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}m Perché Benchcost?
l

v Senza la misura dei costi operativi di produzione
I'utilizzo della redditivita netta per la gestione
commerciale non e percorribile.

v La sensibilita e reattivita del mercato (cliente) ai prezzi
dei servizi e aumentata. Per la banca e determinante
selezionare il mix di servizi ottimale e le politiche di
prezzo.



MANAGER SERVICE

Costo del prodotto: gli obiettivi

Redditivita
« dicliente ****

Pricing

e di prodotto

« difiliale
+ di prodotto **

« di Business Unit ***

 di segmento

Calcolo del
costo del
prodotto

Efficienza
- BPR

Costing

* impatto sul costo di
alternative di

« produttivita canale/processo
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Le analisi di redditivit

Redditivita Netta

v Ai fini dell’attribuzione dei costi operativi si procede con un
utilizzo combinato di costi effettivi e costi standard.

v La contabilita industriale utilizza il costo standard ove &

necessario stimare quantita e costo di risorse produttive per
unita prodotta nelle condizioni organizzative “normali”.
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Le analisi di redditivit

MISURA DI UTILIZZO COSTI UTILIZZO COSTI
REDDITIVITA’ STANDARD EFFETTIVI
RIFERITA A
CLIENTE S, NO.
» UTILIZZO OTTIMALE |+  NON PRATICABILE
PORTAFOGLIO S, SI.
CLIENTI « UTILIZZO OTTIMALE [+ UTILIZZO PARZIALE
PER | COSTI
COMMERCIALI
PRODOTTO S, SI.
» UTILIZZO OTTIMALE |+ UTILIZZO PARZIALE
PER FAMIGLIE DI
PRODOTTI
FILIALE S, Sl.

+ UTILIZZO PER
MISURA EFFICACE

+ UTILIZZO PER COSTI
CENTRALI

*+ UTILIZZO NORMALE

BUSINESS UNIT

SI.

+ UTILIZZO PER
ATTRIBUIRE COSTI
RETE E COSTI
CENTRALI

.
+ UTILIZZO NORMALE
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Fattori di successo

L'area di governo dei costi sviluppabile in tempi estremamente contenuti e
garantisce i seguenti risultati:

Yo
Yo

Yo
Yo
Yo
Yo

Rendere semplice I'attribuzione delle spese sostenute dai centri infrastrutturali
Definire criteri facilmente comprensibili per i necessari ribaltamenti di costi dai
centri infrastrutturali alle Aree di Business

Non imputare al cliente eventuali inefficienze organizzative interne

Utilizzare benchmark e semilavorati per definire i costi delle operazioni
Personalizzare il benchmark coinvolgendo le strutture interne

Accettare un ragionevole livello di approssimazione

E’ piu importante condividere | criteri ed il livello di

approssimazione con gli utenti che non la sofisticazione del
modello
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L

. Priorit aziendale

Costo del prodotto: le problematiche

1.9(112", 190112,
03257$1=$ ) .&21 781

. Gradimento utenti

- Responsabilit del progetto

- Costi e tempi del progetto

. Manutenzione dei dati

. Supporto informatico per gestione € manut.

- Cattura dei volumi

- Cattura dei costi delle risorse

- Preparazione degli uomini

. _Altro...

Nota: Utilizzare un punteggio crescentedal ab
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L

Costo del prodotto: le problematiche

1,9(/112 ", 1,9(/112 ",
,03257%1=9% ")) .&21 797
- Priorit aziendale S 2
- Gradimento utenti 3 4
- Responsabilit del progetto 3 3
- Costi e tempi del progetto 5 4
- Manutenzione dei dati 3 5
- Supporto informatico per gestione e manut. 5 2
- _Cattura dei volumi 4 3
._Cattura dei costi delle risorse 2 2
- Preparazione degli uomini 3 4

. _Altro...
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Definizione di costo di prodotto

Per la definizione dei costi standard di prodotto vengono utilizzati benchmark
di riferimento sui processi operativi e sui tempi di trattamento

Analizzati circa 180 prodotti/servizio in 3 mesi di lavoro

Processo

Benchmark
Processo

Personalizzato

o Costruzione Tempificato
Tempificazione

Benchmark
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Processi

Tipologie di scelte effettuate per la determinazione dei flussi procedurali:

% Riscontro diretto del lavoro effettuato
% Verifica a mezzo Intervista del lavoro effettuato
Y% Ricerca del Benchmark per tipologia prossimo a quello analizzato

