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Poste   italiane  

Risorse Umane e Organizzazione    



	Prot.                      66/2011
	ORDINE DI SERVIZIO


	n.                                35/11

	Decorrenza     immediata
	
	Data                 13.12.2011

	OGGETTO:
	MERCATO PRIVATI


In coerenza con le evoluzioni del mercato si provvede a ridefinire con effetto immediato, in ambito Mercato Privati, l’articolazione organizzativa delle funzioni Commerciale Imprese, Commerciale Privati, Gestione Operativa, Servizi al Cliente ed Analisi del Mercato e ad attribuire e/o confermare le seguenti responsabilità:
COMMERCIALE IMPRESE 





Pasquale Marchese (a.i.)
Pianificazione Commerciale e Pre-Vendita



Pasquale Marchese (a.i.)
con la responsabilità di:

· individuare, in raccordo con le competenti funzioni territoriali, i criteri per la definizione e l’assegnazione dei portafogli clienti;

· collaborare con la funzione Amministrazione e Controllo di Mercato Privati per l’elaborazione del budget commerciale contribuendo altresì alla definizione e al monitoraggio dei piani di incentivazione commerciale;

· assicurare la pianificazione commerciale degli obiettivi e il monitoraggio delle performance, individuando eventuali criticità e proponendo le opportune azioni correttive; 
· definire, di concerto con le funzioni coinvolte, i piani di addestramento/formazione per la forza vendita;

· definire le attività e i processi di pre-vendita, coordinare le relative attività territoriali contribuendo, in raccordo con le competenti funzioni, allo sviluppo di offerte ad hoc ed alla definizione della scontistica;
· proporre alle funzioni competenti, sulla base delle evidenze emerse nello svolgimento delle attività territoriali, correttivi inerenti l’offerta di prodotti e di servizi.
Processi Commerciali e Post-Vendita




Maria Teresa Lilliu
con la responsabilità di:

· curare l’ottimizzazione dei processi commerciali di riferimento, in raccordo con le altre funzioni coinvolte; 
· coordinare le attività di post vendita svolte a livello territoriale, assicurandone la corretta operatività;
· garantire, in collaborazione con la funzione Servizi al Cliente, la definizione del modello di gestione del post-vendita per la clientela Imprese, definendo i relativi processi e gli standard di servizio.
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Coordinamento Commerciale





Michele Deiana
con la responsabilità di:

· garantire il raggiungimento degli obiettivi attraverso attività di indirizzo e di supporto alle funzioni territoriali definendo a tal fine le politiche commerciali;

· coordinare l’attività commerciale e monitorare l’evoluzione del segmento di mercato di riferimento al fine di proporre alle competenti funzioni aziendali ulteriori soluzioni, metodologie ed ipotesi di sviluppo dei canali; 

· contribuire alla definizione dei criteri per il monitoraggio delle performance della rete di vendita.

Con pari decorrenza, si provvede a costituire un apposito Gruppo di Lavoro composto, oltre a Mercato Privati, dalle funzioni Pianificazione Strategica e Risorse Umane e Organizzazione, con il compito di monitorare l’efficacia del modello organizzativo definito, fornendo anche supporto nella risoluzione di eventuali problematiche di processo ed operative.
COMMERCIALE PRIVATI





Dario Sciacca
Prodotti Finanziari







Francesca Sabetta 
con la responsabilità di:
· definire, congiuntamente con la funzione BancoPosta e le società del Gruppo che si avvalgono della rete distributiva di Poste Italiane SpA, il budget commerciale per i prodotti/servizi di competenza, contribuendo a fornire i feed-back di mercato alle rispettive funzioni/società ai fini del processo di evoluzione dell’offerta e di individuazione dei connessi sistemi di loyalty;
· curare, in collaborazione con le funzioni coinvolte, il monitoraggio delle performance dei prodotti/servizi di competenza, la definizione e la realizzazione di campagne commerciali nonché l’addestramento professionale delle strutture territoriali;
· assicurare, in raccordo con la funzione Gestione Operativa, l’elaborazione delle procedure commerciali.
Prodotti Postali e Altri Servizi





Gian Luigi Picollo
con la responsabilità di:

