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Filiale Operazioni

11 febbraio 2010

Evoluzioni Organizzative

> Superamento delle 95 Casse Provinciali e confluenza attivita vs il Servizio
Sportelli— Movimento Fondi (settembre 2003)

> Riorganizzazione del Servizio Sportelli - Superamento Sezione Titoli del
Servizio Sportelli. Definizione nuov o modello organizzativo e istituzione 15 TSC
(aprile 2005)

> Superamento dei 95 Depositi Prov inciali dipendenti del Serv izio Sportelli e
istituzione 15 Depositi Territoriali (gennaio 2007)

> Nuov a denominazione del Serv izio Sportelli in “Operazioni e Servizio Clienti”
(aprile 2006)

> Accentramento dell'attivita di pianificazione delle richieste di
approv vigionamento di carte valori vs i Depositi Territoriali (ottobre 2008)

> Implementazione Progetti Accordo Sindacale 16 luglio 09 con accentramento
dell'attivita di Post Vendita vs Supporto Operativo e TSC e confluenza del
Canale Front end dal Commerciale vs Operazioni di Filiale
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Modello Organizzativo — Operazioni e Servizio Clienti di Filiale

(ex Servizio Sportelli)
Aprile 2005

COUNTRY

FILIALE

PCG

COMMERCIALE
RETAIL

OIPERAZION 2 RISORSE UMANE

SERVIZIO CLIENTI
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>4
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Specialista Specia]_ista
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Modello Organizzativo “as is” —accordo 16 luglio 2009

Settembre 2009

AREA TERRITORIALE

FILIALE
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OPERAZIONI
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7
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Figure Professionali

1. Responsabile Operazioni di Filiale —liv. Al

2. Specialista Pianificazione e Analisi —liv. B

3. Specialista Operation —liv. B

4. Specialista Metodologie di Canale (front end) —liv. B
5. Sistemista—liv. B

6. Specialista Infrastrutture e Logistica liv. B

7. Operatore Gestione UP —liv. C
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Responsabile Operazioni di Filiale

MP- Area Territoriale - FILIALE
Struttura: Operazioni di Filiale

Scopo e caratteristiche generali

Assicurare la gestiore del Sewizio garantendo l'eficienza operativa degli Uffici Postali e la carettezza dei processi gestiti, l'ottimizzazione dd
livello diserviio erogato e la soddisfazione del cliente, atraverso il coordinamento delle risarse, il presidb dei KPIOP ERATION ed il contenimento
deicosti.

Aree di Responsabilita

«Garantisce l'eficierza operativa degli Uffici Postali atraverso: il presilio costante dei processicorrelati ai KPl operation, l'allocazione delle
risorse in coererza con le esigerze produttive e la pianificaziore delle ferie del personale degli UP,'aggiornamento e lo sviluppo delle competenze
delpersonale degliUPdella filiale,in raccordo conle altre funzioniaziendali, .

* Assicura l'otimizzazione del livello di sewizio egato negli UP in linea con gli obietivi ricewt e la gestione delle atiivita di post vendita
garantendo il ricontatio con il cliente per aggiornamenti e feed-backe la gestione de reclami,raccordandosiconle funzioni compeent.

» Garantisce la corretta implementazione dei pracessigestiti, nelrispetto degli standard aziendali, rilevando eventualiprobematiche ed adottando
interventi correttiviin un otiica di miglioramento continuo, assicurandoil controllo complessivo atraverso latiivita di verifica dei processi

= Assicurailcontributo specialistico agliUP su aspettidi tipo normativo/procedurak, nellimplementazione deinuovipracessie procedure e nella
risoluzione diproblematiche.

= Assicura il presidio ed il monitoraggio delle operazioni svolte presso gliUP,con particolare riguardo ad operazioninon conformi effettuate presso
gli Uffici Postali (annullamento c/c, forzature librett) al fine di supportare le Funzbni interessate nellindiviluazione di solwzioni di intervento
adeguate.

* Assicura il monitoraggio dei costi di funzionamento atraverso il presidb del cruscotio di “contollo costi e consumi” in relazione al budget
assegnato alla Filiale, al fine diindividuare le possibiliazionidiintervento.