Intervista

Riscontro y

diretto Circa 95%

dell'operativit

Benchmar

Flusso
personalizzato

Intervista ]
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Tempi

Tipologie di scelte effettuate per la determinazione dei tempi procedurali:

Y% Riscontro diretto del tempo lavorativo speso

% Riscontro a mezzo Intervista incrociata del tempo di lavoro

¥, Tempificazione a mezzo tempi standard

Y% Ricerca del Benchmark per tipologia prossimo a quello analizzato
Y% Attribuzione del solo costo/tempo Informatico

Riscontro Diretto
Intervista

Benchmak

. . di fase
Tempificazione

Informatico
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}mm Parametri
l

La costruzione dei costi dei singoli prodotti/servizi considera i seguenti
parametri:
% Costo del personale
| imputato a mezzo tempi standard per le procedure che consentono
I'identificazione e I'analisi delle singole fasi per unita d’opera

| in base al costo medio del personale impiegato per quelle fasi di
lavorazione cumulative in cui non e identificabile un impegno
specifico per singola fase di lavorazione o procedura per unita
d’'opera

| valorizzato separatamente per attivita di tipo direttivo (euro\minuto)
e attivita di tipo esecutivo (euro\minuto)

¥ Costo della modulistica

| valorizzato al costo reale di acquisto o, dove € prassi interna, a
costo fotocopia
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Parametri

La costruzione dei costi dei singoli prodotti/servizi considera i seguenti
parametri:
Y% Costo informatico
| Costo standard per transazione e per numero di transazioni per
tipo
| Costo standard per Momento Informatico
| Costo per transazione calcolato in base al consumo di CPU per
transazione-procedura e con ribaltamento dei costi diretti ed
indiretti del Servizio Elaborazione Dati.
| Costo diretto in caso di Outsourcing.
Y. Spese per lavorazioni esterne
| costo relativo al canone stabilito con il prestatore di servizio:
— ripartizione canone annuo per numero operazioni previste
— prezzo per operazione pattuito
% Altre spese
| considerate, analizzate e imputate di volta in volta
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Esempio di catalogo del prodotti gestiti

Istruttoria Affidamenti Istruttoria Fidi ordinari
Istruttoria Mutui
Altre operazioni su Mutui tipo A
Altre operazioni su Mutui tipo B
Altre operazioni su Mutui tipo C

Rilascio garanzie Italia Avalli e Fidejussioni
Garanzie e crediti di firma

Intermediazioni titoli Negoziazioni titoli
Collocamento titoli
Raccolta ordini
Altre operazioni intermediazioni titoli

Raccolta Amministrata Custodia titoli tipo A
Custodia titoli tipo B

Fondi Sottoscrizione fondi tipo A
Sottoscrizione fondi tipo B
Sottoscrizione fondi tipo C
Sottoscrizione fondi tipo D
Gestione fondi
Banca depositaria tipo A
Banca depositaria tipo B

GPI Gestione GPI
Rendicontazione GPI
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Esempio di catalogo del prodotti gestiti

Assicurazioni Sottoscrizione assicurazioni
Gestione assicurazioni

Carte Emissione Pagobancomat
Emissione altre carte tipo A
Emissione altre carte tipo B
Emissione altre carte tipo C
Utilizzo Pagobancomat
Utilizzo altre carte tipo A
Utilizzo altre carte tipo B
Utilizzo altre carte tipo C

Atm Movimentazione tipo A
Movimentazione tipo B
Movimentazione tipo C

Pos Canoni Pos
Movimentazione Pos tipo A
Movimentazione Pos tipo B
Movimentazione Pos tipo C

Home banking Canoni Homebanking tipo A
Canoni Homebanking tipo B
Movimentazione Homebanking tipo A
Movimentazione Homebanking tipo B
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CONTO ECONOMICO PER MERCATO

VOCI DI CONTO Corporate | Grandi clienti Retail Private XXX Totale Banca

MARGINE ECONOMICO:
impieghi

raccolta

indire tta

MARGINE FINANZIARIO:

ricavi servizi

MARGINE LORDO:

costi dire tti re te
costi sportello

costi diretti centrali
costi indire tti

UTILE LORDO OPERATIVO

accantonamento rischi
imposte

UTILE NETTO
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IL CONTO ECONOMICO PER AREA E MERCATO

Corporate Grandi clienti Retail Private XXX Totale Banca

Margine finanziario
Ricavi da servizi
Margine lordo
AREA 1
Costi diretti
Costi sportelli

