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Lettera del Presidente agli Stakeholders

Mai come oggi lo sguardo 
del Mondo sul tema Sanità, 
intesa innanzitutto come 
tutela della salute delle 
persone, è attento.

Il Mondo si è scoperto più fragile al cospetto della 
pandemia, ma questa consapevolezza ci sta facendo 
comprendere quanto la tutela della salute
sia preziosa e bisognosa di una diga di protezione, 
poiché quello che consideravamo scontato e dovuto
non è né l’uno né l’altro.



Questo risveglio ci rende più lucidi e fa evolvere 
la nostra percezione, di noi stessi innanzitutto ma 
anche degli altri, con cui condividiamo lo stesso 
destino e lo stesso pianeta. È il momento in cui 
possiamo scegliere in quale Mondo desideriamo 
abitare, noi oggi e i nostri figli domani. 

A pochi giorni dalla pubblicazione della nostra 
Dichiarazione Non Finanziaria Consolidata del 
2019, ho maturato questa riflessione e ho deciso 
di farne l’incipit alla lettera dedicata a Voi, stimati 
Stakeholder, mosso dalla necessità di dare un 
senso a questo tempo dominato dal Coronavirus. 
La sfida che ci attende è quella di rendere i sistemi 
sanitari sostenibili, continuando a perseguire il 
carattere universalistico dell’accesso alle cure 
e un’adeguata qualità dei servizi assistenziali. 
Questo è uno dei principali tra i 17 obiettivi di 
sviluppo sostenibile promossi dall’Agenda 2030 
delle Nazioni Unite, quello che certamente 
sentiamo più nostro.
Contribuire a rendere sostenibile il Sistema 
Sanitario Nazionale è una sfida che abbiamo 
scelto di affrontare sin dalle origini: tecnologie 
e processi che aumentino l’efficacia della spesa 
sociale destinata alla salute.
Siamo il partner di riferimento dei provider socio-
sanitari in Italia: affiancare chi eroga i servizi per 
favorire l’innovazione dei modelli di cura e di 

presa in carico delle persone è la nostra missione, 
evolvere l’organizzazione dell’ecosistema socio-
sanitario promuovendo la trasformazione digitale 
è la nostra competenza.
Alla base di questa trasformazione vi sono alcuni 
driver tecnologici la cui combinazione delinea 
gli scenari applicativi attuali e futuri: il cloud, i 
device mobili, l’Internet of Things, i Big Data, 
l’Intelligenza Artificiale. Tecnologie che già 
applichiamo a specifiche soluzioni per la gestione 
delle cronicità, per la medicina di iniziativa, 
per i percorsi di prevenzione, per la gestione 
dei percorsi di accoglienza, per il virtual care, 
attraverso soluzioni di tele-medicina e servizi di 
centrale operativa disponibili 24 ore su 24.
Il nostro lavoro, anche se spesso invisibile, 
è realmente molto vicino alla salute delle 
persone. Fin dai primi segnali dell’insorgenza 
dell’emergenza Coronavirus abbiamo dialogato 
con le strutture sanitarie per sostenere le 
istituzioni nella gestione delle crescenti necessità. 
Abbiamo attivato servizi aggiuntivi, indispensabili 
per affrontare il nuovo scenario. 
Ci guida la volontà, connaturata ed esplicitata, 
di adoperarci per essere un’Impresa sostenibile 
a supporto di un Sistema Sanitario Nazionale 
sostenibile, avendo cura dell’intero ecosistema, 
composto di collaboratori, clienti, fornitori, 
ambiente e territori.

Il Presidente e Amministratore Delegato Fausto Manzana
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 Profilo di Gpi 

Siamo il partner di 
riferimento per la Sanità, 
innoviamo i modelli di 
assistenza, presa in carico, 
cura e prevenzione a 
tutela della salute e del 
benessere delle persone
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Identità e attività di business 
Siamo un Gruppo che mette in contatto le persone con la salute. Facciamo in modo che la distanza tra persone e strutture 
sanitarie sia ridotta. Stiamo a fianco di chi eroga servizi socio-sanitari e contribuiamo a migliorare la qualità della vita delle 
persone. Sappiamo ascoltare, valutiamo le situazioni complesse e troviamo il modo per semplificarle, proponendo tecnologie 
e processi organizzativi innovativi. 
Il nostro lavoro aiuta a vivere meglio. 

La complessità che ci caratterizza è una sfida quotidiana e richiede adattamento continuo. Il nostro Management è consapevole 
dell’importanza di questo requisito e si impegna per sviluppare le competenze necessarie per gestire proficuamente 
l’integrazione delle Società che entrano a far parte del Gruppo. L’esperienza sul campo ha portato in evidenza la necessità 
di istituire un M&A Team che si faccia carico di gestire nel modo migliore l’integrazione operativa e culturale delle Società 
acquisite. 

Uniti nella diversità
Abbiamo una storia trentennale alle spalle, una storia importante, caratterizzata da un’espansione che ci ha rafforzato. Il 
percorso di crescita, accelerato negli ultimi anni da molteplici operazioni di acquisizione, ha ampliato significativamente il 
perimetro societario. 
Molto è cambiato: il portafoglio dell’offerta si è arricchito, la presenza geografica è divenuta più capillare (sia in Italia che 
all’estero), la prossimità ai nostri clienti è aumentata, le competenze si sono sommate le une alle altre, le culture aziendali si 
sono contaminate. 
In questo percorso la ri-definizione di un’identità comune, rispettosa della storia di ciascuno e proiettata verso un futuro 
industriale condiviso, è divenuta una opportunità.
Nel 2019, anno del trentennale, abbiamo aperto un nuovo capitolo della nostra storia. Attraverso un processo di ascolto e 
confronto interno ed esterno, abbiamo creato un nuovo brand, con l’ambizione – condivisa – di raccontare la nostra nuova 
identità collettiva: una storia di concretezza, attenzione al cliente, solidità e tradizione, di piccoli passi continui, impegno 
quotidiano e nuovi traguardi. 
Un’ambizione che trova una sintesi nel nuovo brand, che è molto più di un nome, nuovi segni e colori. 

La costruzione della nuova comunità è impegno quotidiano, molte le azioni volte a favorire questo processo. La piattaforma 
collaborativa ne è esempio. La Social Intranet del Gruppo, messa in produzione nei primi mesi del 2019, è cresciuta e si è 
evoluta nel tempo. 
La comunità è vasta: tutti i dipendenti Gpi hanno accesso alla ESN (Enterprise Social Network) – a questi si aggiungono 
oltre 80 utenti extranet, tipicamente partner con accesso circoscritto a Gruppi di Lavoro specifici (sono circa 500 i Gruppi di 
lavoro a oggi attivi). Mediamente si contano oltre 1.500 utenti on line al giorno.
Gradualmente questo strumento diventa sempre più vitale per il Gruppo: accorcia le distanze, riduce i tempi di scambio 
informativo, semplifica la distribuzione delle comunicazioni.
Altra azione significativa la intensificazione della comunicazione interna: a fine 2019 è stata inaugurata la newsletter 
Filodiretto, pubblicazione mensile distribuita a tutti i collaboratori del Gruppo, anche attraverso la piattaforma collaborativa. 
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Prodotti, sistemi e soluzioni

Sistemi Informativi modulari e integrati per gestire:

•	Processi clinici e amministrativo-contabili all’interno delle strutture ospedaliere, 
incluso il dipartimento trasfusionale

•	Processi socio-assistenziali delle strutture sanitarie sul territorio, compreso il 
dipartimento di prevenzione

•	Processi caratteristici delle Pubbliche Amministrazioni, per una buona gestione 
degli Enti e semplificare la relazione tra cittadini e imprese.

Servizi e tecnologie per l’accoglienza, la presa in carico,
la cura e l’empowerment dei pazienti:

•	Sistemi telefonici, hardware-software su misura per Contact Center e CUP, 
Servizi di front-end, segreterie e intermediazione culturale

•	Servizi sanitari e di cura integrata erogati attraverso propri ambulatori 
(Policura)

•	Servizi di telemedicina, telemonitoraggio e teleassistenza domiciliare

•	Progettazione e produzione di protesi con stampanti tridimensionali (3D 
printing).

Efficienza delle componenti hardware e software
per garantire la continuità operativa:

•	Servizi di assistenza, manutenzione e supporto alle postazioni degli utenti 
(desktop management)

•	Servizi di assistenza sistemistica (amministrazione di datacenter, gestione 
del networking e amministrazione di database).

Automazione dell’intero processo logistico del farmaco
per Farmacie e Ospedali:

•	Gestione informatizzata delle terapie, dall’acquisto del farmaco alla 
somministrazione al paziente, con riduzione del rischio clinico e dei costi

•	Automazione per le farmacie mediante magazzini robotizzati per la logistica 
del farmaco.

Tecnologie e-payment innovative e servizi integrati
per GDO, Retail, Credito e Pubblica Amministrazione:

•	Prodotti e servizi per la gestione dei pagamenti elettronici.

Software

Care

Ict

Automation

Pay
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Mercati e clienti 
Sono oltre 2.200 i Clienti che operano mediante le soluzioni del Gruppo Gpi.

Presenza geografica  
In Italia il Gruppo ha il proprio quartier generale a Trento, sede legale storica, e conta cinquanta sedi operative distribuite 
su tutto il territorio nazionale. Il Gruppo è presente direttamente con Società operative in 7 Stati: Germania, Austria, Polonia, 
Spagna, Francia, Russia e Stati Uniti.

Legenda: H = Health; NH = Non Health; PUB = Pubblico; PRI = Privato.

•	Aziende Sanitarie

•	Aziende Ospedaliere

•	Provider Pubblici � 
(in House)

•	Regioni, Province 
(Sanitario)

•	Analytics, Provider

•	Ass. di Categoria, 
Assicurazioni

•	Case di Cura,  
�Cliniche Private, �Onlus

•	Cooperative

•	Utente Privato

•	Farmacie�

•	Comuni

•	Province

•	Regioni

•	Agenzie Regionali

•	Università

•	Consorzi

•	GDO

•	Istituti Bancari

•	Gestori Buoni Pasto

•	Catene negozi  
NON FOOD

•	Organizzazioni  
Territoriali �(ACI, ...)

HPUB HPRI NHPUB NHPRI

Spagna

Polonia
Germania

Francia
Austria

Russia

USA
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Numeri chiave 

Highlights 2019 

•	Marzo – con l’approvazione del Bilancio 2018, Gpi archivia il miglior anno di sempre nella storia del Gruppo. Viene inoltre 
approvata la prima edizione della Dichiarazione Non Finanziaria Consolidata, in conformità ai requisiti del Decreto 254 
/2016.

•	Giugno – a due anni dell’ingresso in Polonia il Gruppo rafforza la propria presenza nell’Europa nord-orientale con la nascita 
di Gpi POLSKA SP. Z O.O., con sede a Varsavia.

•	Luglio – viene completata la presa in carico del ReCup della Regione Lazio, una delle operazioni più rilevanti per numero 
di cittadini serviti gestita da Gpi nel settore.

•	Settembre – viene completato il percorso di accreditamento e qualificazione presso AgID (Agenzia per l’Italia Digitale) da 
parte di Argentea, che ottiene la Certificazione di Conservatore Accreditato, qualifica che permette alla Società di fornire 
ai propri clienti, in via diretta, i servizi di conservazione dei documenti digitali.

•	Ottobre – Gpi acquisisce la maggioranza delle quote di Guyot Walser Informatique, azienda con sede a Reims che si 
occupa di software per la gestione del sangue all’interno delle strutture sanitarie francesi. Con questa operazione si 
espande la rete del Blood Bank Management, che attualmente ricopre circa il 50% del territorio nazionale e, attraverso la 
controllata Hemasoft (con sedi in Spagna e Usa), è presente in altri 60 Paesi.

•	Dicembre – con l’incorporazione di UNI IT in Argentea, il Gruppo Gpi rafforza ulteriormente il proprio posizionamento e 
si colloca tra i principali operatori in Italia nel mercato delle transazioni elettroniche da e verso la PA. 

Ricavi consolidati (mln Euro) 
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L’innovazione di Gpi nella Sanità 
L’offerta del Gruppo alle strutture sanitarie comprende la fornitura di servizi di BPO (Business Process Outsourcing) e di 
gestione dei Contact Center e Centri Unici di Prenotazione (CUP), che rappresentano, in Italia, un punto di riferimento per 
circa 28 milioni di cittadini.

Gpi ha visto un importante sviluppo in termini di dimensioni e capacità, sia attraverso lo sviluppo di competenze interne 
che tramite numerose acquisizioni compiute in Italia e all’estero arrivando ad offrire le sue soluzioni hi-tech per la sanità in 
oltre 40 Paesi. La Società è quotata da dicembre 2016, e dal 2018 è presente nel listino del Mercato Telematico Azionario 
di Borsa Italiana. 

Population Health 
Management

Per gestire le cronicità

Clinical System
Digitalizzazione dei dati clinici

Prevenzione e benessere
Piattaforma e Banche Dati

Centri di prenotazione
e contact center

Healthcare Technology
Bio-immagine, protesi a servizio della 

moderna chirurgia

Pharmacy Design Studio
Per le farmacie territoriali

Telemedicina
Per offrire servizi sanitari a distanza

Innovazione
nei Modelli di Cura

CURE PRIMARIEPAZIENTE

FARMACIE

Innovazione
Tecnologica e Digitale

Patient relationship
Gestione delle attese, chatbot, 

eliminacode, pagamenti

Health Social Care
Per l’integrazione di applicativi

sul territorio

Innovazione
Organizzativa
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La capacità di innovare è il motore dello sviluppo delle attività di Gpi, orientato verso molteplici tipologie di trasformazione del 
sistema sanitario integrate in un’unica visione:

•	la riprogettazione dei processi e modelli organizzativi di tutte le strutture del sistema sanitario, per renderle più efficaci ed 
efficienti. Un esempio per tutti: la ricetta elettronica, che permette alle strutture di contattare direttamente il paziente per 
prendere appuntamenti, revisionando le procedure operative e il modello organizzativo;

•	il passaggio da una medicina reattiva a una medicina proattiva, predittiva e personalizzata in grado di rispondere alle 
esigenze del paziente, per mantenere le persone in salute, prendere in carico i pazienti cronici e gestire le acuzie;

•	lo spostamento progressivo della cura verso il territorio e il domicilio del paziente, anche qui per rendere più efficiente il 
sistema, per esempio rendendo possibile accedere dal proprio smartphone a informazioni cliniche, prenotazioni, pagamenti 
e monitorare i parametri biomedici.

ICT Services
Gestione dei database, datacenter, 

networking

Health Cooperation
Per l’interoperabilità

dei sistemi informativi

Banca del sangue
e latte materno

Desktop Services
Assistenza, manutenzione e supporto

alle postazioni degli utenti

Automated Pharma 
Wharehouse

Per la gestione informatizzata delle terapie

Hospital Pharmacy
System

Payment Solutions
Per la gestione dei pagamenti elettronici

Pubblica
Amministrazione

OSPEDALI AMBULATORI ALTRI LUOGHI DI CURA
Domicilio, case di cura, 

cliniche

Continuum Care
Per la continuità delle cure

Health Administration e 
Human Resources

Contabilità e gestione delle risorse umane 
nelle strutture ospedaliere

Data Analytics
Analisi dei risultati

e delle performance
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Tecnologie per l’innovazione  
I profondi cambiamenti che attendono nel prossimo futuro il mondo della sanità nazionale, e in particolare quello della 
sanità pubblica, sono connessi all’evoluzione dei trend demografici e alla capacità di spesa del settore. In questo scenario, 
la digitalizzazione dei processi di gestione dei sistemi sanitari rappresenta un importante alleato sia in termini di risparmio 
economico (fino al 10% dei 115 miliardi di euro di spesa complessiva nei prossimi anni1), che in termini di qualità e affidabilità 
del sistema nel suo complesso. 

