[image: image1.wmf] 

 

Poste

italiane

    

Human Resources and Organization

 

[image: image2.wmf] 

 

Poste

italiane

    

Human Resources and Organization

 


	Prot.                       32/2007  
	ORDINE DI SERVIZIO


	n.                               18/07  

	Decorrenza      immediata  
	
	Data                 11.05.2007  

	OGGETTO:
	CHIEF OPERATING OFFICE

BUSINESS UNIT MAIL


In relazione all’esigenza di incrementare la capacità dell’Azienda nel presidio di aspetti di relazione con la clientela particolarmente strategici ai fini del consolidamento e della fidelizzazione della stessa, si rende necessario individuare soluzioni organizzative atte a facilitare la tempestività di intervento e la qualità delle azioni aziendali volte ad un più efficiente ed efficace governo del processo di gestione reclami.
Pertanto, nel quadro delle azioni di miglioramento individuate nell’ambito del progetto Claim Management con riferimento ai reclami sui servizi di corrispondenza, si provvede, con effetto immediato, ad allocare, all’interno della funzione Monitoraggio Reclami nell’ambito della funzione Qualità del Chief Operating Office, attività e risorse attualmente impiegate, a livello centrale e territoriale, nella trattazione dei reclami nazionali e internazionali all’interno della funzione Customer Satisfaction e Analisi Qualità nell’ambito della funzione Operational Planning & Performance Management della Business Unit Mail.
Gli obiettivi del ridisegno organizzativo sopra descritto risulteranno compiutamente realizzati attraverso il più diretto coinvolgimento delle strutture operative territoriali del Chief Operating Office che saranno maggiormente responsabilizzate sul corretto svolgimento del processo di trattazione, in linea con gli obiettivi di qualità di risposta al cliente e di contenimento dei tempi di attraversamento.

Contestualmente, la funzione Customer Satisfaction e Analisi Qualità della Business Unit Mail assume la responsabilità di contribuire allo sviluppo dei prodotti/servizi di competenza, attraverso l’analisi delle performance ed il monitoraggio della qualità degli stessi, la conduzione diretta di campagne di Customer Satisfaction e il supporto alle funzioni di marketing nel processo di “service creation”, assicurando, altresì, le attività di aggiornamento delle informazioni sui prodotti/servizi anche con riferimento al sistema di knowledge management del Contact Center.

Ai fini del pieno presidio delle responsabilità assegnate alla suddetta funzione, il Chief Operating Office e -con particolare riguardo alla clientela business- il Chief Network and Sales Office, dovranno fornire, con criteri condivisi e strutturati, report di dettaglio atti a consentire l’analisi motivazionale dei reclami e la modalità di trattazione e finalizzazione degli stessi, con l’obiettivo di abilitare la Business Unit all’individuazione delle più opportune iniziative di retroazione organizzativa.
                                                                          CHIEF EXECUTIVE OFFICER

                                                                                                   Massimo Sarmi

                                                                                                           (originale firmato)
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