.008 Costo del lavoro 5.755 5 658 97 1,7

(9,2) (60) 649 589 Ammortamenti e svalutazioni 501 526 (25) (4,8)

(8,1) 5 (62) (57) Incrementi per lavori interni (5) (8) 3 (37,5)

12,9 29 225 254 Altri costi e oneri 233 236 (3) (1,3)

9.6 2.181 22.687 24.868 Totale costi 8.516 8.534 (18) (0,2)

1,3 18 1.382 1.400 Risultato operativo e di intermediazione 917 951 (34) (3,6)

(16,9) (20) 118 98 Oneri finanziari 92 115 (23) (20,0)

42,1 67 159 226 Proventi finanziari 139 90 49 n.s.
Proventi/IOnen) da valutaz. partecipaz.

n.s. - - - con il metodo del Patrimonio netto n.a. n.a. n.a. n.a.

7,4 105 1.423 1.528 Risultato prim a delle imposte 964 926 38 4,1

11 , 7  78 668 746 Im po s te  474  474

(19 8) 55 (278) (223) Im poste  esercizi precedenti per variazione norm ativa (218) (270)

(2,61 (27) 1.032 1.005 U tile dell'esercizio1'1 708 722

n.a.: non applicabile 
n.s.: non significativo
' L’utile è interamente di competenza del Gruppo, non esistendo quote di spettanza di terzs.

L 'andam ento econom ico  dei 2013 del Gruppo P oste  Italiane e  della sua Capogruppo è  s ta to  caratterizzato da positivi risul­
tati operativi da valutare alla luce della sfavorevole congiuntura econom ica e della crisi del se tto re  postale , fa ttore, que­
st'u ltim o, che  ha avuto un forte im patto  sui risultati. In particolare, il Risultato operativo e  di interm ediazione di Gruppo si 
a tte s ta  a 1.400 milioni di euro , evidenziando una cresc ita  dell’ 1,3%  rispetto  al 2012 (1.382 milioni di euro nel 2012), m en­
tre  a livello di Capogruppo seg n a  una contrazione del 3 ,6%  (917 milioni di euro  conseguiti nel 2013 contro 951 milioni di 
euro registrati nel p reced en te  esercizio) essen z ia lm en te  attribuibile al calo del 6,2%  dei ricavi dei servizi postali che, ten u ­
to con to  della limitata incidenza dei costi variabili sulla produzione e  a causa  della stru ttu ra  dei costi dell Azienda rappre-

- n.s. 

52 (19,3) 

(14) (1,9)
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sen tati principalm ente dal co sto  del lavoro, ha inciso in m isura significativa sui margini. Di fatto , il se tto re  posta le  e  com ­
m erciale ha contribuito alla form azione del Risultato O perativo consolidato  per 300 milioni di euro, in forte d ecrem en to  ri­
sp e tto  ai 416 milioni di euro  dell'esercizio p reced en te .
Il se tto re  dei Servizi Finanziari (+78 milioni di euro  di ricavi, +98 milioni di euro  di Risultato Operativo consolidato), pur cre­
scendo  in alcune im portanti com ponenti quali la giacenza m edia dei conti correnti della clientela privata, è  riuscito a com ­
pensare  solo in parte l'andam ento  del b u sin e ss  postale; sul risultato del se tto re , infatti, ha inciso negativam en te  la ridu­
zione del ta sso  di rem unerazione riconosciuto dal M inistero dell'Econom ia e  delle Finanze sulle g iacenze raccolte dalla Pub­
blica Am m inistrazione.
Il se tto re  trainante continua a e s s e re  quello dei Servizi Assicurativi, con P o ste  Vita ch e  ha registrato  nell’esercizio un otti­
mo risultato com m erciale (13,2 miliardi di euro  di premi raccolti, +25% ), co n sen ten d o le  di consolidare il trend  di crescita 
dell'ultim o triennio.

ANDAMENTO ECONOMICO DEL GRUPPO POSTE ITALIANE

Ricavi per segmento di attività1'1

(dati in milioni di euro)

Servizi Postali e C o m m erc ia li 

Servizi Finanziari 

Servizi A ss icura tiv i 

A ltr i Servizi

Totale Gruppo Poste Italiane
' Dopo avere effettuato rettifiche di consolidamento ed elisioni di operazioni mfragruppo.

Ricavi totali

2012 2013

4.657 4.452
5.312 5.390

13.833 16.166
267 260

24.069 26.268

Variazioni

Valori %

(205) (4,4)
78 1.5

2 333 16,9
(7) (2,6)

2.199 9,1