Per rispondere in maniera efficace allo scenario di riferimento, Gpi ha individuato le aree di innovazione strategiche per il 
prossimo triennio. Al centro, le nuove tecnologie di deep learning, machine learning e reti neurali, con lo sviluppo di algoritmi 
cognitivi applicati non solo allo specifico dominio sanitario, ma anche ad altri servizi della Pubblica Amministrazione.

Le sfide Le risposte di Gpi

Progressiva incidenza delle malattie croniche 
(pneumologiche, cardiache, neurologiche) rispetto 
alle malattie infettive, che oggi assorbono quasi 
l’80% della spesa sanitaria. 

PHM (Population Health Management)
Sviluppo del modello PHM, con un nuovo approccio alla cronicità su una logica proattiva che va 
incontro ai bisogni del paziente. Una gestione efficace della cronicità contribuisce allo stesso tempo a 
ridurre i costi e migliorare gli assetti organizzativi delle cure, in relazione al territorio di riferimento. La 
soluzione immaginata da Gpi offre gli strumenti e la knowledge base necessari a supportare l’azienda 
ospedaliera: Algoritmi di Stratificazione per rilevare la domanda di salute, counseling sull’assetto 
organizzativo, Care Management, anche da remoto, e sviluppo dei Contact Center.

Progressivo invecchiamento della 
popolazione a livello mondiale, e in particolare in 
Italia, tra i Paesi con l’età media più alta.

Lifestyle, prevenzione, coaching
Il cambiamento di comportamenti è fondamentale per migliorare il benessere fisico e mentale, spesso 
ostacolato da una scarsa consapevolezza, ma anche dall’indisponibilità diffusa di servizi personalizzati 
di supporto efficaci e a un costo accessibile. Sfruttando in maniera strategica i dati, la conoscenza 
della persona e la qualificazione del suo profilo sociosanitario, Gpi ha l’ambizione di predisporre 
un’infrastruttura ICT accessibile, con un approccio pervasivo e correlato alle diverse fasce d’età, a 
patologie e bisogni dei cittadini.

Difficoltà di accesso a prestazioni sanitarie 
di qualità da parte dei cittadini nelle aree rurali o 
periferiche, in relazione soprattutto alla progressiva 
urbanizzazione e alla contrazione delle risorse.

Work Flow Management, Processi, PDTA, presa in carico
Progettazione e diffusione di strumenti ICT (PDTA - Percorsi Diagnostico Terapeutici Assistenziali - 
workflow) che favoriscono l’integrazione tra i diversi operatori del sistema sanitario a supporto della 
continuità assistenziale nei territori, riducendo allo stesso tempo la variabilità clinica.
Questo viene fatto attraverso la condivisione tra gli operatori di informazioni chiave, indicatori e 
dati clinici, favorendo la diffusione di una medicina basata sulle evidenze e in grado di rispondere 
prontamente ai bisogni specifici dei pazienti.

Crescente aspettativa di prestazioni sanitarie 
da parte di una popolazione sempre più informata 
e connessa.

Multichannel UX, participatory design, human centered design
Gpi si fa promotore di un sistema sanitario caratterizzato da servizi disegnati con un approccio human 
centered, ovvero strutturato sulla base del-le esigenze della persona. Se, infatti, fino ad oggi la cultura 
dei care pro-vider è stata focalizzata sull’efficacia clinica, la sicurezza e il controllo dei costi, la user 
experience del paziente appare come un focus sempre più strategico e rilevante in tutti i touchpoint 
tra cittadini ed enti sociosanitari. Una user experience declinata in molteplici dimensioni: accessibilità, 
utilità, multicanalità, efficacia, efficienza, migliorando in modo tangibile la quoti-dianità di pazienti, 
caregiver e professionisti.

1 Fonte: Ministero della Salute.
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La digital transformation al servizio della Sanità

Tema di attualità al centro di Tech4Human, convegno organizzato da Fondazione Mondino in Partnership con il Gruppo Gpi che si è svolto il 3 
ottobre. La Fondazione è impegnata in prima linea sul fronte della digital transformation, intesa come volano per l’innovazione dei modelli di 
approccio assistenziale. Al centro del confronto – e dello sviluppo della cartella infermieristica – il rapporto tra tecnologie e umani.
Gli sviluppi della tecnologia rivoluzionano la medicina e sembrano insidiare la centralità dell’essere umano come parte attiva del processo di 
cura. Il cambiamento è inevitabile e gli obiettivi di qualità e appropriatezza della cura sono fondamentali. In questo la tecnologia svolge un ruolo 
fondamentale, irrinunciabile. Ma come garantire la centralità dell’essere umano in una relazione di assistenza che ora include le “macchine”?

Nuovi servizi tecnologici per la PA

Si è concluso a settembre 2019, con il conseguimento della Certificazione di Conservatore Accreditato, il percorso di accreditamento e qualificazione 
presso AgID (Agenzia per l’Italia Digitale) da parte di Argentea Srl, Società del Gruppo Gpi dedicata ai sistemi di pagamento elettronici. La qualifica 
permette di fornire, in via diretta, i servizi di conservazione dei documenti digitali; un servizio di fondamentale importanza per tutte le PA che 
perseguono l’obiettivo della drastica riduzione del cartaceo mediante moderni processi di digitalizzazione. Argentea è inoltre tra le Aziende 
qualificate come Intermediari e Partner Tecnologici PagoPA, altra qualifica che permette di offrire alle PA i servizi per razionalizzare le procedure di 
incasso delle entrate e la riconciliazione contabile dei pagamenti ricevuti.

Attività di ricerca e sviluppo  
Il modello di innovazione di Gpi valorizza la creatività e le competenze delle proprie risorse, promuove la condivisione 
interna delle conoscenze e favorisce la contaminazione e la collaborazione con l’esterno. Le attività di Ricerca e Sviluppo 
(R&D), a cui è destinato circa l’8% dei ricavi dell’area software, sono sviluppate attraverso due canali sinergici: 

•	l’unità organizzativa interna Ricerca e Sviluppo, con un organico formato da 12 persone (erano 5 nel 2016);

•	la Software Factory, struttura tecnica del Gruppo.

Lo sviluppo dell’innovazione è portato avanti sia internamente, grazie all’individuazione di specifici filoni di ricerca e 
innovazione, che esternamente, con le collaborazioni con Enti di ricerca nazionali e internazionali, Atenei ed esperti di 
settore.

Tra le collaborazioni più significative quella con la Fondazione Bruno Kessler, con cui Gpi ha realizzato un co-innovation 
lab dedicato allo sviluppo di nuove competenze, tecnologie e applicazioni basate sui metodi di cognitive computing e 
intelligenza artificiale nelle applicazioni sanitarie e cliniche.

Gpi fa inoltre leva anche sulle opportunità di finanziamento offerte dalla Provincia Autonoma di Trento, dai FESR e dai bandi 
PON/MIUR a livello nazionale e dalle call proposte nel programma europeo Horizon 2020.
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Valore economico aggiunto e distribuito2

Il 2019 ha confermato risultati economici in crescita; con un trend incoraggiante a conferma della capacità di Gpi di creare 
valore e distribuirlo ai suoi principali stakeholder. 
Nel 2019 il valore economico generato e distribuito, calcolato come differenza tra i ricavi e i costi per spese e approvvigionamenti 
necessari per garantire l’operatività aziendale, oltre agli ammortamenti e accantonamenti, è risultato pari a circa 150 milioni 
di euro, con un incremento del 17% rispetto al 2018. 
Le attività del Gruppo hanno creato impatto su una catena di fornitura con oltre 1.400 fornitori attivi, per un valore totale di 
acquisti autorizzati di beni, servizi e lavori pari a oltre 68 milioni di euro, di cui circa il 92% realizzato in Italia. 
La quasi totalità (circa il 90%) del valore aggiunto creato e ripartito è destinato al personale dell’azienda.

Valore aggiunto ripartito

Finanziatori

Comunità

1,5%

0,2%

Azionisti
6,5%

Pubblica
Amministrazione

2%

Dipendenti
89,8%

Ripartizione delle forniture

Servizi
83%

Beni
17%

2 Alla data di redazione della presente Dichiarazione, l’assemblea degli Azionisti non si è espressa in merito alla destinazione degli utili.
Nella rappresentazione, il risultato netto è attribuito interamente agli azionisti.
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 Governance e conduzione del business 

Puntiamo ad accrescere 
la stabilità di un Gruppo 
sempre più ampio e 
distribuito. 
La capacità di pensare 
a lungo termine e di 
valorizzare le diverse 
competenze caratterizza la 
nostra storia e costituisce 
le solide fondamenta del 
nostro agire
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Modello di governance e compliance 
Il Gruppo Gpi si è dotato di una governance funzionale al raggiungimento dei propri obiettivi strategici, nell’interesse degli 
Azionisti e nel rispetto delle aspettative legittime degli stakeholder, e prestando altresì attenzione alla valorizzazione del 
proprio management.

La governance poggia sullo Statuto sociale e su un insieme di codici e regolamenti predisposti per assicurare che le attività 
aziendali siano condotte secondo i principi di correttezza, lealtà, integrità e trasparenza e in conformità al quadro legislativo 
e regolamentare che interessa i differenti ambiti operativi del Gruppo.

Il modello di corporate governance, aggiornato in occasione del passaggio dal segmento AIM Italia al Mercato Telematico 
Azionario di Borsa Italiana, segue il modello tradizionale e aderisce alle principali indicazioni del Codice di Autodisciplina per 
le società quotate, nella versione approvata a luglio 20183. 

La gestione di Gpi SpA è affidata al Consiglio di Amministrazione (di seguito anche “CdA”) composto da 7 Amministratori 
in carica sino all’approvazione del bilancio relativo all’esercizio che si chiuderà il 31 dicembre 2020. Nello svolgimento 
delle sue funzioni Il CdA è supportato dal Comitato Controllo e Rischi (a cui sono state attribuite anche le competenze 
riguardanti le Operazioni con Parti Correlate) e dal Comitato per la Remunerazione, di cui sono membri i due Amministratori 
indipendenti. Ai due Comitati sono attribuite tutte le funzioni e competenze richiamate dal Codice di Autodisciplina.

A febbraio 2019 il CdA ha approvato la Politica sulla remunerazione degli Amministratori esecutivi, dei Dirigenti con 
responsabilità strategiche e del Top Management. Tale Politica rappresenta un primario strumento finalizzato a:

•	condurre le attività nel rispetto dei principi espressi nel Codice Etico e delle regole per assicurare la conformità che la 
Società si è data;

•	attrarre, trattenere e motivare un management dotato di elevate qualità professionali;

•	allineare gli interessi del management e degli azionisti;

•	promuovere la creazione di valore per gli azionisti nel medio-lungo periodo, stabilendo un rapporto diretto tra retribuzione 
e performance.

Nella politica attualmente in vigore non si prevede esplicitamente che gli obiettivi annuali e di medio-lungo termine siano 
collegati a indicatori di carattere non finanziario. 

3 Tra le indicazioni del Codice che non sono state implementate vi sono la costituzione del Comitato per le Nomine e la definizione di piani di successione degli amministratori 
esecutivi, in considerazione delle caratteristiche degli assetti proprietari della Società e della concentrazione dell’azionariato. La Società sta compiendo gli sforzi necessari 
affinché le disposizioni del Codice alle quali si è impegnata ad aderire possano trovare, in tempi congrui, piena applicazione. 
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Modello di Corporate Governance  

(*) nominato dall’Assemblea del 30/04/2019, resterà in carica fino all’approvazione del bilancio che si chiuderà al 31/12/2021.
(**) in carica fino all’approvazione del bilancio che si chiuderà al 31/12/2020.
(***) calcolato come numero di presenze effettuate/numero di convocazioni.

Collegio 
Sindacale(*)

Società di 
Revisione

Organismo di 
Vigilanza

Internal
Audit

Numero membri:	 7
Età media:	 52 anni
Amministratori indipendenti:	 28%
Amministratori non esecutivi:	 43%
Componente femminile:	 14% 
Riunioni effettuate nel 2019:	 11
Tasso di partecipazione(***):	 87%

Numero membri:	 2
Amministratori indipendenti:	 100%
Riunioni effettuate nel 2019:	 6
Tasso di partecipazione(***):	 100%

Numero membri:	 2
Amministratori indipendenti:	 100%
Riunioni effettuate nel 2019:	 8
Tasso di partecipazione(***):	 100%

Consiglio di 
Amministrazione(**)

Assemblea degli Azionisti

Comitato
Controllo e Rischi

Comitato 
Remunerazione

Composizione dell’azionariato 

Azioni proprie o altro
0,7%

FM Srl
(famiglia Manzana)
64,4%

Mercato
34,9%

Fausto Manzana, fondatore, Presidente e Amministratore Delegato di Gpi, è incaricato di definire le politiche gestionali, le 
strategie di sviluppo aziendali, nonché sovrintendere, controllare e coordinare l’attività della Capogruppo e delle principali 
società direttamente o indirettamente controllate, impartendo le opportune direttive all’organizzazione aziendale. 
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Nel corso del 2019 è stato nominato un nuovo Direttore Generale che collabora con l’Amministratore Delegato nella definizione 
delle politiche gestionali, sovraintende e coordina le Strutture Direzionali aziendali al fine di realizzare le politiche gestionali e 
le strategie di sviluppo aziendali.

La struttura organizzativa della Capogruppo è articolata per assicurare un presidio snello ed efficiente delle attività aziendali. 
Tutte le funzioni operative ricadono sotto il controllo diretto, o indiretto per il tramite del Direttore Generale, dell’Amministratore 
Delegato, incluse le aree di business, che si coordinano in maniera sinergica con la Direzione tecnica, la Direzione gare e la 
Direzione commerciale di Gruppo.
Le funzioni di staff (Risk Manager e Dirigente Preposto) riportano all’Amministratore Delegato, mentre i Servizi Corporate 
(Affari Legali, Affari Generali, Risorse Umane, Comunicazione, Marketing Strategico, Sistemi Informativi Aziendali, Investor 
Relations), il Direttore Amministrazione, Finanza e Controllo ed il Direttore Operativo riportano al Direttore Generale, sulla 
base delle competenze a ciascuno attribuite. A presidio di ciascuna funzione è posto un Direttore responsabile che impartisce 
le direttive e coordina il lavoro dei propri collaboratori al fine di realizzare le politiche aziendali individuate. 