· definire, congiuntamente con le funzioni Marketing Servizi Postali e Digitali, Marketing e Governo Servizi Logistici e con le società del Gruppo che si avvalgono della rete distributiva di Poste Italiane SpA, il budget commerciale per i prodotti/servizi di competenza, contribuendo a fornire i feed-back di mercato alle rispettive funzioni/società ai fini del processo di evoluzione dell’offerta e di individuazione dei connessi sistemi di loyalty;
· curare, in collaborazione con le funzioni coinvolte, il monitoraggio delle performance dei prodotti/servizi di competenza, la definizione e la realizzazione di campagne commerciali nonché l’addestramento professionale delle strutture territoriali;
· assicurare, in raccordo con la funzione Gestione Operativa, l’elaborazione delle procedure commerciali.
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Pianificazione Commerciale e Front End



Giuseppe Gelsomino
con la responsabilità di:

· collaborare con la funzione Amministrazione e Controllo di Mercato Privati per la definizione del budget commerciale e garantire l’elaborazione ed il consolidamento degli obiettivi commerciali, integrando gli apporti delle funzioni interne;

· contribuire alla definizione e consuntivazione dei sistemi di incentivazione per i canali di competenza; 
· assicurare, in raccordo con le competenti funzioni, l’efficacia dell’azione nell’erogazione dei prodotti/servizi commercializzati allo sportello nel canale front end e negli Uffici Postali classificati come “servizio” e “presidio”, attraverso la diffusione ai territori di linee guida ed indirizzi di periodo;

· garantire, in raccordo con le funzioni coinvolte, la definizione dei piani di formazione e addestramento per i prodotti/servizi presidiati.

GESTIONE OPERATIVA





Daniele Giovanni Nardone
Logistica e Infrastrutture






Giuseppe Domenico Gangemi
con la responsabilità di:

· assicurare, in raccordo con le funzioni Immobiliare ed Acquisti, la definizione e l’attuazione del piano di interventi per lo sviluppo della rete, presidiando le connesse attività;
· garantire, in raccordo con le funzioni aziendali coinvolte, la programmazione dei fabbisogni nonché la gestione e l’ottimizzazione del processo di distribuzione dei prodotti e dei materiali commerciali e di supporto alla vendita;
· assicurare, in raccordo con la funzione Amministrazione e Controllo di Mercato Privati, il monitoraggio dei costi di funzionamento del canale.
Programmazione e Sistemi di Monitoraggio



Miriam Milocco
con la responsabilità di:

· effettuare attività di analisi e monitoraggio dei processi al fine di stabilire azioni di intervento per assicurare la conformità e l’efficacia nell’erogazione dei servizi, in raccordo con le funzioni competenti;
· coordinare, interfacciandosi con le funzioni coinvolte, le attività finalizzate ad incrementare l’efficienza operativa degli Uffici Postali, attraverso la diffusione ai territori di linee guida e di indirizzo per il loro corretto funzionamento;
· definire, in raccordo con le funzioni competenti in ambito Mercato Privati e a livello centrale, modelli dinamici per la rilevazione dei carichi di lavoro e dei livelli di produttività degli Uffici Postali, assicurando l’ottimizzazione degli orari, fornendo supporto specialistico alla definizione dei piani di chiusura e contribuendo, altresì, alla coerente definizione dei fabbisogni degli organici.
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Processi Finanziari







Edoardo Risolo
con la responsabilità di:
· analizzare e sviluppare, in raccordo con le competenti funzioni aziendali e/o Società del Gruppo, i processi operativi relativi ai servizi finanziari in ottica di definizione ed ottimizzazione dei processi, fornendo supporto nell’elaborazione delle procedure operative ed assicurando la diffusione e la corretta implementazione dei nuovi sistemi e procedure presso le strutture territoriali;

· contribuire, in raccordo con le funzioni aziendali coinvolte ed attraverso il costante monitoraggio dei processi, all’adeguamento delle disposizioni per la corretta applicazione delle normative di legge.
Processi Postali e Altri Servizi





Alessandra Messina
con la responsabilità di 
· analizzare, sviluppare e monitorare i processi operativi relativi ai prodotti/servizi di competenza in ottica di definizione ed ottimizzazione dei processi, in raccordo con le competenti funzioni aziendali e/o Società del Gruppo, fornendo supporto nell’elaborazione delle procedure operative ed assicurando la diffusione e la corretta implementazione dei nuovi sistemi e procedure presso le strutture territoriali.
Gestione del Fabbisogno Informatico 