« Assicura la corretta implementazione e la realizzazione del pianoinfrastrutiurale relativo agli Uffici Postali.

» Garantisce la gestione e lo sviluppo delle rsorse, promuoverdo limpegno dei collaboratori con l'obietiivo di costituire un team orientato a
risultato, favorendone la motivaziore e lo sviluppo, atiraverso la proposta diinterventi formativi per laggiornamento delle competerze e la crescita
professionale
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Specialista Pianificazione e Analisi

MP— Area Territoriale - FILIALE

Struttura: Operazioni di Filiale

Scopo e caratteristiche generali

Garantire la pianificazione della capacita praduttiva dellUPin relazione deivolumiditrafico e I 'atiivita di analisideidati sul sistema dedicato
(Gestore Attese,Rete 2000, ecc) e, deitrend storici e prospettici,elaborando la relativa reportistca

Aree di Responsabilita

= Garantisce la pianificazione degli sportelli (es.configurazbne Lay-outgestore attese, programmazone r° sportellida aprire in funzione de
volumiditrafiico),rilevando eventualicriticita a seguito disegnalazione deé Dup,formulando proposte per la risoluzione

= Garantisce il monitoraggio della Qualita negli Ufici Postali atraverso il presido degli applcativi dedcati, effettuando attvita di analisi,
elaboraziore deidatie reporting (es.sito Gestione Attese, sito Rete 2000); supportando il Dup, nella corretia analisi dei dati sul monitoraggb
della Qualita del'UP

= Assicura il confributo specialstico, con una prliminare ativita di analsi sulla situazione conplessiva dellUfiicio, alle “verifiche
organizzative” avvalendosidedistrumentidirilevazione e dianalisidedcati

= Effe tua analisidei dati, con l'ausilio di un applicativo dedicato reso disponibile dalla Funzione Area Territoriale diriferimento, relativialla
distribuzbne dellerisarse fra front- back in furzione dei volumi di traffico, per l'avvio di azioni mirate alla pianificazione dei turni di fere
dellufiicio, elaborando la relativa reportistica a supporto

=Contribuisce a definire, in condivsione con il Responsabile del Sewizio, gli obiettivi di Qualita degli Uffici Postali, in coerenzacon di
obiettiviindicati dalla Funzione Area Territoriale Operazioni;

= Fornisce il supparto specialistico per la certificazione ISO9000 degli UP, curando in particolare l'analsideidati utili al raggiungimento dedi

standard previstidalla normativa in materia
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Specialista Operation

MP — Area Territoriale - FILIALE
Struttura: Operazioni di Filiale

Scopo e caratteristiche generali

Garantire il supporto specialisticoagli Ufici Postali nella implementazione dei processie delle procedure operative, assicurando l'ativita di

choacing a DUPe operatorinellarisduziore delle probematiche connesse

Aree di Responsabilita

=Garantisce il supporto specalistico agli uffici,assicurando in collaborazione con le alre Funzionidel Servizio interessate, la realizzazione dei
nuoviprogetti che impatiano sugliUP, (configuraziore deilay outdel Gestore Attese, ATM, Roller Cash,Chioschiselfservie),l'assistenza su
aspetti ditipo operativo/procedurale in fase diimplementazione e la risoluzione delle problematiche comesse

=Garantisce l'implementazione delle “verifiche organizzative’, con interventi periodici e compilaziore dicheck-Ist, finalizzate allottimizzaziore
deiprocessifisorse,afiancandoil DUP nella risoluzione delle eventuali criticita emerse sullUP

=Assicura la gestione del sistema di controllo qualita finalizzato al raggiungimento degli standard previsti dalla narmativa in materia per la
certificazione 1ISO9000 swli UP, curando in particokre le atiivita relative alla modulistica, applicaziore della normativa, disposzione delle
macchire, ordine e pulizia della sala ecc.,effetuando anche interventi periodcidiverifica per I'ente certificatore (per ilquale elabora relazione
trimestrale)

=Cura, afiancando on the job gli uffici, l'attivita di addestramento a sportellist e Dup su nuovi pradoti/servizi e sullutiizzo delle nuove
procedure/applicativi