Margine operativo di area

Margine finanziario
Ricavi da servizi
Margine lordo
AREA 2
Costi diretti
Costi sportelli

Margine operativo di area

Totale Margini di Area

Costi diretti centrali
TOTALE MERCATO
Costi indiretti centrali

Utile Lordo totale di Mercato
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Schema di attribuzione del costi alle unit

(M

— Centri di struttura

W\\stl informj

--I-unqn

i

1
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- Base Dati e Sviluppo

- Modalit di utilizzo

- Previsioni di aggiornamento
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Base dati benchcost
per il costo dei prodotti bancari

1

Maggiori informazioni sulla Base Dati, sulle modalit di
organizzazione e utilizzo da parte di ogni banca sono ottenibili
nell'area visitatori del sito:

Oppure telefonando a:
PKF Dottor Massimo Bassetti 06 80690265
Analisi e Ricerche s.a.s. Dottor Lorenzo Berio 348.8900373

Sono disponibili anche pacchetti formativi e di addestramento
realizzabili in sede aziendale o interaziendale.
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LE MODALITA’ STANDARD DI ACQUISIZIONE

BANCA: XY

CONSULTAZIONE + ACQUISIZIONE

AGGIORNAMENTI
PERIODICI E
SUPPORTO
INFORMATIVO
VERIFICHE CON voLoM
OPERATIVITA’
UTENTE E
STRUTTURE
ANALISI SCARTI E
""mi PERSONALIZZAZIONI
v
INSERIMENTO
SELEZIONE VERIFICA > NEL SISTEMA
MACROSTRUTTURALE COGE
REDDITIVITA’

NETTA



MANAGER SERVICE

Analisi degli scarti

Da Benchcost Da Sycost Da Costing

| .
%, — [
RECUPERO TIPO 3 PRODUTT Mm H\H‘ il
AREA DI

HH\
SCARTO DI
RECUPEROTIPO1 EFFICIE M

COS
STAND

INTERBA
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|| Benchcost e | suol utilizzi

NETTA

AREA DI AL SISTEMA
ANALISI
DI CONTROLL
DI GESTIONE
u l
AREA DI H\HH HHH REDDITIVIT
MIGLIORAMENTO \ CESS

!‘ wwwww
EMENT

AZIONI SUI COSTI AZIONI COMMERCIALI
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Misura e analisi del costo di prodotto in banca

Presupposti: Vantaggi:

- Riduzioni di front office - Minori tempi
-Informatizzazione processi - Minori costi

- Banca automatica - Conferme esterne

- Livello di comunanza - Coinvolgimento invariato
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| livelli di iInformazione

1

TIPO DATO

UTILIZZO

Costo totale di prodotto

Costo di prodotto per fattore
produttivo

Costo di prodotto per centro
di costo o supporto esterno

Costo di prodotto con
sviluppo analitico del
processo

Sviluppo tempificato del
processo

Costo analitico di fase
7. Costo analitico di transazione
8. Costo analitico di modulistica
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| livelli di informazione

1

TIPO DATO

UTILIZZO

1. Costo totale di prodotto

- Primo inserimento nel co.ge.

non personalizzato

- Simulazioni impatto variazioni

- Confronto tra costi propri e
benchmark dopo la

personalizzazione




MANAGER SERVICE

| livelli di iInformazione

.

TIPO DATO

UTILIZZO

2. Costo di prodotto per fattore

produttivo

 Personalizzazione costi

inform atici

* Personalizzazione costi

modulistica

*Verifica e valutazione

proporzioni
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W’m | livelli di informazione
I

T1PO DATO

UTILIZZO

costo o supporto esterno

3. Costo di prodotto per centro di

 Personalizzazione del
m acroflusso distribuito tra i
diversi centri coinvolti

Valutazione livelli di
accentramento

Valutazione livelli di
esternalizzazione
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| livelli di informazione

1

T1PO DATO

UTILIZZO

4. Costo di prodotto con sviluppo
analitico del processo

- Personalizzazione del flusso
organizzativo alla realt della
banca

- Cancellazione o aggiunte di fasi
di lavoro

- Analisi del flusso e verifica di
efficienza
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an | livelli di informazione
I

TIPO DATO UTILIZZO
5. Sviluppo tempificato del - Variazione del peso e del tempo
processo standard con cui nella specifica

banca si svolgono determinate
fasi del processo
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W’m | livelli di informazione
Il
TIPO DATO UTILIZZO
6. Costo analitico di fase « Utilizzo degli elementi analitici