Domenico Gelsomino
con la responsabilità di:

· identificare i fabbisogni ICT della funzione e formalizzarli a Tecnologie dell’Informazione, individuando le priorità di intervento nell’ottica di conseguire un piano integrato degli sviluppi richiesti; 
· collaborare con la funzione Tecnologie dell’Informazione nel processo di definizione delle specifiche funzionali e di sistema curando, altresì, il relativo collaudo funzionale;
· monitorare lo stato di avanzamento dei progetti pianificati, nonché definire, di concerto con la funzione Tecnologie dell’Informazione i connessi Accordi di Servizio, verificandone l’applicazione.
SERVIZI AL CLIENTE






Carlo Rosini
Assistenza Servizi Finanziari Clientela Privati



Pierfrancesco Liberati
Assistenza Servizi Postali e Altri Prodotti Clientela Privati

Veronica Brichetti
con la responsabilità di:

· assicurare ai Clienti ed ai canali commerciali per i prodotti/servizi affidati l’erogazione dei servizi di assistenza, post vendita e lavorazioni connesse attraverso il coordinamento dei siti interni ed esterni dedicati;

· garantire la corretta operatività delle strutture gestite in ottica di rispetto dei necessari livelli di efficacia dei processi, servizio alla clientela ed efficienza organizzativa;
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· definire i processi e le procedure operative di erogazione del servizio;
· assicurare, in raccordo con le funzioni competenti/Società del Gruppo, la strutturazione e l’aggiornamento continuo delle competenze tecniche degli operatori;
· coordinare, anche attraverso una logica di ottimizzazione del processo, le attività relative alla gestione dei reclami pervenuti assicurandone la canalizzazione verso le funzioni competenti.

Assistenza Clientela Imprese e Supporto



Angela Martino
con la responsabilità di:
· assicurare, anche attraverso la specializzazione territoriale dei siti dedicati, l’erogazione dei servizi di assistenza alla clientela Imprese in ambito Mercato Privati e, in logica di servizio, alla clientela in ambito Grandi Imprese e Pubbliche Amministrazioni, fornendo supporto alla relative fasi di progettazione;

· garantire supporto alla funzione Commerciale Imprese nella definizione del modello di gestione del post vendita per la clientela di riferimento, strutturando procedure, strumenti operativi e condividendo gli standard di servizio;
· garantire, in raccordo con le funzioni coinvolte, la strutturazione e l’aggiornamento continuo delle competenze tecniche degli operatori;

· garantire il mantenimento della Certificazione di Qualità e assicurare lo svolgimento delle attività generali di supporto per il complesso della funzione Servizi al Cliente.
ANALISI DEL MERCATO





Andrea Costi
Profilazione e Analisi Clientela





Costanza Chiara Graziani
con la responsabilità di:
· garantire la realizzazione periodica di analisi sul comportamento d’acquisto della clientela di riferimento, supportando la funzione Pianificazione Strategica per la realizzazione di opportune indagini sulla customer satisfaction e sulla mappatura dei bisogni dei clienti;

· curare la profilazione della clientela di competenza contribuendo, di concerto con le funzioni competenti, alla definizione del set informativo da implementare sul sistema Customer Relationship Management;
· collaborare alla definizione e realizzazione, in raccordo con le competenti funzioni, delle iniziative promozionali e di fidelizzazione, coordinando le attività di implementazione;
· curare e monitorare l’implementazione delle nuove iniziative trasversali di business e progettuali con impatto sui canali commerciali.
Sviluppo Rete e Pianificazione





Andrea Costi (a.i.)
con la responsabilità di:

· garantire l’analisi delle potenzialità dei bacini commerciali territoriali per la definizione del piano di sviluppo degli Uffici Postali, in raccordo con la funzione Gestione Operativa per le attività di implementazione;
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· coordinare, in collaborazione con le competenti funzioni, il processo di elaborazione del piano triennale della funzione Mercato Privati;
· assicurare, coerentemente con le linee guida fornite dalle funzioni aziendali competenti, l’implementazione delle azioni di ottimizzazione dell’offerta sui canali commerciali presidiati, anche attraverso assessment dedicati e lo studio delle variabili di georeferenziazione per la clientela di riferimento.
Contestualmente, risultano superate le seguenti funzioni:

