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	Prot.                   12/2009   
	ORDINE DI SERVIZIO


	n.                               8/09

	Decorrenza    immediata
	
	Data               10.03.2009

	OGGETTO:
	SERVIZI AL CLIENTE E QUALITA’


Si provvede, con effetto immediato, a ridefinire l’articolazione organizzativa della funzione Servizi al Cliente e Qualità e ad attribuire e/o confermare le seguenti responsabilità:
SERVIZI AL CLIENTE E QUALITA’




Giovanni Cuturi
Sviluppo Servizi e Tecnologie





Carlo Rosini
con la responsabilità di sviluppare il portafoglio di offerta di servizi di call center per il mercato interno ed esterno fornendo supporto alle funzioni commerciali nelle fasi di pre-vendita e post-vendita e assicurando il coordinamento delle iniziative progettuali; elaborare analisi di settore finalizzate all’individuazione di best practice per sviluppare nuovi servizi o modelli di servizio; effettuare analisi di fattibilità tecnica e garantire l’implementazione operativa dei servizi per il mercato esterno ed interno, la predisposizione e l’adeguamento dei sistemi a supporto dei servizi erogati e l’esercizio delle relative infrastrutture tecnologiche; supportare le funzioni interne nella raccolta dei fabbisogni ICT collaborando con Tecnologie dell’Informazione nella definizione delle specifiche funzionali nonché curare le attività di facility management, di informatica distribuita e gli adempimenti preliminari connessi al processo di acquisto; coordinare le attività di manutenzione e controllo del sistema di qualità dei servizi erogati attraverso l’aggiornamento e la revisione della documentazione relativa a processi e procedure; garantire l’elaborazione della reportistica quali-quantitativa sulle performance operative interne e dei fornitori esterni al fine di monitorare i servizi svolti e i relativi tempi di attraversamento rispetto ai Service Level Agreement definiti.
Mercato








Veronica Brichetti
Benchmarking e Analisi di Settore




Carlo De Donato
Implementazione Soluzioni 





Pierfrancesco Liberati

Gestione Infrastrutture





Carlo Rosini (a.i)
Supporto Interno






Silvestro Vallebella

Processi e procedure






Gianluca Biricocoli

Monitoraggio Livelli di Servizio




Claudio Colella

Gestione Operativa e Controllo 





Livia Florio
con la responsabilità di elaborare il budget della funzione monitorandone l’avanzamento e curando la relativa reportistica; effettuare il monitoraggio complessivo delle performance operative ed economiche anche rispetto all’andamento dei singoli progetti/servizi gestiti, assicurando, in raccordo con le competenti funzioni in ambito Risorse Umane e Organizzazione, il corretto bilanciamento del costo del lavoro interno/esterno ed il supporto per gli aspetti amministrativi; curare la corretta gestione amministrativa dei rapporti contrattuali relativi alla funzione e a consorzi/società partecipati, in raccordo con le competenti funzioni; presidiare il processo di erogazione dei servizi attraverso il coordinamento dei siti, garantendone la corretta operatività  e  curando  l’interlocuzione  con  i  clienti  
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per  gli  aspetti  connessi  all’erogazione; definire le procedure operative per la gestione dei servizi e, di concerto con le competenti funzioni, la strutturazione e l’aggiornamento continuo del sistema di conoscenza per il presidio delle competenze tecniche degli operatori .
Budget e Controllo






Danilo Berta

Gestione Amministrativa Partnership


Piero Alonzo

Operazioni







Massimo Rodini

Gestione della Conoscenza





Marco Ippoliti
Restano confermati la funzione Qualità, la cui responsabilità è affidata ad Aldo Vernice, e il Progetto Qualità Totale assegnato, ad interim, a Giovanni Cuturi.
                                                                                           L’AMMINISTRATORE DELEGATO
                                                                                           

  Massimo Sarmi
                                                                                                        (originale firmato)
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