[image: image1.emf] 

Poste   italiane  

Risorse Umane e Organizzazione    



	Prot.                    16/2013           
	ORDINE DI SERVIZIO


	n.                        8/13      

	Decorrenza    immediata
	
	Data        17.05.2013       

	OGGETTO:
	MERCATO PRIVATI


L’esigenza di potenziare l’efficacia commerciale della funzione Mercato Privati e di presidiare in maniera mirata i processi di evoluzione dell’offerta e quelli di post vendita, in coerenza con le strategie e gli obiettivi di sviluppo del mercato, rende necessario riconfigurare gli assetti organizzativi in una logica di specializzazione per fase di processo. 
Pertanto, in ambito Mercato Privati, si provvede, con effetto immediato, a costituire la funzione Sviluppo e Supporto alla Vendita e a ridefinire l’articolazione organizzativa delle funzioni Commerciale Privati, Commerciale Imprese e Servizi al Cliente, attribuendo e/o confermando le seguenti responsabilità:

SVILUPPO E SUPPORTO ALLA VENDITA




Francesca Sabetta
con la responsabilità di contribuire, supportando le funzioni aziendali/Società del Gruppo coinvolte, al processo di evoluzione dell’offerta per la clientela privati e imprese, fornendo, in raccordo con le funzioni commerciali, i feed back provenienti dal mercato; contribuire, congiuntamente con le funzioni di business/Società del Gruppo, allo sviluppo delle leve di marketing operativo, dei sistemi di loyalty e delle iniziative di bundling d’offerta, nonché alla definizione di iniziative di comunicazione sui canali commerciali di competenza; curare, d’intesa con le funzioni coinvolte e sulla base delle esigenze espresse dalle funzioni commerciali, l’addestramento professionale delle strutture territoriali relativamente alle competenze tecniche sui prodotti/servizi; supportare la funzione Amministrazione e Controllo di Mercato Privati nella definizione del budget commerciale; assicurare, in raccordo con la funzione Grandi Imprese e Pubbliche Amministrazioni, il presidio dei processi per la partecipazione a gare di competenza della funzione Mercato Privati. 
All’interno della neo-costituita funzione opereranno presidi professionali specializzati per aree di prodotto.
COMMERCIALE PRIVATI






Dario Sciacca
Uffici Postali con Sala Consulenza






Dario Sciacca (a.i.)
Uffici Postali senza Sala Consulenza





Emanuele Gentile 

Uffici Postali Base








Giuseppe Gelsomino
con la responsabilità, ognuna per il canale di competenza, di assicurare il coordinamento del processo commerciale attraverso la definizione delle relative politiche e la diffusione di linee guida e indirizzi di periodo, curandone l’articolazione territoriale; garantire il monitoraggio costante degli obiettivi commerciali al fine di individuare, di concerto con le competenti funzioni, le eventuali azioni correttive  e la realizzazione di campagne mirate su specifici portafogli/liste clienti, contribuendo inoltre alla definizione e consuntivazione dei sistemi di incentivazione commerciale; curare, in raccordo con le competenti funzioni, la pianificazione degli interventi formativi sui canali commerciali, nonché assicurare l’addestramento professionale delle strutture territoriali relativamente alle metodologie di canale;
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contribuire infine, per quanto di competenza, all’elaborazione delle procedure commerciali di riferimento. 
COMMERCIALE IMPRESE






Letizia Carbonari
Canale Uffici Poste Impresa






Enrico Pagani
Canale Venditori Imprese







Michele Deiana
con la responsabilità, ognuna per il canale di competenza, di assicurare il coordinamento del processo commerciale attraverso la definizione delle relative politiche e la diffusione di linee guida e indirizzi di periodo, curandone l’articolazione territoriale; garantire il monitoraggio costante degli obiettivi commerciali, al fine di individuare, di concerto con le funzioni competenti, le eventuali azioni correttive e la realizzazione di campagne mirate, contribuendo infine alla definizione e consuntivazione dei sistemi di incentivazione commerciale; curare, in raccordo con le competenti funzioni, la pianificazione degli interventi formativi sui canali commerciali, nonché assicurare l’addestramento professionale delle strutture territoriali relativamente alle metodologie di canale; contribuire infine, per quanto di competenza, all’elaborazione delle procedure commerciali di riferimento. 
Supporto Canale Imprese







