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POSTEMOBILE HA SCELTO DI COSTRUIRE I SUOI SUCCESSI NON SOLO SULLA
CONVENIENZA E LA COMPLETEZZA DELL’OFFERTA TARIFFARIA, MA SOPRAT-
TUTTO SULLA VOLONTÀ DI PROPORSI COME UN OPERATORE IN-
NOVATIVO, DISTINTIVO E SEMPRE PRONTO AD AF-
FRONTARE LE SFIDE CHE L’INNOVAZIONE IMPONE. 
Da subito, infatti, l’offerta si è caratterizzata co-
me distintiva nel mercato: PosteMobile è stato
il primo operatore a lanciare, accanto ai servizi
di telefonia mobile tradizionale, l’accesso in mo-
bilità a servizi finanziari e a servizi di m-banking
e m-commerce erogati attraverso gli strumenti
di pagamento BancoPosta, opportunamente ‘as-
sociati’ alla SIM PosteMobile. 
La combinazione di competenze specifiche e di
specifico know-how, coniugate all’integrazione
con i servizi BancoPosta, ha reso PosteMobile una
case history di grande successo nel panorama delle
telecomunicazioni. Nella sua crescita un ruolo fondamen-
tale lo ha svolto anche la comunicazione: e anche in questo la

società ha dimostrato ancora una volta di essere innovativa e attenta ai
cambiamenti. Ne parliamo con Barbara Montepilli, Responsabile

della comunicazione commerciale di PosteMobile.

POSTEMOBILE È OPERATIVA DAL 2007. QUAL
È LA SUA STORIA?
Quella di PosteMobile è la storia di
un’azienda che sa porsi nei confronti
del mercato, anche a quattro anni dalla
sua nascita, con uno spirito di start-up,
nella consapevolezza dell’importanza
di riconoscere i propri successi e della
necessità di guardare sempre avanti. È
così che siamo diventati il maggior ope-
ratore virtuale italiano. Ed è per questo
che oggi consideriamo nostri competitor
i ‘grandi’ della telefonia e non gli altri

Mobile Virtual Network Operator. C’è ancora
molta strada da fare, ma il nostro passo è sempre più
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di assistenza clienti PosteMobile che integra al suo interno il modulo
di richiesta contatto del sito: sicuramente un valore aggiunto per tutti
gli iscritti alla pagina.

PUÒ RACCONTARCI QUALCHE INIZIATIVA PARTICOLARE? 
La relazione alla quale facevo riferimento si costruisce e si mantiene
dentro e fuori la rete, dando sempre centralità al cliente. L’iniziativa
di comunicazione ‘Qui comando io!’ ne è un esempio chiarissimo. L’in-
tento è stato quello di promuovere un casting rivolto ai nostri clienti
iscritti alla pagina Facebook, con l’obiettivo di individuare alcuni di
loro quali testimonial di una nostra campagna di comunicazione in-
terna. I selezionati saranno presto invitati nella nostra sede di Roma
per trascorrere una giornata con noi e per prendere parte a uno shoo-
ting fotografico per la realizzazione di alcuni cartonati a grandezza na-
turale ai quali verrà associato il nome del cliente e lo slogan della cam-
pagna. Le sagome così realizzate saranno esposte presso la sede cen-

trale e presso le sedi del servizio di assi-
stenza quale ulteriore incentivo a offrire
ai nostri clienti un servizio sempre al top.
Facebook ci sembrava il canale adatto a
veicolare questa iniziativa, e il successo
ottenuto – in termini di interazione, coin-
volgimento e partecipazione – ci ha dato
ragione, tanto che ripeteremo in futuro
iniziative simili.

