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	Prot.                   13/2008     
	ORDINE DI SERVIZIO


	n.                            4/08

	Decorrenza    immediata
	
	Data            15.02.2008   

	OGGETTO:
	CHIEF NETWORK AND SALES OFFICE


Si provvede, con effetto immediato, nell’ambito del Chief Network and Sales Office, a ridefinire l’articolazione organizzativa della funzione Contact Center, che viene contestualmente ridenominata Customer Services, e ad attribuire e/o confermare le seguenti responsabilità:
CUSTOMER SERVICES
Stefano d’Albora
Qualità
Paolo Sebastianelli
con la responsabilità di coordinare le attività di manutenzione e aggiornamento del sistema di qualità per i processi di certificazione esterna e di monitoraggio della qualità erogata, anche attraverso la revisione della connessa documentazione relativa ai processi, procedure e normative di riferimento e l’effettuazione di controlli finalizzati a verificarne l’effettiva applicazione; assicurare, inoltre, la corretta gestione di primo livello delle lamentele e/o reclami relativi ai prodotti/servizi aziendali e/o di contact center, curando, altresì, il monitoraggio dei tempi di attraversamento rispetto ai Service Level Agreement definiti e l’elaborazione della relativa reportistica quali-quantitativa. 

Performance Monitoring
Dario De Benedictis
con la responsabilità di garantire il monitoraggio complessivo delle performance operative ed economiche anche rispetto all’andamento dei singoli progetti/servizi gestiti, effettuando analisi predittive e consuntive rispetto ai parametri-obiettivo definiti, fornendo, in raccordo con la funzione Amministrazione e Controllo del Chief Network and Sales Office, supporto alla funzione Market nelle valutazioni sulla profittabilità dei servizi, nonché elaborando la relativa reportistica direzionale; contribuire, inoltre, all’elaborazione e al controllo dell’avanzamento del budget della funzione, nonché garantire il raccordo delle funzioni interne per le esigenze di informatica distribuita, di facility management e per gli adempimenti connessi al processo di acquisto.

Market
Gianluca Biricocoli

con la responsabilità di sviluppare, in coerenza con le strategie di business definite con le competenti funzioni aziendali, il portafoglio di offerta di servizi per il mercato interno e esterno, anche attraverso la promozione di nuovi servizi, garantendo supporto specialistico alle funzioni commerciali nelle fasi di pre-vendita, nonché, di concerto con la funzione Operations, nel processo di post-vendita; assicurare, inoltre, di concerto con le competenti funzioni, l’analisi di fattibilità dei nuovi servizi, attraverso la raccolta delle macro-esigenze dei clienti, il supporto alla funzione Business Development nelle fasi di progettazione, nonché la selezione e l’individuazione di partner per la fornitura di specifici servizi. 
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Business Development
Chiara Canevari

con la responsabilità di assicurare le attività di program e project management nella progettazione dei servizi, curandone lo stato di avanzamento nel rispetto degli obiettivi definiti, nonché proporre nuovi modelli di servizio e/o sinergie/integrazioni con quelli esistenti; garantire, inoltre, la raccolta dei requisiti funzionali per la progettazione dei servizi supportando, altresì, la funzione System Integration nella definizione delle specifiche tecniche.

System Integration
Veronica Brichetti

con la responsabilità di effettuare analisi di fattibilità tecnica e di garantire l’implementazione operativa dei servizi per il mercato esterno ed interno nonché la predisposizione e l’adeguamento dei sistemi a supporto dei servizi erogati, assicurando, inoltre, l’esercizio delle relative infrastrutture tecnologiche; contribuire, in raccordo con il Chief Information Office, all’implementazione di nuovi servizi legati all’evoluzione architetturale ed infrastrutturale dei sistemi informativi aziendali.

Knowledge Management & Technical Training
Marco Ippoliti
con la responsabilità di garantire lo sviluppo dei processi e delle procedure operative per l’erogazione dei servizi, assicurando, inoltre, la strutturazione e l’aggiornamento continuo del sistema di conoscenza nonché il presidio delle competenze tecniche degli operatori, attraverso l’organizzazione e la gestione della attività di addestramento e individuando, di concerto con la funzione Risorse Umane del Chief Network and Sales Office, i fabbisogni formativi per l’adeguamento al ruolo.
Operations
Massimo Rodini

con la responsabilità di assicurare l’erogazione dei servizi coordinando i siti e garantendone la corretta operatività in un’ottica di ottimizzazione della capacità operativa, in coerenza con i modelli di gestione definiti per ciascun servizio (Operational Service Management) ed assicurando, inoltre, l’interlocuzione con i clienti per gli aspetti connessi all’erogazione.
                                                                              CHIEF EXECUTIVE OFFICER
                                                                                             Massimo Sarmi

                                                                                           (originale firmato)
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