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	Prot.                    12/2008      
	ORDINE DI SERVIZIO


	n.                               3/08

	Decorrenza    immediata
	
	Data               15.02.2008

	OGGETTO:
	CHIEF OPERATING OFFICE


Si provvede, con effetto immediato, a ridefinire, nell’ambito del Chief Operating Office, l’articolazione organizzativa della funzione Qualità, che viene contestualmente ridenominata Qualità e Piani, e ad attribuire e/o confermare le seguenti responsabilità:

QUALITA’ E PIANI
Rosario Fazio
con la responsabilità di assicurare la definizione e l’applicazione di metodologie e strumenti per la misurazione ed il controllo della qualità del servizio erogato, individuando le possibili aree di miglioramento dei processi e curando le attività connesse alla certificazione esterna degli stessi; garantire, altresì, il presidio del processo di gestione dei reclami sui servizi di corrispondenza e il coordinamento delle attività finalizzate al conseguimento di livelli di qualità sempre maggiori dei processi di postalizzazione relativi alla clientela Business e Pubblica Amministrazione; assicurare, inoltre, in raccordo con la funzione Strategic Planning, l’elaborazione dei piani strategici e operativi della funzione, monitorandone l’attuazione.
Qualità Nazionale 
Gianfranco Arena
con la responsabilità di garantire la corretta rilevazione dei dati di qualità relativi al processo end to end del prodotto nazionale, fornendo indirizzi alle strutture interne, centrali e territoriali, per il miglioramento continuo dei processi e rappresentando, inoltre, l’interfaccia operativa nei confronti dell’Ente Regolatore.
Qualità Internazionale
Fabiano Santacroce
con la responsabilità di garantire la corretta rilevazione dei dati di qualità del processo end to end sul prodotto internazionale e la gestione dei relativi reclami, fornendo indirizzi alle strutture interne, centrali e territoriali, per il miglioramento continuo dei processi e rappresentando, inoltre, in raccordo con le strutture aziendali competenti, l’interfaccia operativa nei confronti degli Enti/Organismi internazionali preposti.
Gestione Reclami Nazionali
Annamaria Farro
con la responsabilità di assicurare il coordinamento, in raccordo con le funzioni coinvolte, delle attività di gestione dei reclami nazionali sui prodotti/servizi di corrispondenza, anche attraverso l’elaborazione di linee guida e procedure, monitorando, inoltre, l’andamento del fenomeno e garantendo il rispetto dei livelli di servizio concordati.
Processi e Certificazioni
Stefano Di Stefano

con la responsabilità di assicurare, attraverso l’analisi e l’elaborazione dei dati disponibili, l’individuazione di aree di miglioramento dei processi, identificando, di concerto con le funzioni competenti, eventuali interventi di re-engineering e contribuendo alla definizione delle procedure operative; curare, inoltre, le attività connesse ai processi di certificazione esterna. 


	 Segue  ORDINE DI SERVIZIO
	n.                          3/08   

	
	Data            15.02.2008   


Piani
Alessandra Pulli
con la responsabilità di assicurare, in raccordo con le funzioni interne e con la funzione Strategic Planning, la definizione del piano triennale del Chief Operating Office, curando, altresì, la pianificazione operativa delle iniziative definite e il monitoraggio dei relativi avanzamenti.

Quality Business Support
Beatrice Peditto

con la responsabilità di coordinare funzionalmente i processi di accettazione grandi clienti, individuando, inoltre, le possibili aree di miglioramento, nonché assicurare l’interfaccia con le competenti funzioni del Chief Operating Office nel processo di ingegnerizzazione di prodotto/servizio, al fine di incrementare la qualità della rete di accettazione dedicata alla clientela business. 

Inoltre, alle dirette dipendenze del responsabile della funzione Qualità e Piani, a Vania Timo è affidato il compito di monitorare, anche attraverso l’individuazione e l’implementazione di modelli specifici, i livelli di qualità del servizio erogato alla clientela Top.
Pertanto, risultano contestualmente superate le funzioni:

· Business Support, nell’ambito della funzione Customer Support & Delivery, con confluenza delle relative attività e risorse nella funzione Quality Business Support in ambito Qualità e Piani;

· Coordinamento e Controllo Piani, nell’ambito della funzione Amministrazione e Controllo, con confluenza delle relative attività e risorse nella funzione Piani in ambito Qualità e Piani. 
                                                                                           CHIEF EXECUTIVE OFFICER
                                                                                                       Massimo Sarmi

                                                                                                     (originale firmato)
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