Risk
Manager

Chief
Financial
Officer

CFO

Se
rv

iz
i C

or
po

ra
te

A
SA

Chief
Operating

Officer
COO

Dirigente
Presposto

Presidente
Amministratore 

Delegato

Direttore
Generale

Gare Commerciale
Estero

Commerciale
Italia

R&D
e Progetti

Finanza
Amministrazione
CDG - Reporting
Consolidato
Fisco

Affari Legali

Affari Generali

Care

Risorse Umane

Automation

Comunicazione

Pay

Marketing strategico

ICT

Sistemi Informativi Aziendali

Investor Relations

Forecasting

Software
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Sistema di controllo e gestione dei rischi  
Il Codice Etico e il Modello di Organizzazione e Controllo di Gpi S.p.A., predisposto ai sensi del D.Lgs. 231/2001 (di seguito 
Modello 231) , di cui il Codice Etico è parte integrante, sono i documenti cardine del sistema normativo interno che definisce 
principi e regole di conduzione delle attività. 
A queste si aggiungono le politiche, procedure e i sistemi di gestione certificati secondo standard internazionali, che disciplinano 
alcuni ambiti rilevanti della gestione aziendale. Nel corso del 2019 molti di questi sistemi sono stati adeguati ai nuovi standard 
e hanno ottenuto il rinnovo della certificazione.  
Le indicazioni descritte nel Codice Etico devono essere seguite da dipendenti e collaboratori, e da tutti coloro che operano 
nell’interesse del Gruppo o si relazionano con esso. Quelle previste nel Modello 231 integrano i contenuti del Codice Etico, 
a garanzia della conformità al quadro legislativo e regolamentare che interessa i differenti ambiti operativi del Gruppo, con 
particolare riferimento agli aspetti connessi alla partecipazione alle gare d’appalto indette dalla committenza pubblica .

Le Controllate italiane Lombardia Contact e Cento Orizzonti (che operano in ambito Care), Gbim (ambito Software) e Argentea 
(ambito Pay) hanno adottato il Codice Etico del Gruppo Gpi e si sono dotate di un proprio Modello 231 commisurato alle proprie 
specificità. Le altre controllate italiane e quelle estere operano al momento senza aver adottato Modelli di Organizzazione e 
Controllo. 

Sistemi di gestione certificati nel Gruppo Gpi

Ambito Schema di certificazione Società certificate
(data ultima certificazione)

Qualità dei servizi

Sistema di Gestione della Qualità (ISO 9001:2015)

Gpi SpA (2018)
Argentea Srl (2017)
Cento Orizzonti Scarl (2019)
GBIM Srl (2019)
Lombardia Contact Srl (2019)
Accura Srl (2019)

Servizio di supporto tecnico multicanale su sistemi hardware e software
(ISO/IEC 20000-1:2011) Gpi SpA (2018)

Servizio di call center CUP per conto della A.P.S.S. del Trentino
(ISO 18295-1:2017 e 18295-2:2017) Gpi SpA (2019)

Sicurezza
dei prodotti Progettazione software medicali (ISO13485:2016) Gpi SpA (2019)

Ambiente, Salute
e Sicurezza

Sistema di Gestione Ambientale (ISO 14001:2015) Gpi SpA (2018) 

Sistema di Gestione della Salute e Sicurezza (ISO 45001:2018) Gpi SpA (2019)

Anticorruzione Anti-bribery Management System (ISO 37001:2016) Gpi SpA (2018)

Sicurezza delle 
informazioni Sistema di Gestione della Sicurezza delle Informazioni (ISO 27001:2013) Gpi SpA (2018); 

Argentea Srl (2018)

4 Il Modello 231 è ispirato alle “Linee guida per la costruzione dei modelli di organizzazione, gestione e controllo” elaborate da Confindustria e aggiornate al luglio 2014, 
nonché alle best practice nazionali. L’ultima revisione è stata approvata il 6 aprile 2018. 
5 Il Codice Etico del Gruppo è disponibile sul sito internet della Società, Sezione Governance - Documenti. Le modifiche del Codice Etico e del Modello 231 vengono inoltre 
trasmesse tramite circolare aziendale a tutti i dipendenti cui è richiesto di accettare i documenti revisionati.
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lL’Amministratore Delegato ha la responsabilità, su incarico del CdA, di strutturare e mantenere un’efficace sistema per il 
controllo della conformità della gestione alle norme interne ed esterne, e per la gestione dei rischi.
In particolare, nel corso del 2019, è stato progettato, realizzato e attivato un sistema ERM (Enterprise Risk Management) che 
ha previsto tre fasi:

•	nel corso del mese di maggio è stato progettato il Risk Model aziendale, strutturato in 5 categorie di rischio, e sono 
state definite le metriche per la valutazione della probabilità, dell’impatto – suddividendo gli aspetti economici da quelli 
organizzativi e reputazionali – e il livello di maturità del sistema di risk management;

•	tra giugno e settembre si è svolto l’assessment dei rischi: realizzati 20 incontri, che hanno coinvolto oltre 40 referenti di 
tutte le ASA e le Direzioni del Gruppo e delle 3 principali società estere. L’assessment ha individuato e documentato 50 
rischi;

•	nel mese di novembre il progetto è stato presentato ai manager aziendali e, in quell’occasione, l’Amministratore Delegato 
ha richiesto che per 45 dei 50 rischi individuati venisse predisposto e messo in atto uno specifico Piano di Intervento allo 
scopo di ridurre la probabilità e l’impatto. 

•	L’intero sistema è stato infine articolato in specifiche procedure che definiscono le responsabilità, le fasi, le registrazioni e 
le tempistiche del ciclo annuale di mantenimento.

Di seguito è rappresentata la suddivisione dei rischi per tipologia e area di attività e successivamente la tabella di sintesi dei 
principali rischi connessi ai temi materiali che ricadono negli ambiti del Decreto, con l’indicazione delle relative azioni di 
mitigazione in corso di implementazione. 

Distribuzione dei rischi per tipologia

Strategici
20%

Contesto
Esterno
18%

Finanziari
10%

Legal &
Compliance
14%

Operativi
38%

Distribuzione dei rischi per ASA 

Trasversali
38%

Pay
8%

Ict
6%

Automation
7%

So�ware
26%

Care
15%
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Principali rischi connessi agli ambiti del Decreto 254 

Tema materiale Descrizione dei principali rischi Azioni di mitigazione

Etica e compliance 

• Comportamenti impropri, non in linea con 
le previsioni del Modello 231 e con il sistema di gestione 
anticorruzione, nell’ambito delle relazioni con Istituzioni 
e Pubblica Amministrazione.

• Piano specifico di formazione e informazione per i 
profili più a rischio.

• Instaurazione di rapporti con fornitori privi degli adeguati 
requisiti di eticità e onorabilità.

• Sviluppo di un processo di valutazione documentale 
a priori con la creazione di un albo fornitori.

Qualità e continuità
dei servizi

• Cyber attack e conseguente furto di dati sensibili e/o 
blocco operativo.

• Rafforzamento del presidio organizzativo di cyber 
security;

• Sviluppo di un piano di gestione, monitoraggio 
continuo e audit periodici del sistema di difesa 
informatica.

• Interruzione di servizi informatici core causata da 
indisponibilità di infrastrutture di terzi.

• Monitoraggio dei fornitori strategici;
• Definizione di scenari e piani alternativi.

• Rallentamento o interruzione di operatività dei clienti 
dovuta a malfunzionamenti dei sistemi forniti o gestiti 
da Gpi.

• Miglioramento del processo di sviluppo, test e 
delivery delle nuove funzionalità applicative.

• Mancato rispetto dei livelli di servizio definiti nei 
capitolati di gara.

• Valutazione puntuale dei requisiti di gara in fase di 
offerta;

• Valutazione del profilo economico, finanziario 
e reputazionale dei partner di eventuali 
Raggruppamenti Temporanei d’Impresa (RTI);

• Selezione e qualifica dei subappaltatori.

Data privacy • Diffusione non autorizzata di dati sensibili legata a 
comportamenti non appropriati degli operatori.

• Valutazione ed eventuale adeguamento delle 
procedure aziendali in materia;

• Valutazione dei sistemi diffusione delle procedure;
• Tracciatura informatica delle informazioni in uscita.

Responsabilità
di prodotto

• Malfunzionamento di sistemi prodotti da Gpi che 
possono portare un deterioramento delle condizioni di 
salute dei pazienti.

• Innalzamento della classificazione di marcatura CE 
per alcuni dispositivi medici.

Buona occupazione 
e sviluppo delle 
competenze

• Inasprimento delle relazioni sindacali afferenti ad appalti 
in ambito ASA CARE.

• Rafforzamento del presidio e delle competenze 
interne.

• Fuoriuscita di risorse qualificate;
• Difficoltà ad attrarre risorse con le competenze 

necessarie per la crescita del Gruppo.

• Sviluppo delle politiche di welfare;
• Adeguamento delle politiche salariali;
• Strutturazione di piani di formazione;
• Mappatura dei job profile;
• Azioni di employer branding.

Identità e integrazione • Minor successo delle acquisizioni per difficoltà di 
integrazione.

• Strutturazione di un presidio organizzativo dedicato 
al processo di integrazione delle nuove società.
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La valutazione di adeguatezza e funzionamento del sistema è responsabilità degli organi preposti al controllo: Collegio 
Sindacale, Organismo di Vigilanza (OdV) di Gpi e delle controllate italiane dotate del Modello 231, e funzione Internal Audit, 
attualmente gestita da una società esterna, selezionata in base ai criteri di indipendenza, competenza e onorabilità necessari 
per lo svolgimento dell’incarico. 

Nel 2019 le attività di verifica e controllo si sono concretizzate in 52 audit interni, svolti dalla Direzione Affari Generali 
e dall’Internal Audit, e in un impegno di circa 40 giornate uomo per gli audit svolti da terze parti nell’ambito del rilascio e 
mantenimento delle certificazioni dei sistemi di gestione.

Gpi ha inoltre predisposto diversi canali e strumenti per raccogliere le segnalazioni su presunte violazioni dei principi e delle 
norme di condotta6, e ne incoraggia l’utilizzo, in buona fede o sulla base di una convinzione ragionevole e confidenziale, senza 
timore di subire ritorsioni. Le segnalazioni possono essere inviate anche in forma anonima, e sono gestite con la garanzia della 
riservatezza sull’identità del segnalante e delle eventuali persone oggetto della segnalazione. Nel 2019 tramite i suddetti canali 
non è pervenuta alcuna segnalazione, così come già avvenuto nell’anno precedente.

Parimenti nel corso del 2019 le società del Gruppo non hanno ricevuto sanzioni significative, monetarie o non monetarie legate 
alla violazione di norme di carattere socioeconomico e non sono state coinvolte in azioni legali per comportamenti contrari alla 
libera concorrenza e violazione delle norme anti-trust. 
A fine 2019 risultano in essere i seguenti contenziosi:

•	alcuni ricorsi promossi da terzi innanzi al giudice amministrativo su gare d’appalto aggiudicate, in società del Gruppo Gpi 
sono parti convenute;

•	4 controversie di natura civilistica inerenti alla fornitura di macchinari e presunti inadempimenti contrattuali;

•	1 contenzioso tributario, scaturito da un atto di recupero crediti d’imposta IRES fruiti da Gpi SpA e relativi agli esercizi dal 
2009 al 2013;

•	7 contenziosi con dipendenti del Gruppo, nonché una controversia, ragionevolmente in via di riunione per analoga causa 
petendi, con alcuni altri dipendenti. Si tratta di contestazioni legate a provvedimenti di allontanamento dall’Azienda o di 
richiesta di riconoscimento di mansioni superiori.

Prevenzione della corruzione   
Gpi promuove l’impegno per la diffusione dei propri principi e valori etici a tutti i livelli dell’organizzazione e per la lotta alla corruzione, 
seguendo un approccio “tolleranza-zero” verso qualsiasi forma in cui essa può essere esercitata7, nei rapporti con i pubblici ufficiali e 
tra privati, a livello nazionale e internazionale, e in tutti gli ambiti dell’attività aziendale che sono esposti a tale rischio8.
La Società tutela inoltre il valore della concorrenza leale astenendosi da comportamenti collusivi, predatori e di abuso di 
posizione dominante. Tale impegno è messo in pratica fin dalla fase di valutazione delle gare di aggiudicazione delle commesse, 
con la rinuncia, ad esempio, a quelle opportunità commerciali che implicano compromessi inconciliabili con l’integrità morale 
del Gruppo.

Le misure di contrasto ai fenomeni corruttivi sono basate su due elementi fondamentali:

•	la Politica per la prevenzione della corruzione9, emanata a ottobre nel 2017, che definisce le linee di comportamento che 
ogni collaboratore deve rispettare e che ogni stakeholder deve conoscere, specifica le modalità di segnalazione di atti 
corruttivi e definisce le modalità di formazione, informazione e comunicazione ai diversi stakeholder;

•	il sistema di gestione (Anti-bribery Management System), certificato per la prima volta nel 2018 secondo lo standard ISO 
37001:2016, che definisce in particolare i presidi organizzativi per la conformità e le misure e i controlli da adottare in 
ciascun ambito di attività.

Per Gpi la formazione delle persone è una componente importante delle strategie di contrasto alla corruzione, anche in 
considerazione dell’elevato e fisiologico turnover presente in azienda. Nel 2019, i corsi di formazione in materia hanno visto 
impegnati 345 nuovi dipendenti. In prospettiva, la Società si impegna ad accompagnare sempre più coloro che operano nelle 
aree aziendali più esposte verso lo sviluppo delle sensibilità e capacità necessarie per saper riconoscere e gestire le situazioni 
di potenziale rischio.

6 I canali di segnalazione disponibili sono: e-mail all’indirizzo odv@GPI.it; posta da inviare all’indirizzo “GPI S.p.A. - via Ragazzi del ’99 n. 13, 38123 Trento” alla c.a. 
dell’Organismo di Vigilanza”; cassetta aziendale nella sede di Trento a cui può accedere solamente l’OdV; canale informatico whistleblowing, accessibile dal sito web aziendale.
7 Per GPI costituisce corruzione offrire, promettere, dare o accettare un beneficio finanziario, o di altra natura, per indurre chi lo riceve, o un altro individuo, a svolgere 
impropriamente le proprie funzioni, ovvero gli si riconosce una ricompensa di qualsivoglia natura per aver agito in maniera inappropriata, oppure ancora quando chi riceve il 
beneficio si comporta in modo scorretto accettando il vantaggio. Il beneficio comprende denaro, regali, prestiti, onorari, ospitalità, servizi, sconti, l’assegnazione di un contratto o 
di un qualunque bene di valore.
8 La rilevanza del rischio corruzione in relazione alle attività aziendali è analizzato e gestito in modo specifico nel Modello 231.
9 La politica per la prevenzione della corruzione è disponibile sul sito web della Società.
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In tutti i contratti dei fornitori è stata inserita una clausola con la quale la controparte si impegna a rispettare i principi indicati nel 
Codice Etico e nella Politica di Prevenzione della Corruzione. Gpi prevede inoltre l’effettuazione di due diligence di carattere 
etico su aziende partner in gare d’appalto e fornitori con contratti superiori a 10 mila euro.

Nel 2019 l’Autorità Garante della Concorrenza e del Mercato (AGCM) ha deliberato il rinnovo del rating di legalità10 attribuito 
a GPI S.p.A. nel 2017 confermando il punteggio di due stelline su un massimo di tre.
Nel 2019, come già nell’anno precedente, non sono stati riscontrati casi accertati riconducibili a eventi di corruzione e nemmeno 
sono pervenute segnalazioni in materia.