QUALI SONO I PROGETTI PER IL FUTURO?
Vogliamo focalizzarci ulteriormente sul
mondo delle applicazioni mobile, nel
quale siamo entrati con ‘PosteMobile Sto-
re’, l’app dedicata ai servizi Semplifica
che offre la possibilità di accedere in mo-
do ancora più semplice ai nostri servizi
distintivi. Successivamente abbiamo svi-
luppato l’applicazione ‘160 Call Center’,
che permette di eseguire operazioni di
selfcare direttamente dal proprio smar-
tphone. Da queste esperienze, molto po-
sitive, abbiamo non soltanto tratto utili
indicazioni dagli utenti sui loro bisogni e
loro aspettative ma anche instaurato e
rafforzato proprio quella relazione che
oggi è più che mai indispensabile per es-
sere competitivi sul mercato. MK
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lungo e veloce: possiamo contare sulla distintività della nostra offerta e
sulla nostra propensione a innovare, nei contenuti e nella forma. Siamo
stati per esempio il primo operatore italiano a vendere i propri prodotti
su eBay e a utilizzare piattaforme non convenzionali, come la commu-
nity Zooppa, per comunicare la nostra offerta. Il nostro essere ‘piccoli’ ci
ha permesso di muoverci agevolmente in un mondo che non sembrava
lasciare spazio a nuove realtà a meno di investire ingenti somme per ‘es-
serci’. Noi abbiamo saputo invece dimostrare che il più grande investi-
mento poteva essere il cliente: è la sua soddisfazione la formula del no-
stro successo e il traguardo di ciascuna tappa della nostra storia. 

QUALI SONO I SERVIZI OFFERTI DA POSTEMOBILE?
Oltre ai tradizionali servizi di telefonia, offriamo una gamma di ser-
vizi distintivi ad alto valore aggiunto in grado di trasformare qua-
lunque cellulare, non necessariamente uno smartphone di ultima ge-
nerazione, in un vero e proprio ‘portafoglio elettronico’. Con un’ope-
razione semplice come inviare un sms, infatti, i no-
stri clienti possono trasferire denaro, effettuare ri-
cariche di SIM e Postepay, verificare il saldo e gli ul-
timi movimenti del proprio conto, effettuare giro-
conti e inviare denaro all’estero, così come acquista-
re beni e servizi. Tramite il cellulare portiamo l’uf-
ficio postale direttamente nella tasca dei nostri
clienti, dando loro la possibilità di pagare bollettini,
inviare telegrammi ed essere sempre informati
sull’esito delle proprie spedizioni. Tutto questo co-
modamente e in assoluta sicurezza, perché siamo
Poste Italiane. Il punto di partenza e di arrivo di
ogni innovazione che abbiamo messo in campo è e
resta proprio il cliente. Abbiamo sempre cercato di
costruire con lui una relazione e grazie a questa ab-
biamo potuto ascoltare e saputo rispondere alle sue
esigenze.

OLTRE CHE SULLA RETE DEGLI UFFICI POSTALI, VI AVVALETE FOR-
TEMENTE DEL CANALE INTERNET. QUANTO È IMPORTANTE PER VOI
IL WEB? QUAL È IL VOSTRO APPROCCIO AL DIGITALE?
La nostra forza è rappresentata dalla vicinanza al
cliente, che passa attraverso la rete dei nostri 14.000
uffici postali ma non solo. La comunicazione online
riveste infatti un ruolo fondamentale del nostro mar-
keting mix, soprattutto per la sua capacità di costruire
relazioni più dirette rispetto ad altri canali. Mi riferi-
sco in particolare ai social media, che ci consentono
di ‘sperimentare’ nuovi approcci alla comunicazione
ma soprattutto di affidarci direttamente a quella vei-
colata dai nostri clienti. Ed è proprio sui clienti che
intendiamo continuare a investire sempre più in ter-
mini di energia. La nostra è una consapevole e strate-
gica scelta di campo: quando semplicità e convenien-
za rappresentano ciò che intendi ‘vendere’ al cliente,
affidarti alla sua genuina soddisfazione è la scelta più
naturale ed efficace possibile. E il social networking
è la strada giusta per costruire e mantenere relazioni
con e tra clienti. Il nostro approccio a questo mondo
non può che basarsi sul’ascolto e sul dialogo. Per que-
sto vogliamo avere una presenza costante in ambito
social con la nostra pagina Facebook, il nostro ac-
count Twitter, il nostro canale YouTube e a breve con
un account Flickr. L’attenzione che riserviamo a que-
sto mondo è espressa anche da una sempre maggior
sinergia del nostro sito istituzionale con i nostri canali
social. Nella nostra pagina Facebook, per esempio, è
stato implementato un tab dedicato al 160, il servizio

LA SEDE PRINCIPALE DI POSTEMOBILE A
ROMA. NELLA PAGINA PRECEDENTE, IL LOGO
DI POSTEMOBILE STORE. IN BASSO, LA
SCHERMATA DI UN TABLET CON IL MENÙ
SEMPLIFICA.
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