Maria Teresa Lilliu
con la responsabilità di definire, in raccordo con le competenti funzioni, i criteri per la composizione e l’assegnazione dei portafogli clienti, garantendone altresì il connesso processo di gestione; curare l’ottimizzazione dei processi commerciali di pre-vendita ed assicurare supporto costante alle strutture territoriali di riferimento, in particolare per le fasi di preventivazione e di implementazione di soluzioni commerciali non standard; garantire la realizzazione di analisi periodiche per segmenti verticali di competenza, a supporto dell’azione di coordinamento dei canali commerciali.

SERVIZI AL CLIENTE







Carlo Rosini
Assistenza Servizi Finanziari e Assicurativi Clientela Privati


Veronica Brichetti
con la responsabilità di assicurare alla clientela ed ai canali commerciali, per i prodotti/servizi di competenza, l’erogazione dei servizi di assistenza e di post vendita attraverso il coordinamento dei siti interni dedicati; garantire la corretta operatività delle strutture gestite, assicurando l’ottimizzazione della capacità produttiva e l’efficacia dei processi governati, nonché il rispetto dei livelli di servizio previsti; definire i processi e le procedure operative di erogazione del servizio assicurando, in raccordo con le competenti funzioni/Società del Gruppo, la formazione e l’aggiornamento continuo delle competenze tecniche degli operatori. 
Assistenza Servizi Postali e Altri Prodotti Clientela Privati


Carlo Rosini (a.i.)
con la responsabilità di assicurare alla clientela ed ai canali commerciali, per i prodotti/servizi di competenza, l’erogazione dei servizi di assistenza e di post vendita attraverso il coordinamento dei siti interni ed esterni dedicati; garantire la corretta operatività delle strutture gestite, assicurando l’ottimizzazione della capacità produttiva e l’efficacia dei processi governati, nonché il rispetto dei livelli di servizio previsti; definire i processi e le procedure operative di erogazione del servizio assicurando, in raccordo con le competenti funzioni/Società del Gruppo, la formazione e 
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l’aggiornamento continuo delle competenze tecniche degli operatori; assicurare, di concerto con le competenti funzioni, l’individuazione e la gestione di outsourcer e/o partner per la fornitura del servizio, garantendo supporto nella definizione dei processi operativi e nell’erogazione della formazione tecnica necessaria, assicurando, infine, il monitoraggio dei Service Level Agreement definiti. 
Assistenza Clientela Imprese






Erika Risi
con la responsabilità di assicurare alla clientela ed ai canali commerciali di riferimento, l’erogazione dei servizi di assistenza e di post vendita attraverso il coordinamento dei siti interni dedicati; garantire la corretta operatività delle strutture gestite assicurando l’ottimizzazione della capacità produttiva e l’efficacia dei processi governati, nonché il rispetto dei livelli di servizio previsti; sviluppare ed implementare il modello di post vendita per la clientela di riferimento, attraverso la definizione di procedure, strumenti operativi e standard di servizio, assicurando, in raccordo con le competenti funzioni/Società del Gruppo, la formazione e l’aggiornamento continuo delle competenze tecniche degli operatori; garantire infine, in logica di service, la gestione delle attività di post vendita per i clienti di competenza della funzione Grandi Imprese e Pubbliche Amministrazioni, sulla base dei modelli di assistenza definiti. 