Tutela dei diritti umani e della privacy
Gpi è consapevole della rilevanza della tutela dei diritti umani in relazione allo svolgimento delle proprie attività. Tra questi 
riconosce in particolare:

•	i diritti fondamentali dell’individuo; 

•	i diritti del lavoro, così come essi sono richiamati nelle convenzioni dell’International Labour Organisation (ILO);

•	il diritto alla salute, alla sicurezza e alla privacy;

•	il diritto a un ambiente salubre.
In materia di tutela dei diritti individuali, il principale riferimento interno rimane il Codice Etico del Gruppo, in cui si afferma 
che non sono tollerate richieste o minacce volte ad indurre le persone ad agire contro la legge e i principi previsti dallo stesso, 
o ad adottare comportamenti lesivi delle convinzioni e preferenze morali e personali di ciascuno.  Inoltre, il Gruppo sancisce 
l’impegno verso:

•	la garanzia di condizioni di lavoro rispettose della dignità della persona;

•	la salvaguardia da eventuali atti di violenza fisica o psicologica;

•	il ripudio di qualsiasi atteggiamento o comportamento discriminatorio o lesivo della persona e delle sue convinzioni;

•	il contrasto di comportamenti o discorsi che possano turbare la sensibilità della persona;

•	la non ammissibilità delle molestie sessuali.
Parimenti, Gpi è impegnata ad assicurare la riservatezza dei dati sensibili e informazioni riservate che riguardano dipendenti, 
clienti (le strutture ospedaliere e gli esercenti le professioni sanitarie) e utenti finali (i pazienti). Tali dati e informazioni sono 
trattati secondo i principi di stretta necessità, pertinenza, e rispetto del principio di finalità, nel pieno rispetto delle procedure 
di sicurezza e protezione messe in atto; e con il divieto di utilizzo degli stessi per scopi non connessi con l’esercizio dell’attività. 
Gpi si astiene inoltre dal ricercare dati riservati, salvo il caso di espressa e consapevole autorizzazione e conformità alle norme 
vigenti.
In ambito sicurezza delle informazioni il Gruppo Gpi:

•	si è dotata di un proprio Data Protection Officer e dispone di un presidio specialistico interno, il C.C.P. (Centro Competenza 
Privacy), composto da esperti certificati nei vari ambiti del Regolamento Generale sulla Protezione dei Dati (GDPR), che 
fornisce i propri servizi anche ai clienti;

•	ha certificato il proprio sistema di gestione della sicurezza delle informazioni secondo lo standard internazionale ISO27001.

Nel corso degli ultimi tre anni non sono pervenute segnalazioni per episodi di discriminazione. 
Si sono invece registrati 16 casi di potenziali data breach11 nel 2019 (erano 3 nel 2018) per i quali, a fronte delle misure di 
sicurezza adottate, non si è ritenuto necessario procedere con la segnalazione al Garante Privacy. 
Nel biennio 2018-2019 non sono stati ricevuti reclami o segnalazioni relativi a violazioni della privacy dei consumatori.

10 “Il rating di legalità è volto alla promozione e all’ introduzione di principi di comportamento etico in ambito aziendale, tramite l’assegnazione di un “riconoscimento” - misurato 
in “stelline” - indicativo del rispetto della legalità da parte delle imprese che ne abbiano fatto richiesta e, più in generale, del grado di attenzione riposto nella corretta gestione del 
proprio business”. Il rating di legalità attribuito a GPI scade il 24 aprile 2021 ed è rinnovabile.
11 In gran parte si tratta di furti di cellulare o PC che possono essere classificati come potenziali data breach.
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 Agire la responsabilità  

Continuiamo a crescere 
senza perdere di vista 
il senso più profondo 
dell’essere impresa, 
consapevoli che le 
soluzioni e i servizi che 
prestiamo alla collettività 
incidono sulla qualità 
della vita delle persone
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Qualità e continuità dei servizi 
La delicatezza e complessità del business in cui opera Gpi fanno della qualità e continuità dei servizi valori fondanti del modello 
di business; questi valori condizionano le decisioni strategiche e operative, dal design delle soluzioni tecnologiche, alla scelta 
dei partenariati per la partecipazione ad appalti pubblici, e fino all’organizzazione delle attività sul campo.

Nel mondo del Care (BPO), Gpi si adopera per comprendere le esigenze delle istituzioni appaltanti, instaurando un rapporto 
trasparente fin dall’inizio, per garantire in seguito adeguati livelli di qualità e, parimenti, la sostenibilità economica del sistema. 
La qualità erogata e percepita si declina in numerosi indicatori di prestazione (KPI) che vengono monitorati costantemente: SLA 
(Service Level Agreement), indici di customer satisfaction e tempi medi di attesa.

Gpi pone quindi al centro del modello di erogazione dei servizi il paziente con i suoi bisogni, a partire dalla valorizzazione del 
tempo: la qualità diventa sinonimo di efficienza, intesa come capacità di accorciare le attese dal punto di accesso alle strutture 
fino al momento della cura. Alla base di tale approccio c’è la consapevolezza che un ambulatorio o un pronto soccorso non 
sono uffici qualsiasi, ma necessitano di una gestione integrata e onnicomprensiva di tutte le fasi operative, per evitare che anche 
un piccolo malfunzionamento, come ad esempio quello di una stampante, possa causare blocchi al sistema provocando danni 
molto superiori al suo effettivo valore.

L’adozione della ricetta digitale in Trentino, ad esempio, inverte il flusso delle prenotazioni, permettendo agli operatori del CUP 
di contattare direttamente i cittadini per pianificare l’accesso alle prestazioni prescritte dai medici curanti. Un meccanismo che, 
da un lato rende più efficiente l’organizzazione del lavoro dei call center, dall’altro riduce le attese per i cittadini. Allo stesso 
modo, l’automazione della gestione delle liste di attesa rende possibile ripianificare visite e appuntamenti negli slot che si 
liberano a causa delle cancellazioni, a partire dalle preferenze espresse dal paziente in sede di prenotazione.

Tutti questi aspetti di qualità, continuità e innovazione dei servizi sono resi concreti e messi a sistema attraverso il sistema di 
gestione che Gpi ha implementato e certificato secondo la norma internazionale ISO 9001. Nel 2019 tale certificazione è stata 
conseguita anche per le attività delle controllate Cento Orizzonti, Gbim, Lombardia Contact e Accura.

Il Centro Unico di Prenotazione dell’Azienda Provinciale per i Servizi Sanitari della provincia di Trento, peraltro uno dei primi 
centri di servizio attivati in Italia, ha rinnovato la certificazione del proprio standard di gestione della qualità adeguandolo alle 
nuove norme ISO 18295-1:2017 e 18295-2:2017 che mutuano il contenuto dalle preesistenti normative UNI EN 15838:2010 e 
UNI 11200:2010 in una logica di creazione di valore per clienti, committenti e operatori dei call center grazie all’erogazione di 
servizi di relazione sempre migliori. Fondamentale per entrambe le nuove norme è la soddisfazione del cliente, obiettivo che 
richiede un monitoraggio costante sull’efficacia e l’efficienza degli aspetti di accessibilità al servizio, tempestività di risposta, e 
risoluzione efficace del caso motivo del contatto.

In tale contesto, appare evidente come l’affidabilità e il corretto funzionamento dell’infrastruttura IT siano elementi imprescindibili 
per garantire qualità e continuità dei servizi, a partire dalla scelta dei fornitori dei data center. Gpi dispone di tre data center, 
dotati di elaboratori di proprietà, di cui uno certificato “Tier IV” secondo la classificazione Uptime Institute LLC con continuità 
garantita al 99,995%, ovvero un rischio di potenziale fermo di sole 0,4 ore/annue.
A seguito della recente emergenza Coronavirus la Società si è trovata ad affrontare un nuovo scenario, ovvero la necessità di 
permettere a un numero sempre crescente di dipendenti di poter operare contemporaneamente in smart-working.
Per garantire, oltre all’operatività, la sicurezza dei dati la Società ha impedito l’utilizzo di strumenti personali e ha messo a 
disposizione dei dipendenti notebook che sono stati configurati secondo le disposizioni aziendali. È stata inoltre potenziata 
l’infrastruttura per garantire l’utilizzo concorrente con adeguate performance.

Sicurezza degli utenti e responsabilità da prodotto 
La responsabilità da prodotto (intesa come responsabilità del fabbricante da prodotto dannoso/difettoso) assume una 
valenza particolare nell’ambito sanitario; basti pensare alla filiera dei servizi trasfusionali, alla gestione della somministrazione 
farmacologica e a tutte le soluzioni per la gestione operativa dei reparti ospedalieri, in cui i malfunzionamenti dei software 
potrebbero avere impatti diretti sulla salute delle persone.
Consapevole dell’importanza di tali aspetti nelle proprie attività, Gpi ha certificato le proprie soluzioni secondo lo standard 
internazionale ISO 13485:2016 e la Direttiva 93/42/CEE. Tali standard si applicano a tutte le fasi di progettazione, sviluppo, 
installazione, manutenzione e gestione di software medicali ma anche all’erogazione dei servizi di assistenza, consulenza e 
formazione. Inoltre, Gpi monitora direttamente il funzionamento e l’efficacia delle tecnologie applicate durante tutta la vita del 
prodotto con un presidio di circa 200 tecnici formati centralmente. 

Nel corso del biennio 2018-2019 non sono stati registrati casi di non conformità a leggi e regolamenti inerenti all’impatto sulla 
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salute e sicurezza di prodotti o servizi; inoltre né Gpi, né altre società del Gruppo sono state in passato o sono attualmente 
coinvolte in alcun procedimento di accertamento di questa tipologia di responsabilità. 

Vicini al territorio
Gpi è storicamente un’azienda radicata in Trentino, regione in cui è nata e si è sviluppata anche grazie ad un contesto economico 
e sociale favorevole, con un sistema territoriale in cui la Provincia, l’Università di Trento, le Fondazioni di Ricerca, il mondo del 
Credito, le organizzazioni datoriali e sindacali interagiscono per realizzare sinergie con le realtà produttive. 

Oggi Gpi è presente in quasi tutta Italia e in diversi Paesi all’estero, ma mantiene il proprio impegno nel sostenere iniziative dei 
territori di riferimento che ne sostengano lo sviluppo e, allo stesso tempo, favoriscano la riconoscibilità dell’Impresa.
Nel 2019 Gpi ha investito in sponsorizzazioni e liberalità circa 164 mila euro12. 
Tali attività sono disciplinate da una procedura specifica, che ne assicura la coerenza con il Decreto Legislativo 231/2001. 
I principali ambiti di intervento di Gpi sono: 

•	progetti e attività di tipo sociale, inteso per lo più come supporto alle fragilità; 

•	associazioni sportive e culturali, in un’ottica di miglioramento della qualità della vita delle persone. 

12 Nel corso del 2019 è stata modificata la modalità di rendicontazione delle liberalità e delle sponsorizzazioni a carattere sociale, escludendo le erogazioni con esclusiva 
natura di business. Il dato non è pertanto confrontabile con quello relativo al biennio precedente  (investimenti pari a 185 mila Euro nel 2018 e 259 mila Euro nel 2017).

Investimenti nelle comunità per tipologia 

Sponsorizzazioni 
88%

Erogazioni
liberali

6%

Donazioni beni
in natura
6%

Educazione
e cultura
21%

Investimenti nelle comunità per ambito

Welfare sociale 
14%

Sport

65%
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Principali iniziative in campo sociale del 2019

Lo sport, uno stile di vita

Costruire una cultura sportiva significa trasmettere l’importanza di valori quali il rispetto dell’altro e 
delle regole; significa rifiutare qualsiasi comportamento violento (dentro e fuori dal campo); significa 
apprendere concretamente quanto sia importante saper “fare squadra”; significa imparare a dare 
attenzione alla salute del corpo e della mente. In questa scelta Gpi ritrova una parte di sé.

Il Volley, una passione

Tra le molte iniziative di sostegno/sponsorship due sono di particolare valore: quella di Trentino 
Volley e quella di Lagaris Volley.

Trentino Volley è una importante realtà del panorama pallavolistico italiano e inter-nazionale. La 
Società, nata 20 anni fa, ha scalato in breve tempo le classifiche del mondo del Volley maschile, 
diventando in rapida sequenza Campione d’Italia, d’Eu-ropa e infine del Mondo. Oltre all’attività 
agonistica della prima squadra, che milita nella massima serie (A1Maschile), tra i principali obiettivi di 
Trentino Volley vi è quel-lo di avvicinare i giovani allo sport.
Il settore giovanile conta su oltre un centinaio di ragazzi tesserati e una ventina di persone fra 
allenatori e dirigenti, che si dividono fra una dozzina di campionati fede-rali, per un totale di oltre 300 
partite federali. Nel 2019 le attività di promozione e reclutamento nelle scuole medie del territorio 
trentino hanno raggiunto oltre 4 mila bambini.

Lagaris Volley è un progetto sportivo nato nel 2017 dalla collaborazione di tre società pallavolistiche 
della Vallagarina (Rovereto–TN) che hanno scelto di unire le forze per promuovere la disciplina del 
volley sul territorio ed esaltare i talenti pallavolistici presenti. 
Lagaris Volley è una delle poche società pallavolistiche del Trentino che promuove la disciplina sia in 
ambito femminile che maschile. Oltre 160 i tesserati nella fascia di età 8-24 anni. 
La gestione della società è affidata a un gruppo di dirigenti che svolgono l’attività a titolo 
volontaristico. Obiettivo principale della Società è la crescita umana dei giovani secondo percorsi 
differenziati in funzione dell’età, delle attitudini e delle aspirazioni di ogni singolo individuo. Un 
progetto che non mira unicamente al conseguimento del risultato sportivo, ma a promuovere 
occasioni di socializzazione e integrazione.

La Regina degli Sport

Altro intervento riguarda l’Atletica Leggera, la disciplina più antica e più completa e che comprende 
molteplici specialità. 
Gpi è sponsor a vari livelli: da un lato garantisce sostegno economico ad alcune Associazioni Sportive 
Dilettantistiche dislocate in Provincia di Trento (p. es. Atletica Team Loppio, Lagarina CRUS Team), 
dall’altro è al fianco del Comitato Trentino della Federazione Italiana di Atletica Leggera (Fidal).
Questo duplice approccio muove dalla volontà di contribuire alla sostenibilità delle piccole 
Associazioni che stanno vicino agli atleti e lavorano per farli crescere e portarli al successo, e nel 
contempo mettere a disposizione della cabina di regia (ossia Fidal) un contributo economico che 
consenta al Comitato trentino di svolgere al meglio il grande lavoro richiesto. 
Il 2019 è stato un anno da record per l’atletica trentina, in moltissime discipline per tantissimi atleti di 
diverse categorie. 
Nel medagliere della passata stagione ben 60 medaglie: 27 su pista, 10 indoor, 11 su Cross-
Strada, 12 nella corsa in montagna.

Cooperativa Archè

Gpi da diversi anni supporta la cooperativa Archè, impegnata ad aiutare i ragazzi affetti da 
autismo attraverso le attività sportive, come il SUP (Stand Up Paddle) e la barca a vela. Lo sport 
diventa uno strumento per sviluppare le capacità di interazione e di comunicazione, aumentare 
l’autoefficacia, l’autostima e l’apprendimento.
La cooperativa sta ampliando l’area di intervento. Nel 2020 saranno attivati Archè Camp estivi anche 
al di fuori della provincia di Trento, segnatamente in Calabria (Catanzaro Lido), Veneto (Bibione), 
Lombardia (Mantova) e Sardegna (Oristano).

