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Poste   italiane  

Risorse Umane e Organizzazione    



	Prot.                   60/2010            
	ORDINE DI SERVIZIO


	n.                            28/10

	Decorrenza    immediata
	
	Data               10.12.2010

	OGGETTO:
	MERCATO PRIVATI


In coerenza con il percorso già intrapreso con l’Ordine di Servizio n. 12 del 01/06/2010, al fine di garantire una maggiore specializzazione del processo di assistenza e di supporto al cliente esterno e interno, si provvede, con effetto immediato, in ambito Mercato Privati, a ridefinire l’articolazione organizzativa della funzione Servizi al Cliente e ad attribuire e/o confermare le seguenti responsabilità:

SERVIZI AL CLIENTE







Carlo Rosini
Assistenza Servizi Finanziari






Edoardo Risolo
con la responsabilità di assicurare, attraverso il coordinamento dei siti dedicati e dei Team Servizi Centralizzati, l’erogazione dei servizi di assistenza di front end e back office ai clienti esterni e ai canali commerciali per i prodotti/servizi di competenza; garantire la corretta operatività delle strutture gestite in ottica di ottimizzazione della capacità produttiva, di conseguimento dei livelli di servizio definiti e di efficacia dei processi gestiti, nonché monitorarne le performance operative individuando e implementando eventuali azioni correttive; assicurare, sulla base delle esigenze del cliente interno, lo sviluppo del portafoglio di offerta dei servizi di competenza, verificandone la fattibilità e definendo, inoltre, i processi e le procedure operative di erogazione; garantire, in raccordo con le funzioni competenti, la strutturazione e l’aggiornamento continuo delle competenze tecniche degli operatori.
Assistenza Servizi Postali e Altri Prodotti




Veronica Brichetti
con la responsabilità di assicurare, attraverso il coordinamento dei siti dedicati e la gestione dei rapporti con gli outsourcer, l’erogazione dei servizi di assistenza ai clienti esterni e ai canali commerciali per i prodotti/servizi di competenza, garantendo la corretta operatività dei siti e dei fornitori esterni in ottica di ottimizzazione della capacità produttiva; assicurare altresì lo sviluppo del portafoglio di offerta dei servizi di competenza, attraverso l’analisi delle esigenze dei clienti interni, esterni e delle Società del Gruppo, verificandone la fattibilità in termini di make or buy e garantendo, di concerto con le competenti funzioni, l’individuazione e la selezione di outsourcer e/o partner per la fornitura del servizio; definire i processi e le procedure operative di erogazione garantendo, inoltre, il monitoraggio complessivo delle performance operative e dei Service Level Agreement definiti ed individuando eventuali azioni correttive; assicurare, in raccordo con le funzioni competenti/Società del Gruppo e fornitori esterni, la strutturazione e l’aggiornamento continuo delle competenze tecniche degli operatori.
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Implementazione e Gestione Soluzioni




Pierfrancesco Liberati
con la responsabilità di effettuare analisi di fattibilità tecnica a supporto delle funzioni interessate per l’implementazione di nuovi servizi, garantendone la progettazione, l’implementazione operativa, la predisposizione e l’adeguamento dei relativi sistemi di supporto; curare, altresì, il raccordo delle funzioni interne per le esigenze di informatica distribuita e di facility management.
Risultano contestualmente superate le seguenti funzioni: 

· Mercato, con confluenza di attività e risorse, pro quota, nelle funzioni Assistenza Servizi Finanziari e Assistenza Servizi Postali e Altri Prodotti; 
· Operazioni, con confluenza di attività e risorse, pro quota, nelle funzioni Assistenza Servizi Finanziari e Assistenza Servizi Postali e Altri Prodotti; 
· Gestione Operativa Back Office, con confluenza di attività e risorse nella funzione Assistenza Servizi Finanziari;

· Gestione Operativa Outsourcing, Partnership e Partecipazioni con confluenza di attività e risorse nella funzione Assistenza Servizi Postali e Altri Prodotti .
L’AMMINISTRATORE DELEGATO

                                                                                                      Massimo Sarmi

                                                                                                             (originale firmato)
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