Monitoraggio Livelli di Servizio






Ida Manganiello
con la responsabilità di garantire il monitoraggio degli indicatori di performance e dei livelli di servizio per i processi di assistenza e post vendita, costituendo interfaccia e punto di sintesi per l’individuazione di azioni correttive e di ottimizzazione della capacità produttiva, nonché per la gestione e l’aggiornamento del sistema di monitoraggio delle performance; assicurare il coordinamento delle funzioni coinvolte/Società del Gruppo relativamente alle attività di gestione dei reclami di competenza di Mercato Privati, verificando, inoltre, l’implementazione delle azioni eventualmente definite; presidiare il corretto funzionamento dei processi operativi di antiriciclaggio svolti presso i Team Servizi Centralizzati, curando, inoltre, l’elaborazione della specifica reportistica verso le funzioni interessate; assicurare, per la funzione Servizi al Cliente, il monitoraggio della qualità dei servizi erogati e la relativa customer satisfaction, garantendo, infine, il mantenimento della Certificazione di Qualità.
Contestualmente, risultano superate le seguenti funzioni:
· Prodotti Finanziari, Prodotti Postali e Altri Servizi, Pianificazione Commerciale e Front End, in ambito Commerciale Privati, con confluenza delle relative attività e risorse secondo i criteri di seguito indicati:

· attività e risorse inerenti la definizione degli obiettivi commerciali, il deployment territoriale ed il relativo monitoraggio, l’implementazione di azioni mirate, nonché l’azione di indirizzo e coordinamento delle funzioni territoriali, confluiscono, pro quota, nelle neo-costituite funzioni  Uffici Postali con Sala Consulenza, Uffici Postali senza Sala Consulenza, Uffici Postali Base;
· le restanti attività e risorse confluiscono nella neo-costituita funzione Sviluppo e Supporto alla Vendita.
· Pianificazione Commerciale e Pre-Vendita, Coordinamento Commerciale e Processi Commerciali e Post-Vendita, in ambito Commerciale Imprese, con confluenza delle relative attività e risorse secondo i criteri di seguito indicati:
	 Segue  ORDINE DI SERVIZIO
	n.                      8/13

	
	Data        17.05.2013       




· attività e risorse precedentemente allocate nella funzione Pianificazione Commerciale e Pre-Vendita confluiscono, pro-quota, nelle neo-costituite funzioni in ambito Commerciale Imprese e nella funzione Sviluppo e Supporto alla Vendita, in base alle relative aree di competenza;

· attività e risorse precedentemente allocate nella funzione Processi Commerciali e Post-Vendita confluiscono nella funzione Assistenza Clientela Imprese in ambito Servizi al Cliente;
· attività e risorse precedentemente allocate nella funzione Coordinamento Commerciale confluiscono, pro quota, nelle neo-costituite funzioni Canale Uffici Poste Impresa e Canale Venditori Imprese.

Con pari decorrenza, in ambito Analisi del Mercato, la responsabilità della funzione Profilazione e Analisi Clientela, viene attribuita a Antonio Franzè.







Infine, sempre con effetto immediato, si provvede ad attribuire, a livello territoriale, le seguenti responsabilità:

· nell’ambito dell’Area Territoriale Mercato Privati Nord Ovest
Supporto Operativo






Anna Luigia Barbieri
Commerciale Privati






Gian Luigi Picollo
· nell’ambito dell’Area Territoriale Mercato Privati Nord Est 

Supporto Operativo






Genni Forlani

· nell’ambito dell’Area Territoriale Mercato Privati Centro
Supporto Operativo






Fabrizio Gaudio

· nell’ambito dell’Area Territoriale Mercato Privati Sud
Supporto Operativo






Fiore Tulini
FILIALI
Nord Ovest

Filiale di Vercelli







Giovanna Levo
Nord Est

Filiale di Venezia







Stefania Tomain

Filiale di Rovigo







Beatrice Bacchiocchi

Filiale di Treviso







Maria Teresa Arillotta

Filiale di Udine








Rosaria Maria Raciti

Filiale di Pordenone







Matteo Zampieri
Centro Nord

Filiale di Bologna 2 Provincia






Dario Marigliano 
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Centro 1

Filiale di Terni








Vincenzo Giuliani

Filiale di Perugia







Angela Martino

Sud 

Filiale di Caserta 1 Città






Rosella Giordano

Sud 2

Filiale di Catania 2 Provincia






Consiglia Chiacchio

Filiale di Palermo 2 Provincia






Donato Laviola
Filiale di Trapani







Riccardo D’Amico
                                                                                             L’AMMINISTRATORE DELEGATO

                                                                                                            Massimo Sarmi

                                                                                                          (originale firmato)
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