Europe Beyond Access,
per la cultura, l’arte
e la crescita sociale

Gpi è capofila del progetto dell’Unione Europea, dedicato alle persone con disabilità che 
ambiscono alla pratica artistica professionista, per promuovere lo sviluppo creativo e renderli noti al 
grande pubblico. Il percorso prevede la produzione di spettacoli di danza, la creazione di residenze 
creative di artisti e di compagnie internazionali di danza inclusiva, e si concluderà con la presentazione 
delle produzioni nel Festival Oriente Occidente, uno dei più importanti Festival europei di danza 
contemporanea e di teatrodanza, a Trento e Rovereto.
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 Centralità delle nostre persone 

In un settore connotato 
dalla vicinanza con le 
tecnologie e dalla stretta 
relazione con i clienti, 
le persone sono una 
risorsa strategica per 
garantire alti standard 
di qualità e sviluppo di 
lungo periodo
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Occupazione e relazioni industriali
La popolazione aziendale di Gpi negli ultimi anni è stata caratterizzata da una crescita continua, che ha seguito di pari passo 
quella del business. 

Al 31 dicembre 2019, il Gruppo conta complessivamente, Italia ed estero, 5.345 dipendenti (in crescita del 22% rispetto al 
2018), riferiti quasi interamente a Gpi SpA e controllate italiane (98% del totale). 
In Italia il numero di dipendenti al 31/12/2019 è pari a 5.208 – età media di circa 41 anni.
A tale numero, per il perimetro Italia, si sommano altre 575 persone che collaborano con la Società a vario titolo13. 
Complessivamente perciò si giunge a 5.783 persone.
L’area numericamente più rilevante per numero di dipendenti (poco più del 70% del totale) è l’Asa Care, settore dell’Impresa 
che eroga i servizi in modalità BPO. Questa Asa si differenzia dal resto dell’Impresa in relazione alle dinamiche occupazionali 
e contrattuali ed è quella in cui è concentrato oltre l’85% della popolazione aziendale femminile. Più del 90% dei dipendenti 
dell’Asa Care ha un contratto part-time.

I dipendenti appartenenti all’Asa Care si caratterizzano inoltre per essere distribuiti su quasi tutto il territorio nazionale, e 
operativi sia presso le sedi aziendali, come presso quelle dei clienti. 

Le persone operative nei servizi Care/BPO in Italia 

Campania 20 dipendenti Basilicata 182 dipendenti

Lazio 1.369 dipendenti Emilia Romagna 33 dipendenti

Piemonte 9 dipendenti Lombardia 217 dipendenti

Sardegna 30 dipendenti Puglia 127 dipendenti

Toscana 94 dipendenti Sicilia 798 dipendenti

Veneto 566 dipendenti Trentino Alto Adige 103 dipendenti

Abruzzo 251 dipendenti

Il Gruppo è caratterizzato da un significativo e fisiologico ricambio di personale, che si è manifestato anche nel 2019: sono entrati 
nel perimetro aziendale 1.492 dipendenti (1.420 nel 2018) e ne sono usciti 524 (947 nel 2018), con un turnover complessivo 
di circa il 41%, in diminuzione rispetto al 57% registrato nel 2018. Tale andamento è dovuto per l’Asa Care principalmente alle 
dinamiche delle gare d’appalto (aggiudicazioni e dismissioni), e in particolare all’avvio del call center ReCUP della regione 
Lazio, e per i sistemi informativi ICT alle specifiche dinamiche nel mercato lavorativo del settore, oltre alle nuove acquisizioni 
concluse nell’anno.

13 47 sono consulenti, 517 sono stagisti e somministrati, 10 sono amministratori e 1 è collaboratore con contratto di collaborazione coordinata e continuativa.
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Tutto il personale del Gruppo è assunto con regolare contratto di lavoro e, in Italia, è coperto interamente da diverse tipologie 
di contratti collettivi nazionali (CCNL), la cui molteplicità è conseguenza delle operazioni di acquisizione e fusione avvenute 
negli anni. 
Le dinamiche legate all’occupazione richiedono una particolare attenzione verso l’armonizzazione della contrattazione collettiva 
e regolamentare e l’applicazione uniforme delle politiche aziendali. L’obiettivo è garantire ai dipendenti di tutte le aree di 
business e delle società acquisite le medesime condizioni e opportunità lavorative. Tale processo ha portato progressivamente 
verso l’applicazione di due CCNL di riferimento: il Contratto Servizi Integrati Multiservizi per l’Asa Care e quello Metalmeccanico 
per le aree del mondo ICT nel suo complesso, che insieme sono arrivati a coprire complessivamente il 98% della popolazione 
aziendale (79% nel 2018). 

Dipendenti per genere 

Donne
64%

Uomini
36%

Dipendenti per Area di business 

BPO
71%

Altre ASA
29%

Dipendenti per area geografica 

Centro
35%

Sud e Isole
27%

Estero
2%

Nord
36%

Dipendenti per fascia di età

30-50 anni
66%

Più
di 50 anni

20%

Meno
di 30 anni
14%
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Con le organizzazioni sindacali Gpi promuove un confronto continuativo nell’ottica di assicurare la qualità nei rapporti di lavoro 
e garantire buona occupazione per tutti14. Questo è particolarmente rilevante nelle operazioni di cambio appalto e subentro 
che caratterizzano l’area Care. In questi contesti la politica aziendale è salvaguardare l’occupazione indipendentemente 
dall’esistenza di clausole sociali esplicite, e sempre in accordo con quanto previsto dal progetto presentato in gara, con un 
approccio volto a:

•	valorizzare la dotazione organica già attiva con il precedente appaltatore;

•	rendere compatibile la nuova struttura con il progetto che ha condotto all’aggiudicazione dell’appalto;

•	gestire tutti gli aspetti organizzativi del cambiamento, prestando una forte attenzione agli impatti sociali.

Nei cambi appalto gestiti nel 2019, Gpi ha integrato i lavoratori pre-esistenti all’interno dell’organico aziendale. Ciò è avvenuto 
anche in occasione dell’importante presa in carico e attivazione del ReCUP della Regione Lazio che eroga il servizio di 
prenotazione di visite specialistiche per l’intera regione in modalità BPO15, pur in assenza di una clausola sociale esplicita nel 
bando di gara. 

Per quanto riguarda l’attività di relazioni industriali più ordinaria, gli incontri sindacali sono stati più di 50 in tutto il 2019 e hanno 
riguardato la maggior parte delle sedi del Gruppo, coinvolgendo gli interlocutori sindacali riconosciuti. Le principali tematiche 
affrontate nei tavoli sindacali afferiscono a diversi ambiti, tra i più importanti citiamo tematiche relative all’organizzazione del 
lavoro, impostazione di premi risultato, tematiche retributive e di welfare aziendale.

A fine 2019 sono in corso 7 contenziosi con dipendenti del Gruppo, nonché una controversia, ragionevolmente in via di riunione 
per analoga causa petendi, con alcuni altri dipendenti. Si tratta di contestazioni legate a provvedimenti di allontanamento 
dall’Azienda o di richiesta di riconoscimento di mansioni superiori.

Pari opportunità e benessere lavorativo 
Gpi pone particolare attenzione all’inserimento, alla valorizzazione e all’incentivazione delle persone che lavorano in azienda 
e si adopera per eliminare ogni ostacolo connesso a genere, religione e convinzioni personali, razza e origine etnica, disabilità, 
età, orientamento sessuale, nella convinzione che le diversità siano elementi da valorizzare in quanto fonte di arricchimento 
culturale e professionale. 
In azienda è particolarmente significativa la presenza femminile, cresciuta ulteriormente al 64% dei dipendenti (61% nel 2018), 
supportata anche dalle politiche volte a favorire la conciliazione di vita lavorativa e privata delle persone, in particolare in 
relazione alla gestione quotidiana del lavoro, sia per quanto riguarda la distribuzione oraria e alla sua elasticità, sia in relazione 
al luogo della prestazione lavorativa. 

Gender pay gap
Nel corso dell’esercizio 2019 il Gruppo ha condotto una prima analisi sul differenziale retributivo16 tra uomo e donna (gender 
pay gap) che è stata svolta su un campione che include i soli dipendenti a parità di ruolo, mansione e contratto, con orario di 
lavoro full time (40 ore/settimana), ossia 1.545 persone (pari a circa il 30% del totale). 
I risultati ottenuti evidenziano che: 

•	nella classe “quadri” le donne percepiscono mediamente un salario maggiore rispetto agli uomini, condizione valevole sia 
per il contratto metalmeccanico (+ 5%), sia per il contratto multiservizi (+ 9 %);

•	nella classe “impiegati” le donne con contratto metalmeccanico percepiscono mediamente un salario sostanzialmente in 
linea con i colleghi uomini (+ 1%) e minore se si considerano le donne della sola ASA ICT (- 6%), condizione che si presenta 
similare se si considerano le donne impiegate con contratto multiservizi (+ 1% rispetto al totale, - 5% se si considera la sola 
ASA ICT).

Guardando alla platea dei quadri e degli impiegati i dati emersi evidenziano un equilibrio particolare, che per alcuni aspetti si 
discosta dalle statistiche nazionali.
Per quanto concerne la classe “dirigenti” l’analisi evidenzia che la presenza di donne dirigenti è pari al 9%. 
La percentuale di donne in posizione di “quadri” è pari al 20%. 
 

Conciliazione tempo di vita-lavoro
Cardine del sistema organizzativo è il rapporto tra responsabile e collaboratore, fondato su fiducia e ascolto. Questa relazione 
consente di intercettare e intervenire sulle esigenze personalizzate e migliorare il contesto lavorativo e il benessere dei soggetti 
coinvolti, salvaguardando al contempo le necessità operative. 

15 L’operazione è avvenuta in data 22 luglio 2019 in Raggruppamento Temporaneo d’Impresa (RTI) con la cooperativa sociale InOpera.
16 Alla base del calcolo sempre la RAL. I dati si riferiscono al perimetro Italia. 
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In particolare, la risposta alle esigenze di vicinanza del lavoro al luogo familiare trova espressione sia attraverso interventi 
strutturali di carattere individuale, come nel caso dei 49 dipendenti che nel 2019 hanno beneficiato del telelavoro, sia in azioni 
destinate a gruppi di lavoratori che si traducono nella possibilità, al momento per 30 persone, di operare presso le tre postazioni 
di coworking localizzate in Trentino.

Queste iniziative si collocano in un più ampio progetto di lavoro flessibile che prevede diverse possibilità di erogazione della 
prestazione lavorativa in tempi e luoghi diversi da quello abituale. 
Attraverso questa modalità l’Azienda conferma l’interesse a favorire i propri lavoratori in periodi caratterizzati da difficoltà ed 
esigenze a carattere temporaneo.

Riconfermata la certificazione Family Audit 

Gpi dal 2012 è certificata Family Audit, uno standard emesso dalla Provincia Autonoma di Trento con l’obiettivo di promuovere azioni innovative 
di conciliazione vita-lavoro, innescando un ciclo di miglioramento continuo dell’ambiente lavorativo. Proprio nel corso del 2019, in occasione della 
verifica ispettiva, l’Azienda ha visto riconfermare la certificazione Family Audit per il prossimo biennio. La valutazione ha sottolineato il rinnovato 
slancio nelle azioni messe in atto apprezzando l’impegno anche, e soprattutto, in considerazione del continuo estendersi del perimetro aziendale. 
La certificazione Family Audit prevede cicli biennali focalizzati sull’avviamento, mantenimento e consolidamento. Gpi si trova nel primo anno del 
terzo ciclo di consolidamento.

All’interno delle attività volte alla conciliazione vita lavoro e all’inserimento e valorizzazione del capitale umano, Gpi ha aderito 
anche alla Staffetta Generazionale, iniziativa promossa dalla regione Trentino Alto Adige in accordo con le organizzazioni 
sindacali. Quest’ultima prevede la possibilità – tramite accordi sindacali – di istituire riduzioni d’orario per i lavoratori prossimi 
alla pensione o con esigenze di temporanea riduzione dell’orario di lavoro, con la finalità di favorire l’ingresso di giovani a 
tempo indeterminato. Considerando che l’avvio della Staffetta risale all’autunno del 2019, Gpi è già riuscita a concretizzare 2 
attivazioni al 31.12. 

Gpi è inoltre conforme ai requisiti normativi relativi all’occupazione di personale appartenente alle categorie protette. I 
dipendenti appartenenti a tali categorie assunti presso le società italiane del Gruppo sono 255, la gran parte di questi è impiegata 
all’interno dell’Asa Care. Un risultato che Gpi ha saputo raggiungere anche grazie ai rapporti intrattenuti con partner territoriali 
e cooperative sociali che rafforzano la sensibilità nei confronti delle diversità, facilitandone l’inserimento, e un impegno che 
è stato rafforzato dalla partecipazione al career day dedicato alle persone disabili e appartenenti alle categorie protette, 
organizzato a maggio 2019 dalla Provincia autonoma di Trento.

Selezione e acquisizione dei talenti
Da agosto 2018 Gpi ha riorganizzato le attività di recruiting adottando un software specializzato per la gestione dell’intero 
processo di selezione. Lo strumento permette di raccogliere le candidature, somministrare test e questionari, condividere le 
selezioni sulla pagina del sito web della Società, sui social e su tutti i principali job-site italiani e collaborare on line con tutte le 
funzioni aziendali coinvolte. 

Nel 2019 è iniziato invece un attento processo di ridefinizione dei job profile, con la finalità di creare un’identità condivisa e 
uniforme all’interno delle diverse figure aziendali esistenti. Il percorso, che terminerà alla fine nel 2020, si articola in diversi 
incontri con i manager di linea con lo scopo di definire i principali obiettivi nei ruoli, le responsabilità, i requisiti necessari 
e desiderati, le abilitazioni ai sistemi aziendali. La descrizione analitica, precisa e, soprattutto, contestualizzata del profilo 
supporterà il potenziamento di tutte le attività di gestione del personale, a partire dalla ricerca e selezione, al performance 
management, fino alla definizione dei percorsi di carriera e job rotation.
In parallelo, lo scenario sempre più competitivo del mercato del lavoro, e l’ampliarsi della distanza tra offerta e domanda del 
lavoro, ha portato alla necessità di sviluppare una strategia di employer branding che vedrà il suo apice nel corso del triennio 
2019-2021, ma che già nel corso del 2019 si è concretizzata in una serie di iniziative volte all’avvicinamento di scuole e Università 
all’azienda.
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Far conoscere Gpi ai giovani

Partecipazione ai Career Day

La presenza di Gpi in diversi Career Day ha permesso di intercettare giovani candidati in linea con i profili junior di 
interesse per l’azienda, in particolare neo-diplomati e neo-laureati in discipline economico e tecnico-specialistiche. 
Grazie anche alla stretta collabo-razione con le scuole secondarie è stato possibile accedere ad una preziosa fonte di 
reclu-tamento che ha portato all’assunzione di diverse figure junior.

Incontri con gli studenti

Nel corso dell’anno sono stati organizzati diversi momenti di incontro con gli studenti universitari: presso la sede di 
Trento, con una classe dell’Alta Formazione Professionale dell’Istituto Marconi di Rovereto, accogliendo studenti 
interessati alle infrastrutture di reti e sviluppo software; ai frequentanti del percorso magistrale in Economia e 
Management dell’Università di Trento, e infine agli iscritti al corso di laurea di Informatica dell’Università di Udine.