7. Costo analitico di transazione per rettifiche e personalizzazione

8. Costo analitico di modulistica dei costi benchmark
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}"mm . . . dati di sintesi

: CARIGE CR BZ
N° prodotti a catalogo: 135 142
N° prodotti non presenti nel benchmark o 5

Ne° di prodotti di cui e stato possibile

estrarre i “volumi” senza interventi EDP 135 136
N° flussi personalizzati 60 48
% di addebito dei costi operativi 52% 60 %
Tempo totale di progetto(mesi) 55 3,5

Analisi e Ricerche
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!MN . . . alcuni esempi
I

. ESEMPIO 1 - Catalogo prodotti (stralcio)

. ESEMPIO 2 - Fasi (stralcio)
. ESEMPIO 3 - Flusso standard

. ESEMPIO 4 - Flusso personalizzato
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. . . ESEMPIO 1 - Catalogo Prodotti (stralcio)

1

LINEA

SERVIZIO

PRODOTTO

Costo

Gest. amm.va cliente

Gestione C/C, DR

Censimento anagrafico

Apertura C/C

Apertura DR

Chiusura C/C

Chiusura DR

Spedizione comunicazioni C/C, DR
Rilascio carnet assegni

Blocco/ Shlocco conto

Inquiry saldo sportello

Variazioni condizioni C/C
Storni
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(6(03,2 ) DVL(stralcio)

1

10
19
44
55
72
119
152
174
190
218
232
307
412

Accorpa la ricevuta e la richiesta

Appone il timbro

Appone la firma per convalida (Responsabile)
Archivia la documentazione tra i giustificativi di cassa
Compila il contratto

Consegna il contratto al cliente

Esegue la transazione di prelevamento in procedura
Inserisce il contante introitato nel cassetto

Raccoglie la firma del cliente

Raccoglie I'output di stampa e lo sigla

Spunta il modulo

Stampa la lettera contabile di addebito

Inserisce i dati del profilo econom. del cliente in procedura
Istruttoria fidi (attivit standard) (Pers. giur.)

/HP SR
110
40
1000
50
1000
250
300
70
160
300
300
350
5000
132.250
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. . . ESEMPIO 2 - Fasi (stralcio)

1

10
19
44
55
72
119
152
174
190
218
232
307
412

Accorpa la ricevuta e la richiesta

Appone il timbro

Appone la firma per convalida (Responsabile)
Archivia la documentazione tra i giustificativi di cassa
Compila il contratto

Consegna il contratto al cliente

Esegue la transazione di prelevamento in procedura
Inserisce il contante introitato nel cassetto

Raccoglie la firma del cliente

Raccoglie 'output di stampa e lo sigla

Spunta il modulo

Stampa la lettera contabile di addebito

Inserisce i dati del profilo econom. del cliente in procedura
|struttoria fidi (attivit standard) (Pers. giur.)

Tempo
110
40
1000
50
1000
250
300
70
160
300
300
350
5000
132.250
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Riceve il cliente e ne accoglie la
richiesta di tipo operativo complesso

Esegue la transazione di richiesta carta
Stampa il contratto

Appone la firma per convalida (Resp.)
Raccoglie la firma del cliente

Consegna il contratto al cliente

Esegue la transazione di validazione carta

Consegna il codice PIN e la carta al cliente

Archivia la documentazione

!MN . . . ESEMPIO 3 - Flusso standard
I Emissione Carta Bancomat Costo totale: 3,55
PERSONALE | cvee | eemen | come

Quant. Costo

285,00 0,15
250,00 0,14

684,00 0,37
1.140,00 1,03
182,00 0,10

285,00 0,15
1.710.00 0,93
399,00 0,22
570,00 0,31

5.505,00 | 3,40
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!MN . . . ESEMPIO 4 - Flusso personalizzato
I Emissione Carta Bancomat Costo totale: 2,22
PERSONALE Yo | Yaa. | Ya...
Quant. Costo
Riceve il cliente e ne accoglie la
richiesta di tipo operativo complesso 285,00 0,15
Compila/completa il modulo di richiesta 1.140,00 0,62
Esegue la transazione di richiesta carta 250,00 0,14
Stampa l|'associazione carta 399,00 0,22
Stampa il contratto 684,00 0,37
Raccoglie la firma del cliente 182,00 0,10
Inoltra la documentaz. all' Uff. di Direz. Gener. 228,00 0,12
Archivia la documentazione 570,00 0,31
3.738,00 | 2,03
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Sintesi e Confronto Banca / Benchmark per prodotto

