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	Prot.                   40/2009       
	ORDINE DI SERVIZIO


	n.                      23/09          

	Decorrenza    immediata
	
	Data        18.09.2009       

	OGGETTO:
	BANCOPOSTA


La crescente attenzione al livello di soddisfazione della clientela e il costante impegno volto alla ricerca di assetti coerenti con gli orientamenti normativi in materia di servizi bancari e finanziari richiedono la rivisitazione del sistema di gestione dei reclami inerenti i prodotti/servizi BancoPosta. Ciò attraverso l’adozione di soluzioni organizzative atte a individuare un presidio tecnico e qualificato anche ai fini della cura degli interessi aziendali nell’ambito degli organismi di conciliazione e arbitrato costituiti presso le Autorità di Vigilanza. 

Pertanto, si comunica che, con effetto immediato, in ambito BancoPosta, nella funzione Regolamentazione Processi e Procedure, viene costituita la funzione Gestione Reclami la cui responsabilità è affidata a Giovanni Fattori.
La neo-costituita funzione avrà la responsabilità di: 

· garantire la trattazione e la risoluzione di tutti i reclami inerenti i prodotti/servizi BancoPosta in coerenza con le policy, le procedure aziendali e il quadro normativo di riferimento;

· assicurare una corretta registrazione dei reclami in conformità al Regolamento congiunto della Banca d’Italia e della Consob - ai sensi dell’articolo 6, comma 2 bis del Testo Unico della Finanza - e alle disposizioni emanate dalla Banca d’Italia;
· garantire la tempestività di risposta alla clientela, monitorando la coerenza e l’efficacia complessiva di trattazione del reclamo in ottica di “customer satisfaction”;
· fornire assistenza specialistica alle procedure di conciliazione interna di Poste Italiane, nonché assicurare l’interfaccia con gli organismi di soluzione stragiudiziale delle controversie e arbitrato costituiti presso le Autorità di Vigilanza. 

Nell’ambito della funzione opererà, inoltre, in ottemperanza al D.lgs n.253/2000 e al D.M. n. 456/2001, l’Ufficio Reclami Bonifici Transfrontalieri.

Nella neo-costituita funzione confluiranno:

· attività e risorse afferenti la ex funzione Reclami di cui all’Ordine di Servizio n. 17 del 02/05/2007;

· attività e risorse relative alla gestione dei reclami sui servizi di investimento, precedentemente operanti in ambito Revisione Interna;

· attività e risorse impiegate su attività di assistenza clienti nell’ambito della funzione Monitoraggio Processi di Operazioni, limitatamente alla quota parte relativa alla gestione reclami.

Restano confermate, nell’ambito della funzione Operazioni di BancoPosta, le attuali operatività inerenti la gestione e la trattazione, in coerenza con le policy, le procedure aziendali e il quadro normativo di riferimento, delle lamentele e delle informazioni relative ai prodotti/servizi BancoPosta.
	 

 Segue  ORDINE DI SERVIZIO
	n.                   23/09     

	
	Data       18.09.2009        


Con pari decorrenza, si comunica che la funzione Normativa precedentemente operante in ambito Operazioni, viene allocata nell’ambito della funzione Compliance, rimanendone confermata la responsabilità a Tullia Serata.
Si comunica inoltre che, con particolare riferimento alla funzione Regolamentazione Processi e Procedure, si provvederà a definire, con successivi interventi, gli opportuni adeguamenti organizzativi atti ad abilitare il graduale passaggio delle attività e competenze necessarie per garantire la piena operatività della suddetta struttura in relazione alle aree di responsabilità assegnate.
Infine, sempre con effetto immediato, si provvede ad attribuire, le seguenti responsabilità:

· Regolamentazione Processi e Procedure


Paolo Martella (a.i.)
· nell’ambito della funzione Compliance:
Monitoraggio Compliance



Clemente de Fonseca Pimentel

· nell’ambito della funzione Revisione Interna:
Audit Area Intermediazione Finanziaria

Cristina Ciotoli
                                                                                          L’AMMINISTRATORE DELEGATO

                                                                                                            Massimo Sarmi

                                                                                                           (originale firmato)
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