Progetto
TU SEI

Gpi ha aderito all’iniziativa nata nel 2008 dalla collaborazione tra la Provincia Autonoma di Trento e Confindustria 
Trento con lo scopo di diminuire la distanza tra scuola e impresa. In questo ambito è stato sottoscritto un 
protocollo con l’Istituto Tecnico Tecnologico Buonar-roti di Trento, attivando un progetto che vede coinvolta la Asa 
Automation.  L’obiettivo del progetto consiste nell’affidare alla scuola attività proprie dell’azienda stimolando le 
cono-scenze acquisite dai ragazzi avvicinandoli così alla praticità del mondo del lavoro. Nel 2019 sono stati coinvolti 
23 ragazzi, di cui 18 di una classe 3a e 5 di una classe 5a.

Formazione e sviluppo professionale
Successivamente all’inserimento in azienda, Gpi investe nello sviluppo della professionalità delle persone con percorsi di 
addestramento e formazione iniziale, di aggiornamento e di richiamo su tutta la popolazione aziendale. Stimola inoltre la 
crescita interna, anche attraverso la dinamicità e la diversificazione delle esperienze lavorative del singolo, considerate leve 
strategiche per rispondere alle aspettative ed ambizioni dei collaboratori, motivarli e trattenere le risorse più valide all’interno 
dell’organizzazione. Ciò anche con l’obiettivo di mitigare il rischio di indisponibilità di personale specializzato (skill shortage), 
tema che riguarda in particolare l’ambito ICT. 

Nel 2019 è stato rilanciato il progetto ACADEMY, che prevede la riorganizzazione della struttura interna di coordinamento 
dell’area formazione, con l’obiettivo di strutturare e accelerare i programmi di formazione e sviluppo per tutto il personale 
di Gpi. 
I riscontri sono stati fin da subito positivi, con oltre 58 mila ore di formazione complessivamente erogate in Italia nel 2019. A 
tali ore si aggiungono le oltre 4 mila erogate all’estero, per un totale di oltre 63 mila ore di formazione.
Particolarmente importante l’incremento della formazione non obbligatoria, passata in Italia dalle 3.628 ore del 2018 a 
45.686 ore nel 2019. 

In questo ambito è di particolare rilevanza il percorso di selezione e formazione delle figure responsabili della gestione delle 
nuove strutture organizzative, finalizzato allo sviluppo delle competenze tecniche e manageriali necessarie per ricoprire tale 
fondamentale ruolo in modo efficace.
Alcuni di questi hanno anche potuto fruire di un’attività formativa specifica sul tema della leadership e della comunicazione che 
ha coinvolto complessivamente circa 100 team leader delle Asa Care e Software, con incontri organizzati in Lazio e in Trentino. 
La formazione, della durata di oltre 2.200 ore, ha trattato diversi argomenti alcuni più tecnici riguardanti l’utilizzo di software e 
applicativi, altri più trasversali, mirati all’acquisizione di soft skills. Tra questi la gestione dei conflitti, la gestione dello stress e 
dello stato emotivo, il feedback costruttivo e la comunicazione efficace con i collaboratori. 

La crescita della popolazione aziendale, con le numerose nuove entrate registrate nel corso dell’anno, ha inoltre reso necessario 
mantenere un impegno costante nella formazione a supporto della conformità su tematiche quali sicurezza, data privacy e altri 
ambiti connessi con il Modello Organizzativo 231, motivo per il quale nel 2019 le ore dedicate alla formazione obbligatoria 
sono aumentate del 19% circa rispetto al 201817. 
I grafici sottostanti riportano la ripartizione della formazione erogata dal Gruppo nel corso del 2019 e l’andamento delle ore 
medie erogate per dipendente. 

17 La variazione si riferisce al perimetro Italia.
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In ambito sviluppo professionale, lo strumento del job posting interno si conferma come uno degli strumenti più efficaci. 
Nel 2019, infatti, sono state 22 le posizioni condivise con i dipendenti, a dimostrazione di quanto l’azienda sia in grado di 
offrire percorsi di crescita interna. Tra queste anche alcune selezioni, all’interno dell’Asa Care, per cercare candidati che 
ricoprissero ruolo di team leader. Ampliando i risultati raggiunti in termini di mobilità interna si segnala che, complessivamente, 
88 dipendenti hanno ottenuto un cambio di livello18 e 26 hanno ottenuto un cambio ruolo. 

Tutela della salute e sicurezza 
Gpi promuove la sicurezza nei luoghi di lavoro, con l’obiettivo di limitare al minimo i rischi di infortunio legati all’operatività, che 
sono in gran parte connessi ai trasferimenti in itinere. L’impegno verso la prevenzione degli infortuni è sancito dalla Politica per 
la Salute, la Sicurezza e l’Ambiente che costituisce parte integrante del sistema di gestione della sicurezza sul lavoro, che copre 
circa il 70% dei dipendenti del Gruppo. 
Nel corso del 2019, il sistema è stato certificato secondo il nuovo standard ISO 45001:2015 che si rifà allo standard precedente 
OHSAS 18001, coprendo però in modo esplicito tutto il personale che lavora sotto la responsabilità dell’azienda, anche se in 
modo non permanente.
Nel 2019 si sono verificati 85 infortuni, che hanno riguardato solo dipendenti italiani, contro i 61 del 2018 (59 in Italia, 2 
all’estero). Si tratta soprattutto di infortuni in itinere (56 su 85) e nessuno di questi avuto esito fatale. Rispetto all’organico 
aziendale, il numero degli infortuni rimane relativamente basso, mantenendo la tendenza dello scorso biennio. L’indice di 
frequenza, riferito al perimetro italiano, è tuttavia cresciuto a 13,53 rispetto a 10,41 dell’anno precedente.
Nel corso del 2019, come già nell’anno precedente, non sono state presentate denunce né riconosciuti casi di malattie 
professionali. Dal 2014 Gpi eroga direttamente prestazioni sanitarie specialiste attraverso il proprio centro medico Policura, 
presente con due studi a Trento e Rovereto. I servizi offerti sono svariati: dalla cardiologia alla neurologia, dalla chirurgia 
vascolare all’ostetricia, dalla dermatologia all’oculistica. Durante l’anno, il centro diffonde diverse campagne per sensibilizzare 
i dipendenti Gpi rispetto a particolari tematiche, creando delle convenzioni apposite. Indipendentemente dalle convenzioni 
attive, i dipendenti hanno diritto a tariffe agevolate su tutti i servizi offerti del centro. 
Attraverso il confronto e la condivisione con i tavoli sindacali è stata inoltre introdotta nel giugno 2019 la nuova copertura 
assicurativa sanitaria integrativa, in collaborazione con il fondo provinciale della Provincia di Trento Sanifonds, estesa, a partire 
dal 2020, a tutti i dipendenti del Gruppo GPI, inclusi quelli operativi sugli appalti relativi sia a servizi che a tecnologie. Si 
tratta di un intervento di grande respiro, con il quale l’Azienda garantisce una copertura assicurativa che prevede un sostegno 
economico una tantum di 12 mila euro in caso di insorgenza di gravi malattie, tra cui neoplasie maligne, infarti e patologie 
cardiache, SLA, Alzheimer, Parkinson. L’importo corrisposto sarà utilizzabile per coprire le spese sostenute di qualsiasi tipo, e 
non solo ed esclusivamente quelle di carattere sanitario.

18 Tra le persone che hanno beneficiato di un cambio di livello, non sono inclusi gli apprendisti i quali, per contratto, hanno un aumento progressivo del livello di 
inquadramento, fino ad arrivare al livello di destinazione finale in prossimità del termine del periodo di apprendistato.
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 Gpi e l’ambiente

Siamo nati in un 
territorio dove la
natura è rispettata
per vocazione. 
Il nostro impegno 
è ridurre al minimo 
l’impatto delle nostre 
attività, ovunque 
operiamo
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Gestione ambientale 
Gli impatti ambientali generati da Gpi sono assimilabili a quelli prodotti dalle attività di ufficio. Riguardano i consumi di energia 
per le utilities delle sedi operative e quelli di combustibile per la flotta aziendale, il consumo di acqua per usi sanitari e la 
produzione di rifiuti. Il tema materiale di riferimento è l’efficienza energetica che, coerentemente, risulta al centro degli impegni 
che il Gruppo si è assunto attraverso la propria Politica di Salute Sicurezza e Ambiente.

La Capogruppo Gpi SpA ha rafforzato tali impegni definendo e attuando un Sistema di Gestione Ambientale certificato secondo 
lo standard internazionale ISO 14001:2015, che garantisce un approccio sistemico al miglioramento continuo delle prestazioni 
ambientali, anche grazie alla sensibilizzazione e al coinvolgimento di dipendenti, collaboratori e fornitori. 

Nel 2019 i valori assoluti di consumo di energia e acqua sono aumentati in linea con l’ampliamento del perimetro delle attività 
aziendali. Nel corso dell’anno infatti la superficie degli immobili ad uso strumentale di cui il Gruppo dispone a diverso titolo 
in Italia è cresciuta a 30.200 mq., con un incremento del 23% rispetto ai 24.500 mq. del 2018, e così pure il numero di 
dipendenti italiani.

Efficienza energetica e carbon footprint19 
Nel 2019 il consumo totale di energia è risultato pari a 34.241 GJ registrando un incremento di circa il 23% rispetto al 2018. 
L’intensità energetica, misurata come rapporto tra i consumi totali e le ore lavorate è risultata pari a 5,4 GJ per migliaia di ore, un 
valore sostanzialmente in linea con gli anni precedenti. 

La quasi totalità dell’energia elettrica consumata è approvvigionata dalla rete. Gpi beneficia poi di una piccola autoproduzione 
che proviene dall’impianto fotovoltaico situato presso la sede di Trento, per un totale nel 2019 di 12,2 MWh (44 GJ). L’incidenza 
dell’energia da fonti rinnovabili sul totale dei consumi risulta pertanto pari allo 0,13%.

Le emissioni di gas a effetto serra dovute ai consumi di energia sono risultate pari rispettivamente a 1.899 tonnellate di CO2 per lo 
scope 1 (emissioni dirette da combustione di gas naturale e combustibili per autotrazione) e a 639 tonnellate di CO2 per lo scope 2 
(emissioni indirette da approvvigionamento di energia elettrica), per un totale di 2.538 tonnellate di CO2 (+20% rispetto al 2018). 

La quota maggiore delle emissioni, pari a oltre il 65% del totale, proviene dalla combustione del gasolio per autotrazione. Per 
questo Gpi pone una particolare attenzione alla compatibilità ambientale del proprio parco macchine, composto da circa 430 
veicoli. Tutti i modelli presenti nella flotta aziendale e nella car-list per le nuove immatricolazioni, infatti, appartengono già alla 
fascia di inquinamento che, nel nuovo contesto normativo-fiscale, non comporta incremento del valore del benefit, in quanto 
presentano valori di emissione inferiori ai 160 grammi di CO2 per chilometro. 

19 I dati ambientali si riferiscono al perimetro Italia ed includono anche la società TBS IT, a oggi esclusa dal perimetro del Bilancio consolidato e dal perimento della 
Dichiarazione Non Finanziaria Consolidata.  I dati relativi all’estero sono non materiali. 
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Consumi idrici e gestione dei rifiuti20

Nel 2019 sono stati consumati 8.671 mc di acqua (7.402 mc nel 2018) interamente prelevata da acquedotto pubblico. 
L’incremento del consumo in valore assoluto è giustificato dal maggior numero di dipendenti che operano nelle sedi del 
Gruppo. Il consumo specifico, rapportato al numero di ore lavorate, è risultato invece pari a 1,38 mc. per migliaia di ore (1,31 
nel 2018).

Per quanto riguarda i rifiuti, costituiti prevalentemente da apparecchiature elettriche ed elettroniche (RAEE) e consumabili per 
la stampa (toner/cartucce), nel 2019 ne sono stati prodotti complessivamente 16,6 ton. (nel 201821 erano 35,1 ton.), di cui 14,5 
ton. classificati come rifiuti non pericolosi (28,4 ton. nel 2018).

La frazione di rifiuti prodotti avviati a recupero è aumentata dal 2018 al 2019 passando rispettivamente dal 65,5% al 100% per i 
rifiuti non pericolosi e dal 11,7% all’100% per quelli pericolosi. 

U.M. 2019 (*) 2018 (*) 2017 (*)

Produzione e smaltimento di rifiuti 

Produzione di rifiuti pericolosi ton 2,15 6,7 6,1

- di cui avviati a recupero % 100 11,7 4,8

Produzione di rifiuti non pericolosi ton 14,45 28,4 21,8

- di cui avviati a recupero % 100 65,5 57

Totale rifiuti prodotti ton 16,6 35,1 (**) 27,9

(*) dati riferiti al solo perimetro Italia 
(**) Rottamazione una ingente quantità di PC (annata extra-ordinaria)

20 I dati si riferiscono al perimetro Italia. I dati relativi all’estero sono non materiali. 
21 Annata extra-ordinaria in cui si è rottamata una ingente quantità di Personal Computer e dispositivi elettronici.
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 Indicatori e GRI Standard  

Nota metodologica 
Il presente documento costituisce la Dichiarazione Consolidata di carattere Non Finanziario (di seguito anche “Dichiarazione” 
o “DNFC”) del Gruppo Gpi per l’esercizio chiuso al 31.12.2019.  

La Dichiarazione è redatta in conformità alle disposizioni del Decreto Legislativo del 30 dicembre 2016, n.254 (di seguito anche 
Decreto) e successive integrazioni e costituisce una Relazione distinta inclusa nella Relazione Finanziaria Annuale ancorché 
non contenuta nella Relazione sulla Gestione. 
La DNFC contiene i dati e le informazioni relativi agli ambiti ambientali, sociali, attinenti al personale, al rispetto dei diritti umani, 
alla lotta contro la corruzione attiva e passiva, che sono ritenuti rilevanti tenuto conto delle caratteristiche dell’azienda e delle 
attività condotte, e sono stati individuati in base agli esiti dell’analisi di materialità condotta per l’esercizio 2018 e condivisa con il 
Comitato Controllo e Rischi nel febbraio 2019. Nel corso del 2019 sono state svolte delle riunioni con il management aziendale, 
dalle quali non sono emerse priorità che richiedessero una specifica attività di aggiornamento dell’analisi di materialità.

La tabella sottostante riporta i temi materiali individuati per ciascun ambito e i GRI standards selezionati per rappresentare i 
risultati della gestione. 

Temi materiali, ambiti del D. Lgs. 254/2016 e indicatori GRI22

Ambito del Decreto 254 Tema materiale GRI standards

Aspetti connessi alla gestione del personale

Buona occupazione (*) 102-7; 102-8;102-41;401-1

Sviluppo delle competenze 404-1

Leadership (**)

Identità e integrazione (**)

Pari opportunità (*) 405-1; 406-1

Benessere delle persone (*) 403-2

Aspetti connessi all’impatto sociale 

Qualità e continuità dei servizi (**)

Responsabilità di prodotto 416-2

Innovazione aperta (**)

Valore per il territorio 203-1

Anti Corruzione Etica e compliance 205-3;206-1;419-1

Aspetti ambientali Efficienza energetica 302-1;302-3; 305-1;305-2

Diritti Umani Data privacy 418-1

(*) altri temi materiali connessi con l’ambito Diritti Umani

(**) tema materiale non rendicontato con Topic-Specific GRI Standards, per il quale si riporta nel documento l’approccio di gestione adottato e i relativi indicatori.