Analisi sul costo del personale

Istituto |Benchmark| Delta% Istituto |Benchmark| Delta%
Servizio Prodotto Tempo Tempo Tempo Costo Costo Costo

(mill./min.) | (mill./min.) | (mill./min.) | Personale | Personale | Personale

1 |Bonifici | Accredito a sportello 1.756,92 2.276,00 -23% 1,09 1,12 -3%
2 |Bonifici |Autorizzazione bonifico 1.490,77 1.756,00 -15% 1,54 1,86 -17%
3 |Bonifici |Bonifico per cassa 2.046,92 4.623,00 -56% 1,27 2,27 -44%
4 |Bonifici |Bonifico per cassa su c/c 1.885,38 2.804,00 -33% 1,17 1,38 -15%
5 |Bonifici |Bonifico sportello per cassa su cdt stesso sporte 1.756,92 2.804,00 -37% 1,09 1,38 -21%
6 |Bonifici [Convalida bonifico (Banca utente destinataria) 1.490,77 1.756,00 -15% 1,54 1,86 -17%
7 |Bonifici |Giroconto 1.911,54 2.634,00 -27% 1,22 1,30 -6%
Scostamento percentuale medio -29% -18%
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Sintesi e Confronto Banca / Benchmark per prodotto

Analisi sul costo del personale

Istituto |Benchmark| Delta% Istituto | Benchmark| Delta%
Servizio Prodotto Tempo Tempo Tempo Costo Costo Costo

(mill./min.) | (mill./min.) | (mill./min.) | Personale | Personale |Personale
Accredito in c/c assegno lire estero provv. 2.688,00 6% 1,86 15%
Acquisto banconote 1.949,00 53% 0,96 93%
Acquisto TCH 3.849,00 -18% 1,89 -6%
Estinzione assegni turistici 1.983,00 -4% 0,97 19%
Vendita banconote 2.933,00 77% 2,47 30%
Vendita TCH 5.363,00 -6% 2,63 18%




MANAGER SERVICE

Sintesi e Confronto Banca / Benchmark per prodotto

Analisi sul costo del personale

Istituto |Benchmark| Delta% | Istituto |Benchmark| Delta%
Prodotto Tempo Tempo Tempo Costo Costo Costo

(mill./min.)| (mill./min.) |(mill./min.)|Personale| Personale |Personale
Annullamento incasso per conto azienda 1.096,15 1.160,00 -6% 0,68 0,57 19%
Annullamento pagamento per conto azienda 1.096,15 1.160,00 -6% 0,68 0,57 19%
Incasso IRPEF con addebito in cc 4.770,00 2.559,00 86% 2,86 1,26 127%
Incasso per conto azienda addebito in c/c 2.089,23 2.812,00 -26% 1,29 1,73 -25%
Scostamento percentuale medio 12% 35%
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L'impatto della gestione commerciale sul
conto economico di cliente
I
Voce di conto economico PRIVATO MEDIO | AZIENDA MEDIA | AZIENDA PICCOLA
MARGINE GIACENZA 1,979 3,489 1,805
RICAVINETTI SERVIZI 1,858 3,166 1,916
MARGINE CONTRIBUZIONE 3,837 6,657 3,721
RISCHIO CLIENTE -33 -993 0
COSTO RELAZIONE APPARENTE -408 -285 -204
MDC CLIENTE 3,396 5,379 3,517
COSTO RELAZIONE RETTIFICATO -1,127 -1,917 -1,673
MDC CLIENTE rettificato 2,677 3,747 2,048

Dati in migliaia di lire riferiti a 6 mesi
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|l modello di attribuzione deil costi

RISORSE COMMERCIALI DI RETE PERIFERICA

-
~~

COSTI COMMERCIALI STANDARD PER PORTAFOGLIO

Performances
Economiche

Parametri
volumetrici

\ 4

A

Prodotti e
servizi gestiti

\ 4

v

A

Capitali di
raccolta e di
impieghi

COSTO DELLA GESTIONE COMMERCIALE PER CLIENTE

—

—

L

Valutazione di
redditivita

L

Valutazione di
efficienza
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Osservazioni

L'analisi attraverso il modello di simulazione evidenzia che sui clienti
retail di classe medio alta
aziende
corporate

il costo relazionale incide sui margini di cliente ed determinante al fine

delle scelte di pricing e al fine di un approccio cross selling
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|potesi di lavoro