· Implementazione e Gestione Soluzioni in ambito Servizi al Cliente, con confluenza di attività e risorse nella funzione Gestione del Fabbisogno Informatico in ambito Gestione Operativa;

· Produzione e Front End in ambito Commerciale Privati, con confluenza di attività e risorse nella neo-costituita Pianificazione Commerciale e Front End;
· Sviluppo Rete e Pianificazione Commerciale in ambito Commerciali Privati, con confluenza delle relative attività e risorse secondo i criteri di seguito indicati:
· attività e risorse inerenti la definizione delle iniziative promozionali e di loyalty e il monitoraggio e l’implementazione dei progetti trasversali confluiscono nella neo-costituita funzione Profilazione e Analisi Clientela, in ambito Analisi del Mercato;

· attività e risorse inerenti l’elaborazione del piano di sviluppo degli Uffici Postali e di assessment dell’offerta confluiscono nella neo-costituita funzione Sviluppo Rete e Pianificazione, in ambito Analisi del Mercato;
· attività e risorse inerenti la definizione del budget commerciale, l’elaborazione degli obiettivi commerciali, nonché la definizione e la consuntivazione dei sistemi di incentivazione per i segmenti di clientela privati e imprese confluiscono, pro quota, all’interno delle funzioni Pianificazione Commerciale e Front End in ambito Commerciale Privati e Pianificazione Commerciale e Pre-Vendita in ambito Commerciale Imprese.

Inoltre, con decorrenza immediata, in coerenza con quanto disposto nell’Ordine di Servizio n. 30/11 del 17.10.2011, in ambito Area Territoriale Mercato Privati le funzioni Operazioni vengono ridenominate Gestione Operativa, ferme restando le attuali assegnazioni di responsabilità. Contestualmente in ambito Area Territoriale Mercato Privati Nord Ovest, le Filiali di Torino e Chivasso vengono ridenominate rispettivamente Torino 1 Città e Torino 2 Nord. 
Si comunica infine che, con pari decorrenza, a livello territoriale vengono attribuite le seguenti responsabilità:
· Area Territoriale Mercato Privati Nord Ovest



Pietro La Bruna

· Area Territoriale Mercato Privati Lombardia



Pietro Paolo Raeli



	 Segue  ORDINE DI SERVIZIO
	n.                            35/11

	
	Data               13.12.2011


· Area Territoriale Mercato Privati Centro 1



Tiziana Morandi

· Area Territoriale Mercato Privati Sud 2




Antonino Foti

· nell’ambito dell’Area Territoriale Mercato Privati Nord Ovest:
· Responsabile Sviluppo Relazioni Commerciali regione Liguria

Francesco Colombo
· Amministrazione e Controllo





Luca Cerisola
· nell’ambito dell’Area Territoriale Mercato Privati Centro Nord:
· Responsabile Sviluppo Relazioni Commerciali regione Marche

James Westbowski
· Commerciale Privati






Doriano Bolletta (a.i.)

· nell’ambito dell’Area Territoriale Mercato Privati Centro:
· Amministrazione e Controllo





Andrea Donzelli
· nell’ambito dell’Area Territoriale Mercato Privati Sud:
· Amministrazione e Controllo





Donato Frascione
FILIALI

Nord Ovest


Filiale di Asti








Giorgio Di Giorgio


Filiale di Torino 2 Nord






Rita Veroni


Filiale di Pinerolo







Antonio Ruvo


Filiale di Savona







Fabrizio Festa 
Lombardia

Filiale di Milano 1 Città






Giorgio Nicastro

Nord Est

Filiale di Gorizia







Erasmo Scatigna

Centro 1

Filiale di Pistoia







Gabriele Di Donato
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Centro

Filiale di Roma 2 Nord







Fabio Lentini


Filiale di Roma 5 Ovest






Domenico Conte


Filiale di Chieti








Elisa Rodi


Filiale di L’Aquila







Roberta Iacovozzi


Filiale di Cagliari







Donato Santone

Sud

Filiale di Caserta 1 Città






Fiore Tulini


Filiale di Caserta 2 Provincia






Pasquale Ragozzino

Sud 2


Filiale di Ragusa







Fabio Bajona

                            L’AMMINISTRATORE DELEGATO 

                                                                                                 Massimo Sarmi
                                                                                               (originale firmato)
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