Ciascun ambito del Decreto è trattato in specifici paragrafi contenenti la descrizione dei temi materiali e dei rischi e delle 
modalità di gestione ad essi collegati, gli indirizzi di gestione ricavabili dal Codice Etico e dalle politiche definite della Società, le 
attività di gestione e, infine, gli indicatori di prestazione rilevanti per misurare e comprendere i risultati.

22 In considerazione del contesto territoriale, normativo e di business in cui l’azienda opera, il tema relativo all’utilizzo delle risorse idriche, pur essendo previsto dal Decreto, 
non è stato incluso tra quelli materiali, ma è comunque trattato all’interno della Dichiarazione.
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I dati e le informazioni sono rendicontati applicando i GRI Standards del Global Reporting Initiative emessi nel 2016 secondo 
l’approccio GRI-Referenced. Il valore di ciascun indicatore è raffrontato, ove è stato possibile ricostruirlo, con quello dei due 
esercizi precedenti. Per la significatività del confronto si deve tenere conto dell’ampliamento del perimetro delle attività del 
Gruppo avvenuto nel corso dell’esercizio 2019.
Non sono state effettuate riesposizioni rispetto ai dati dell’esercizio precedente, salvo dove espressamente esplicitato.

Il perimetro di riferimento delle informazioni contenute nella DNFC coincide con l’area di consolidamento del Bilancio 
consolidato e include, pertanto, la società madre Gpi e tutte le società da questa consolidate integralmente, con le eccezioni 
evidenziate nella tabella sottostante. Eventuali ulteriori limitazioni a tale perimetro sono opportunamente indicate all’interno 
del documento. 

Perimetro di consolidamento (al 31.12.2019)

Controllate Motivazione di eventuale esclusione dal perimetro di rendicontazione DNF 

Gpi S.p.A.

Accura S.r.l.

Argentea S.r.l.

Argentea Sp. Zoo Impatti non finanziari non materiali

Bim Italia S.r.l. 

Business Process Engineering S.r.l.

Cliniche della Basilicata S.r.l. Non operativa

Consorzio Stabile Cento Orizzonti Scarl

Do.Mi.No S.r.l.

Gbim S.r.l.

Gpi Chile spa Non operativa

Gpi Polska Sp. Zoo Impatti non finanziari non materiali

Guyot-Walser Informatique (*) Costituita / acquisita in prossimità della chiusura dell’esercizio

Healthech S.r.l. Non operativa

Hemasoft America Corp.

Hemasoft S.I. 

Informatica Group Non operativa

Lombardia Contact S.r.l. Soc.Unipers.

Peoplenav S.r.l.

Professional Clinic Software G.m.b.h.

Riedl G.m.b.h.

Sintac Srl

Xidera S.r.l.

(*) non è stato possibile organizzare in maniera tempestiva ed efficace il processo di raccolta e catalogazione delle informazioni non finanziarie. Le informazioni non finanziarie 

della società oggi esclusa dal perimetro sarà rendicontata a partire dall’esercizio 2020.

22 In considerazione del contesto territoriale, normativo e di business in cui l’azienda opera, il tema relativo all’utilizzo delle risorse idriche, pur essendo previsto dal Decreto, 
non è stato incluso tra quelli materiali, ma è comunque trattato all’interno della Dichiarazione.
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La predisposizione della Dichiarazione si è basata su un processo di reporting strutturato che ha previsto:

•	il coinvolgimento delle strutture/direzioni aziendali che hanno contribuito all’individuazione e valutazione dei temi materiali, 
all’aggiornamento, verifica e validazione di tutte le informazioni riportate nella Dichiarazione e alla fase di raccolta, analisi e 
consolidamento dei dati, ciascuno per la propria area di competenza;

•	l’approvazione della Dichiarazione da parte del Consiglio di Amministrazione, convocato per l’approvazione del Bilancio 
2019 in data 27/03/2020;

•	il rilascio di un giudizio di conformità sulla Dichiarazione da parte di KPMG S.p.A. nella forma di un esame limitato.
Il contenuto della DNFC è integrato, laddove necessario od opportuno, da altre informazioni riportate nella Relazione sulla 
Gestione, nella Relazione sul governo societario e assetti proprietari, e nel sito internet della Società - consultabili seguendo gli 
specifici rimandi.
La Relazione Finanziaria Annuale 2019 è disponibile sul sito Internet della Società
www.gpi.it, Sezione Investors/Documenti/Bilanci e Relazioni.
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Dati e indicatori di performance 
Occupazione e turnover

GRI 
standard U.M.         2019 2018 2017

Dipendenti ITALIA ESTERO TOTALE ITALIA ESTERO TOTALE ITALIA ESTERO TOTALE

Consistenza 
Dipendenti al 1/1 

102-7

n 4.238 139 4.377 3.774 130 3.904 3.548 127 3.675
- di cui BPO(*) n 2.925 - 2.925 2649 - 2.649 2.824 - 2.824
- di cui ICT(*) n 1.313 139 1.452 1.125 130 1.255 724 127 851
entrate totali n 1.476 16 1.492 1.388 32 1.420 920 25 945
 - di cui BPO n 1.203 - 1.203 993 - 993 642 - 642
 - di cui ICT n 273 16 289 395 32 427 278 25 303
uscite totali n 506 18 524 924 23 947 694 22 716
 - di cui BPO n 329 - 329 695 - 695 548 - 548
 - di cui ICT n 177 18 195 229 23 252 146 22 168
Dipendenti al 31/12 n 5.208 137 5.345 4.238 139 4.377 3.774 130 3.904
- di cui BPO n 3.799 - 3.799 2.947 - 2.947 2.918 - 2.918
- di cui ICT n 1.409 137 1.546 1.291 139 1.430 856 130 986
Ripartizione dipendenti per genere 
uomini 

405-1

n 1.808 95 1.903 1.589 101 1.690 1.277 97 1.374
 - di cui BPO n 859 - 859 699 - 699 679 - 679
donne n 3.400 42 3.442 2.649 38 2.687 2.497 33 2.530
 - di cui BPO n 2.940 - 2.940 2.248 - 2.248 2.239 - 2.239
Ripartizione dipendenti per inquadramento 
dirigenti 

405-1

n 33 6 39 33 6 39 18 6 24
 - di cui BPO n 3 - 3 2 - 2 1 - 1
quadri n 61 16 77 63 12 75 48 11 59
 - di cui BPO n 2 - 2 1 - 1 3 - 3
impiegati n 5.095 103 5.198 4.128 108 4.236 3.696 98 3.794
 - di cui BPO n 3.782 - 3.782 2.397 - 2.397 2.908 - 2.908
operai n 19 12 31 14 13 27 12 15 27
 - di cui BPO n 12 - 12 7 - 7 6 - 6
Ripartizione dipendenti per fasce di età 
sotto i 30 anni 

405-1

n 713 18 731 636 17 653 496 15 511
 - di cui BPO n 470 - 470 423 - 423 363 - 363
da 30 a 50 anni n 3.455 100 3.555 2.846 109 2.955 2.687 101 2.788
 - di cui BPO n 2.587 - 2.587 2.032 - 2.032 2.102 - 2.102
sopra i 50 anni n 1.040 19 1.059 756 13 769 591 14 605
 - di cui BPO n 742 - 742 492 - 492 453 - 453
Ripartizione dipendenti per area geografica
Nord Italia

102-7

n 1.924 1.538 1.371
 - di cui BPO n 928 778 863
Centro Italia n 1.864 1.351 1.143
 - di cui BPO n 1.714 1.058 964
Sud e Isole n 1.420 1.349 1.260
 - di cui BPO n 1.157 1.111 1.091
Estero n 137 139 130
 - di cui BPO n - - -

Altri lavoratori occupati
collaboratori, interinali 
e stagisti 102-8 n 575 9 584 340 N.D. (**) 340 N.D. N.D. N.D.

(*) I dati relativi ai dipendenti per ASA al 01/01/2019 differiscono dai dati per ASA al 31/12/2018 in quanto è stato operato un ridisegno strategico delle Aree Strategiche d’Affari.  
(**) I dati relativi all’estero non sono materiali.
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Diversità e pari opportunità

GRI 
standard U.M. 2019 2018 2017

Diversità di genere e anagrafica
Dipendenti per inquadramento / genere

Dirigenti - uomini

405-1

% 91 N.D. N.D.

Dirigenti - donne % 9 N.D. N.D.

Quadri - uomini % 80 N.D. N.D.

Quadri - donne % 20 N.D. N.D.

Impiegati - uomini % 34 N.D. N.D.

Impiegati - donne % 66 N.D. N.D.

Operai- uomini % 84 N.D. N.D.

Operai - donne % 16 N.D. N.D.

Dipendenti per inquadramento / fasce di età

Dirigenti sotto i 30 anni

405-1

% 0 N.D. N.D.

Dirigenti - tra 30 e 50 anni % 39 N.D. N.D.

Dirigenti > 50 anni % 61 N.D. N.D.

Quadri sotto i 30 anni % 0 N.D. N.D.

Quadri - tra 30 e 50 anni % 31 N.D. N.D.

Quadri > 50 anni % 69 N.D. N.D.

Impiegati sotto i 30 anni % 14 N.D. N.D.

Impiegati - tra 30 e 50 anni % 67 N.D. N.D.

Impiegati  > 50 anni % 19 N.D. N.D.

Operai sotto i 30 anni % 21 N.D. N.D.

Operai  - tra 30 e 50 anni % 32 N.D. N.D.

Operai  > 50 anni % 47 N.D. N.D.
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GRI 
standard U.M. 2019 2018 2017

Tipologia di rapporto contrattuale ITALIA ESTERO TOTALE ITALIA ESTERO TOTALE ITALIA ESTERO TOTALE

Applicazione Contratti collettivi di lavoro

Dipendenti con CCNL

102-41

n 5.208 N.D. 5.208 4.238 N.D. 4.238 3.774 N.D. 3.774

- di cui Metalmeccanico % 23,3 N.D. 23,3 26,6 N.D. 26,6 22,1 N.D. 22,1

- di cui Servizi Integrati Multiservizi % 74,8 N.D. 74,8 52,4 N.D. 52,4 53,2 N.D. 53,2

- di cui Dirigenti Industria % 0,6 N.D. 0,6 0,8 N.D. 0,8 0,5 N.D. 0,5

- di cui altri contratti % 1,2 N.D. 1,2 20,2 N.D. 20,2 24,2 N.D. 24,2

Tasso di applicazione CCNL (*) % 100 N.D. 100 100 N.D. 100 100 N.D. 100

Ripartizione tempo determinato / indeterminato per genere 

tempo indeterminato 

102-8

n 4.736 126 4.862 3.724 125 3.849 3.350 121 3.471

- di cui BPO n 3.468 - 3.468 2.535 - 2.535 2.558 - 2.558

- di cui donne n 3.095 38 3.133 2309 32 2.341 2.221 27 2.248

Tempo determinato n 472 11 483 514 14 528 424 9 433

 - di cui BPO n 331 - 331 412 - 412 360 - 360

- di cui donne n 305 4 309 340 6 346 276 6 282

Ripartizione tempo determinato / indeterminato per area geografica

Tempo indeterminato Nord Italia

102-8

n 1.696 1.440 1.323

Tempo indeterminato Centro Italia n 1.783 1.261 1.083

Tempo indeterminato Sud e Isole n 1.257 1.023 944

Tempo indeterminato Estero n 126 125 121

Tempo determinato Nord Italia n 228 98 48

Tempo determinato Centro Italia n 81 90 60

Tempo determinato Sud e Isole n 163 326 316

Tempo determinato Estero n 11 14 9

Ripartizione full time / part time 

full time 

102-8

n 1.588 125 1.713 1.451 123 1.574 1.053 119 1.172

- di cui BPO n 347 - 347 294 - 294 298 - 298

- di cui donne n 568 38 606 497 31 528 375 25 400

part time n 3.620 12 3.632 2.787 16 2.803 2.721 11 2.732

- di cui BPO n 3.452 - 3.453 2.653 - 2.653 2.620 - 2.620

- di cui donne n 2.832 4 2.836 2.152 7 2.159 2.122 8 2.130

(*) calcolato come dipendenti con CCNL / dipendenti al 31-12 .
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GRI 
standard U.M. 2019 2018 2017

Entrate e uscite di personale ITALIA ESTERO TOTALE ITALIA ESTERO TOTALE ITALIA ESTERO TOTALE

Entrate per età 

sotto i 30 anni 

401-1

n 338 7 345 411 9 420 232 9 241

da 30 a 50 anni n 902 8 910 776 23 799 606 13 619

sopra i 50 anni n 236 1 237 201 0 201 82 3 85

Entrate per genere 

uomini 
401-1

n 411 10 421 539 19 558 420 20 440

donne n 1.065 6 1.071 849 13 862 500 5 505

Entrate per area geografica

 Nord Italia

401-1

n 405 386 300

 Centro Italia n 782 478 110

 Sud e Isole n 289 524 510

 Estero n 16 32 25

Uscite per età 

sotto i 30 anni 

401-1

n 146 3 149 315 3 318 149 2 151

da 30 a 50 anni n 296 14 310 528 16 544 471 20 491

sopra i 50 anni n 64 1 65 81 4 85 74 0 74

Uscite per genere 

uomini 
401-1

n 194 15 209 379 17 396 260 14 274

donne n 312 3 315 545 6 551 434 8 442

Uscite per area geografica

 Nord Italia

401-1

n 215 234 442

 Centro Italia n 86 121 45

 Sud e Isole n 205 569 207

 Estero n 18 23 22

(*) calcolati in al numero di dipendenti al 31/12. 	
(**) calcolato come (entrate totali + uscite totali) / numero medio dipendenti.	
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GRI 
standard U.M. 2019 2018 2017

Tasso di turnover ITALIA ESTERO TOTALE ITALIA ESTERO TOTALE ITALIA ESTERO TOTALE

Tassi totali

Tasso entrate totale (*)

401-1

% 28 12 28 35 24 34 25 19 25

Tasso uscite totale (*) % 10 13 10 23 17 23 19 17 19

Tasso turnover (**) % 42 25 41 58 41 57 44 37 44

Tasso di entrata per età  

sotto i 30 anni

401-1

% 47 39 47 65 53 64 47 60 47

da 30 a 50 anni % 26 8 26 27 21 27 23 13 22

sopra i 50 anni % 23 5 22 27 0 26 14 21 14

Tasso di entrata per genere 

uomini 
401-1

% 23 11 22 34 19 33 33 21 32

donne % 31 14 31 32 34 32 20 15 20

Tasso di entrata per area geografica

 Nord Italia

401-1

% 21 25 22

 Centro Italia % 42 35 10

 Sud e Isole % 20 39 40

 Estero % 12 23 19

Tasso di uscita per età  

sotto i 30 anni 

401-1

% 20 17 20 50 18 49 30 13 30

da 30 a 50 anni % 9 14 9 19 15 18 18 20 18

sopra i 50 anni % 6 5 6 11 31 11 13 0 12

Tasso di uscita per genere 

uomini 
401-1

% 11 16 11 24 17 23 20 14 20

donne % 9 7 9 21 16 21 17 24 17

Tasso di uscita per area geografica

 Nord Italia

401-1

% 11 15 32

 Centro Italia % 5 9 4

 Sud e Isole % 14 42 16

 Estero % 13 17 17

(*) calcolati in al numero di dipendenti al 31/12. 	
(**) calcolato come (entrate totali + uscite totali) / numero medio dipendenti.	
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Benessere lavorativo 