Il costo della relazione puo:
non essere attribuito al C/E di cliente
essere attribuito maggiorando i costi operativi di un ricarico
essere ripartito in parti uguali tra i clienti gestiti
essere attribuito ai clienti gestiti in base alla tipologia

essere attribuito al singolo cliente attraverso il “modello gestionale”
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Le fasi di applicazione del modello
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Modello di attribuzione del costi commerciali:

selezione delle variabili e attribuzione del peso
Wmm

Esempio su clienti privati

PESO  Tipo di dato

Capitale raccolta diretta 1.2 milioni
Margine raccolta diretta 1.6 migliaia
Capitale raccolta indiretta 1.4 milioni
Margine raccolta indiretta 1.6 migliaia
Capitale impieghi 1.2 milioni
Margine impieghi 1.6 migliaia
Movimenti assegni 1 NUMEro
Utenze / bonifici / effetti 1 NUMEro
Movimenti titoli 1.5 NUMEro
Ricavi lordi da servizi 1.2 migliaia
Ricavi netti da servizi 1.6 migliaia

Numero prodotti utilizzati 2 NUMEro
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}m 5 HMILED GH@® YDUDELD
I

Le variabili gia identificate come significative in termini di
ribaltamento effettivo del costo commerciale possono essere
ulteriormente PESATE, con un valore proporzionale da 1 a 3 in
fase di:

° Obiettivi aziendali in rapporto al mercato e ai competitors
* Quote di mercato e valori patrimonial

° Redditivita attraverso i margini

° Rischi cliente

° Qualita

Fidelizzazione
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Modello di attribuzione del costi
commerciali: 1 risultati

Costo commerciale 10,000 1,055 752 1,127 1,368 714 542 1,417 865 1,162 1,001
Costo operativo 21,907 1,443 1,998 2,719 5,286 496 601 2212 309 3,922 2,921
Costo totale 31,907 2,498 2,750 3,846 6,654 1,210 1,143 3,629 1,174 5,084 3922
% commerciale 31.3% 42.2% 27.3% 29.3% 20.6% 59.0% 47.4% 39.0% 73.7% 22.9% 25.5%
% operativa 68.7% 57.8% 72.7% 70.7% 79.4% 41.0% 52.6% 61.0% 26.3% 77.1% 74.5%

7,000

6,000

5,000

4,000

O Costo totale

[ Costo commerciale

3,000—

2,000—

1,000
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Modello di attribuzione del costi commerciali:
Incidenza delle variabili

PESO  Tipo di dato A B C D E F G H I L
Capitale raccolta diretta 12 mil 46 70 35 121 52 41 184 243 28 74
Margine raccolta diretta 1.6 migliaia 680 912 611 1212 712 532 1518 2512 470 908
Capitale raccolta indiretta 14 mil 80 204 340 237 65 124 60
Margine raccolta indiretta 1.6 migliaia 1680 2121 3211 1928 1321 2012 1210
Capitale impieghi 1.2 mil 41 20 30 12 74 27 57 21
Margine impieghi 1.6 migliaia 1299 628 917 314 2600 632 1321 704
Movimenti assegni | numero 870 912 501 1481 132 304 1113 172 554 908
Utenze / bonifici/ effetti 1 numero 920 1230 1471 2704 55 117 873 32 1328 1240
Movimenti titoli L5 numero 72 210 170 198 15 32 44
Ricavi lordi da servizi 12 migliaia 4060 5010 6134 9114 1208 1405 3814 1423 6430 6041
Ricavi netti da servizi 1.6 migliaia 2617 3012 3415 3828 712 804 1602 1114 2508 3120
Numero prodotti utilizzati 2 numero 19 9 12 11 6 5 14 12 22 19
Costo commerciale 10,000 1,055 752 1,127 1,368 714 542 1,417 865 1,162 1,001
Costo operativo 21,907 1,443 1,998 2,719 5,286 496 601 2,212 309 3,922 2,921
Costo totale 31,907 2,498 2,750 3,846 6,654 1,210 1,143 3,629 1,174 5,084 3,922
% commerciale 31.3% 42.2% 27.3% 29.3% 20.6% 59.0% 47.4% 39.0% 73.7% 22.9% 25.5%

% operativa 68.7% 57.8% 72.7% 70.7% 79.4% 41.0% 52.6% 61.0% 26.3% 77.1% 74.5%