GRI 
standard U.M. 2019 2018 2017 

Assenteismo ITALIA ESTERO TOTALE ITALIA ESTERO TOTALE ITALIA ESTERO TOTALE

Totale ore di 
assenza (*)

403-2

n 347.858 9.911 357.769 185.893 N.D. 185.893 110.275 N.D. 110.275

- di cui donne n 248.707 4.098 252.805 125.217 N.D. 125.217 83.617 N.D. 83.617

Totale ore 
lavorabili n 7.604.962 241.260 7.846.222 5.855.468 N.D. 5.855.468 4.436.113 N.D. 4.436.113

- di cui donne n 4.603.297 60.314 4.663.611 3.523.403 N.D. 3.523.403 2.774.071 N.D. 2.774.071

Tasso di 
assenteismo - 
totale

% 4,6 4,1 8,7 3,2 N.D. 3,2 2,5 N.D. 2,5

Tasso di 
assenteismo - 
uomini

% 3,3 3,2 6,5 2,6 N.D. 2,6 1,6 N.D. 1,6

Tasso di 
assenteismo - 
donne

% 5,4 6,8 12,2 3,6 N.D. 3,6 3,0 N.D. 3,0

(*) Non include le ore di assenza dovute a ferie, festività, permessi studio, congedi parentali e permessi per lutti e gravi motivi familiari.
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Formazione e sviluppo

GRI 
standard U.M. 2019 (**) 2018 (*) 2017 (*)

Formazione del personale 
Ore di formazione erogate ai dipendenti 

Totale ore 

404-1

n 63.015 14.513 28.698

- di cui formazione professionale
n

45.985 3.628 14.156

- di cui formazione obbligatoria (***) 17.030 10.885 14.542

Ripartizione ore di formazione per genere  

uomini 
404-1 n

37.741 8.271 10.106

donne 25.274 6.243 18.592

Ripartizione ore formazione per inquadramento 

dirigenti 

404-1 n

405 294 1.200

quadri 1.832 386 1.408

impiegati 60.531 13.764 25.809

operai 248 70 281

Ripartizione ore di formazione per ambito di attività

Area ICT
404-1 n

52.027 8.671 14.956

Area BPO 19.988 5.843 13.742

Ore medie di formazione (****)

Ore medie totali

404-1 n

11,8 3,4 7,6

ore medie uomini 19,8 5,2 7,9

ore medie donne 7,3 2,4 7,4

ore medie dirigenti 10,4 8,9 66,7

ore medie quadri 23,8 6,1 29,3

ore medie impiegati 11,6 3,3 7

ore medie operai 8,0 5 23,4

ore medie area ICT 33,7 6,7 5,1

ore medie area BPO 2,9 2 16,1

(*)dati riferiti al solo perimetro Italia.
(**) dati riferiti al perimetro Italia e Estero.
(***) comprende i corsi di formazione in materia di: qualità e policy aziendali, salute e sicurezza, anticorruzione, privacy, modello 231.
(****) calcolate come rapporto tra ore di formazione erogate e dipendenti al 31/12.
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Salute e sicurezza

GRI 
standard U.M. 2019 2018 2017

Infortuni denunciati ITALIA ESTERO TOTALE ITALIA ESTERO TOTALE ITALIA ESTERO TOTALE

Infortuni denunciati (*) 

Infortuni non in itinere n 29 - 29 25 2 27 9 4 13

- di cui donne n 22 - 22 18 0 18 3 1 4

in itinere n 56 - 56 34 0 34 11 0 11

- di cui donne n 35 - 35 21 0 21 7 0 7

Totale infortuni n 85 - 85 59 2 61 20 4 24

 - di cui donne n 57 - 57 39 0 39 10 1 11

Indici infortunistici 

Giorni persi per infortunio 

per infortuni non in itinere n 638 - 638 483 N.D. 483 92 N.D. 92

- di cui donne n 441 - 441 272 N.D. 272 31 N.D. 31

per infortuni in itinere n 2.075 - 2.075 547 N.D. 547 257 N.D. 257

- di cui donne n 1.048 - 1.048 404 N.D. 404 173 N.D. 173

Totale giorni persi n 2.713 - 2.713 1.030 N.D. 1.030 349 N.D. 349

 - di cui donne n 1.489 - 1.489 676 N.D. 676 204 N.D. 204

Ore lavorate (milioni)

uomini n 2,603 0,181 2,784 2,271 N.D. 2,271 1,635 N.D. 1,635

donne n 3,681 0,061 3,742 3,398 N.D. 3,398 2,691 N.D. 2,691

Totale ore lavorate n 6,284 0,242 6,527 5,669 N.D. 5,669 4,326 N.D. 4,326

Indici di frequenza (**)

Frequenza totale 
(con infortuni in itinere)

403-2

n 13,53 - 13,02 10,41  N.D. 10,41 4,62 N.D. 4,62

 - frequenza totale donne n 15,48 - 15,23 11,48 N.D. 11,48 4,09 N.D. 4,09

Frequenza 
(senza infortuni in itinere) n 4,61 - 4,44 4,41 N.D. 4,41 2,08 N.D. 2,08

 Indici di gravità (***)

Gravità totale 
(con infortuni in itinere)

403-2

n 0,43 - 0,42 0,18 N.D. 0,18 0,08 N.D. 0,08

- gravità totale donne n 0,40 - 0,40 0,20 N.D. 0,20 0,08 N.D. 0,08

Gravità 
(senza infortuni in itinere) n 0,10 - 0,10 0,09 N.D. 0,09 0,02 N.D. 0,02

Malattie professionali 

Denunce presentate 
403-2

n 0 0 0 0 N.D. 0 0 N.D. 0

Malattie professionali 
riconosciute n 0 0 0 0 N.D. 0 0 N.D. 0

(*) con assenza lavorativa superiore a 1 giorno.
(**) calcolati come numero di infortuni / milioni di ore lavorate.
(***) calcolati come giorni di assenza / migliaia di ore lavorate.
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Energia e ambiente (*)

GRI 
standard U.M. 2019 (**) 2018 (**) 2017

Consumi di energia  
Consumi da fonti non rinnovabili

302-1 GJ

26.483 20.383 18.058

Gas naturale 2.774 2.598 2.566

Gasolio (flotta aziendale) 22.309 17.005 14.689

Benzina (flotta aziendale) 1.373 739 725

GPL (flotta aziendale) 28 41 78

Energia autoprodotta da fonti rinnovabili 44 74 86

Totale consumi diretti 26.527 20.457 18.144

Energia elettrica approvvigionata (da fonti non rinnovabili) 7.714 7.520 6.440

Totale consumi indiretti 7.714 7.520 6.440

Totale consumi energetici 34.241 27.829 24.412

Intensità energetica (***) 302-3
GJ/migliaia 

di ore 
lavorate

5,4 4,9 5,6

Emissioni di gas effetto serra 
Emissioni Scope 1 305-1

ton. CO2

1.899 1.454 1.283

Emissioni Scope 2 305-2 639 661 566

Totale emissioni di gas effetto serra ton. CO2 2.538 2.115 1.849

(*) I dati ambientali si riferiscono al perimetro Italia ed includono anche la società TBS IT, a oggi esclusa dal perimetro del Bilancio consolidato e dal perimento della Dichiarazione 
Non Finanziaria Consolidata.  I dati relativi all’estero sono non materiali. 
(**) I consumi di gas naturale ed energia elettrica sono stati calcolati dalle fatture ricevute o stimati in base al costo sostenuto storicamente per lo stesso. Per quanto riguarda i 
datacenter, è stato stimato un consumo di 5 KWh per ogni rack equivalente (10 rack nel 2019). I dati relativi ai consumi della flotta aziendale sono stati ricavati dai dati riepilogati 
sul portale del fornitore esterno di carburante. Per convertire tutti i dati di consumo in GJ e calcolare le emissioni di CO2 - scope 1 - sono stati utilizzati i parametri standard 
nazionali pubblicati sul sito del Ministero dell’Ambiente e relativi agli anni 2017-2019. Per il calcolo delle emissioni di CO2 - scope 2 - è stato utilizzato il più recente fattore di 
emissione della produzione elettrica lorda (2018: fonte ISPRA su dati Terna).
(***) calcolata come consumi energetici totali in GJ / migliaia di ore lavorate 

GRI 
standard U.M. 2019 (*) 2018 (*) 2017 (*)

Prelievi idrici 
Prelievo da acquedotto (**) m3 8.671 7.402 5.084

Totale prelievi m3 8.671 7.402 5.084

(*) dati riferiti al solo perimetro Italia.
(**) i consumi sono rilevati dalle bollette e per le sedi dove non è possibile ricavare il dato di consumo questo è stimato sulla base del costo sostenuto. 
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GRI 
standard U.M. 2019 2018 2017

Catena di fornitura - Supply Chain
Fornitori e approvvigionamenti - suppliers / procurement

Totale fornitori attivi (*) - active suppliers
102-9

n 1.418 1.442 1.239 

Valore forniture (**) - value of purchaed goods and services migliaia € 68.144 72.771  67.396 

Approvvigionamenti per area geografica (***)

Fornitori  Italia
204-1

% 91,91 94,81% 93,96%

Fornitori Estero % 8,09 5,19% 6,04%

Approvvigionamenti per categorie merceologiche - procurement by categories

Beni - goods
102-9

% 16,97 18,53% 15,93%

Servizi - services % 83,03 81,47% 84,07%

(*) fornitori che hanno ricevuto almeno un ordine o un contratto nel corso dell’anno. 
(**) valore dell’acquistato.
(***) attribuita in base alla sede del fornitore.
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Tabella di corrispondenza GRI standard

GRI
Standard Descrizione dell’indicatore Documento 

n. pagina Omissioni

GENERAL STANDARD DISCLOSURES
PROFILO DELL’ORGANIZZAZIONE

102-1 Nome dell’organizzazione Pag. 3

102-2 Principali attività, marchi, prodotti e/o servizi Pag. 5

102-3 Luogo della sede principale Pag. 6

102-4 Paesi di operatività Pagg. 6, 8

102-5 Assetto proprietario e forma legale Pagg. 15-16

102-6 Mercati serviti Pag. 6

102-7 Dimensione dell’organizzazione Relazione sulla 
Gestione  

102-8 Numero di dipendenti per tipo di contratto, regione e genere Pagg. 27-28, 40-41

102-10 Modifiche significative durante il periodo di rendicontazione riguardanti le dimensioni 
del Gruppo, la struttura, la proprietà, o la catena dei fornitori

Relazione sulla 
Gestione, Pag.7   

102-15 Descrizione dei principali impatti, rischi ed opportunità Pagg. 8-11, 18-19

102-16 Valori, principi, standard, codici di condotta e codici etici Pagg. 17, 20

102-17 Descrizione dei meccanismi per la comunicazione di comportamenti
non etici o non legittimi Pag. 20

102-18
Struttura di governo dell’organizzazione, inclusi i comitati del più alto organo
di governo. Presenza di altri comitati responsabili delle scelte su tematiche
socio-ambientali

Pagg. 15-16

102-41 Dipendenti coperti da contratti collettivi di lavoro Pagg. 28, 41

102-45 Elenco delle entità incluse nel bilancio consolidato e di quelle non comprese
nel bilancio di sostenibilità Pag. 37

102-46 Processo per la definizione dei contenuti Pag. 36

102-47 Aspetti materiali identificati Pag. 36

102-50 Periodo di rendicontazione Pag. 36

102-52 Periodicità di rendicontazione Annuale

102-53 Contatti e indirizzi per informazioni sul bilancio Ultima di copertina

102-54 GRI content index Pag. 49-51

102-56 Attestazione esterna del report Pag. 52-54  

PERFORMANCE ECONOMICA
ASPETTO: IMPATTI ECONOMICI INDIRETTI

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pagg.  23-25

203-1 Investimenti in infrastrutture e servizi supportati Pagg. 23-24

ASPETTO: CATENA DI FORNITURA

102-9 Descrizione della catena di fornitura Pagg. 12,48

204-1 Valore degli approvvigionamenti da fornitori locali Pagg. 12,48

ASPETTO: ANTI-CORRUZIONE

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pag. 20

205-3 Casi di corruzione accertati e azioni intraprese Pag. 20
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GRI
Standard Descrizione dell’indicatore Documento 

n. pagina Omissioni

ASPETTO: COMPORTAMENTI ANTI-COMPETITIVI

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pagg. 17, 20

206-1 Casi accertati o azioni pendenti per violazioni di norme sulla concorrenza Pag. 20

CATEGORIA: PERFORMANCE AMBIENTALE
ASPETTO: ENERGIA

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pag. 34 

302-1 Consumi di energia all’interno dell’organizzazione Pagg. 34, 47

302-3 Intensità energetica Pagg. 34, 47

ASPETTO: ACQUA

103-1,103-2 
103-3 Modalità di gestione Pag. 35

303-1 Prelievi idrici per fonte Pagg. 35, 47

ASPETTO: EMISSIONI

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pag. 34

305-1 Emissioni dirette di gas serra (scope 1) Pagg. 34, 47

305-2 Emissioni indirette di gas serra (scope 2) Pagg. 34, 47

CATEGORIA: PERFORMANCE SOCIALE
ASPETTO: OCCUPAZIONE 

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pagg. 27-29

401-1 Numero totale e tasso di assunzioni e turnover del personale Pag. 42-43

ASPETTO: SALUTE E SICUREZZA SUL LAVORO

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pag. 32

403-2 Tipologia di infortuni, tasso di infortunio, malattie professionali, giorni di lavoro persi
e assenteismo e numero di incidenti mortali collegati al lavoro Pagg. 32, 44-46

ASPETTO: FORMAZIONE E ISTRUZIONE

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pagg. 30-31

404-1 Ore di formazione medie per dipendente Pagg. 31, 45

ASPETTO: DIVERSITÀ E PARI OPPORTUNITÀ

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pagg. 29-30

405-1 Composizione degli organi di governo e del personale per categoria rispetto al genere, 
età, appartenenza a categorie protette e altri indicatori di diversità Pagg. 15, 39-40

ASPETTO: NON DISCRIMINAZIONE

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pag. 21

406-1 Incidenti di discriminazione occorsi lungo il periodo Pag. 21

ASPETTO: SICUREZZA DEI CONSUMATORI

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pagg. 23-24

416-2 Non conformità in relazione agli impatti su salute e sicurezza
di prodotti e servizi Pag. 23
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GRI
Standard Descrizione dell’indicatore Documento 

n. pagina Omissioni

ASPETTO: CUSTOMER PRIVACY 

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pag. 21 

418-1 Reclami per violazioni della privacy e perdite di dati Pag. 21

ASPETTO: COMPLIANCE SOCIO-ECONOMICA

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pagg. 17, 20

419-1 Casi di non compliance con la normativa socio-economica Pag. 20

TEMA MATERIALE: IDENTITÀ E INTEGRAZIONE

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pag. 4

TEMA MATERIALE: QUALITÀ E CONTINUITÀ DEI SERVIZI

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pagg. 23-24

TEMA MATERIALE: INNOVAZIONE APERTA

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pagg. 8-11

TEMA MATERIALE: LEADERSHIP

103-1, 103-2, 
103-3 Modalità di gestione Pag. 4, 31
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Via ragazzi del 99, 13
38123 Trento, TN

www.gpi.it
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