=Assicura il supporto specialisico agliUP nella risoluzione di problematichederivanti dall'applicazione dinuove nomativefistruzioni operative
=Elabora le check-listdiqualita in conformita degli standard diprocedura definitied assicura il supparto al Dup nella individuazione delle azioni
diintervento

=Cura le attivita di rilevaziore presso gli Uffici Postali finalizzate ad analisi ed indaginiinterre (es. Separazione Contabile, Indagini Interne sulla

Qualitd, monitoraggio processi...)
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Sistemista

MP — Area Territoriale - FILIALE
Struttura: Operazioni di Filiale

Scopo e caratteristiche generali

Assicurare supparto specialistico per la soluzione di probematiche dilllivello (sofiware)atiraverso interventi “on site” presso gli Uffici Postali ed in
Filiale in funzione delle priorita diintervento; garantire linstallazione deisistemi operativie diapplicaivi (es. PGO, Gestore Code) nelrispetto degli

standard previst.

Aree di Responsabilita

=Assicurainteiventidiripristino /aggiornamento dei sistemi e risoluzionidi problematiche sulle stumentazbnisegnalate dagliUP e nonrisolti da
TI- Poli Tecnologicida remoto secondo le priorita diintervenio e nelrispetto deglistandard previsti.

=Assicura l'installazione dei sstemi operativi / applicativi per la gestione degli apparati ( PGO,Gestore Code , ATM, chioschi self sewice )
effettuando atiivita diverifica per evitare confiti sistemici.

= Forniscesupporto alla Filiale intervenendo nella risoluzione delle prablematiche inerenti malfunzionamentidel sofiware ( es.ripristino sstemi) elo
deglistrumenti (es.tastiera non funzionante).

= Effe tua sopralluoghipresso gliUP afiancando le ditte esterne nelle verifiche tecniche (es, presernza porte USB) preventive all’'installazione d

gestoricode,chioschilnformatici,sportelli PTShop, sale consulenza ecc.
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Specialista Infrastrutture e Logistica

MP — Area Territoriale - FILIALE
Struttura: Operazioni di Filiale

Scopo e caratteristiche generali

Assicuare il coordinamento deiprogettiin tema di infrastrutiure, logistica e sicurezza, nel rispetio deglistandard previsti dai pianidilavoro,in raccordo
conle strutture territoriali coinvolte.

Aree di Responsabilita

=Assicura la realizzazione degliinterventiprogettiinfrastrutiurali previsti per gli Uffici Postali (es. Layout, Restyling, ativazionilchissurefriposzionament) e
la verifica del livello di adeguatezza delle infrastrutture rispetto agli standard aziendali di qualita (es. parametri dimersionali, allestmenti, sistemi di
sicurezza),coorinandosicon le funzioni territoriali coinvdte (es. Area Territoride, Filiale, Uficio Postale, DCIA- ATIA)

=Coordina le atiivita di installazione/implementazione degliapparati dell'Uficio Postale (es. Gestione Attese, ATM, Chiosco Self Service) raccardandosi
conicomporentidel TeamdiFiliale, iDUPin teressati e le Ditte incaricate della fornitura, garantendo il presidio delloro furzionamento ed il rispetto degli
standard previstidai contrati di manutenzione(es. qualita prestazion e tempidiintervento)

=Curailmonitoraggio deicontratiidilocazione e le atiivita dianalisidelle proposte diacqusizione/locazione dinwvilocalidefinite dalle strutture territorali
competenti (DCIA-ATIA) da sotoporre aipropriresponsabiliper le valutazion di opportunita economiche nelris petto del budgetassegnao

= Effe ttua il monitoraggio della programmazione degliapprowigionamenti dei materiali/prodottirispetto ai fabbisognilgiacenze rilevate (es.fitoliin bianco,
carte valori,modulistica,arredi, PC) e della distribuzionenel ris petio degli obietiivi di costo e dei programmi di consegra aziendali

=Collabora allarealizzazione celle atiivita relative ai progettiintervent infrastrutturali in materia di security e safety nel rispetto dei piani di inteivento
condvisicon le strutiure resporsabili (DCTA,DCIA), assistendo 'UP relativamente a specifici probemitecnici sul funzionamento deisistemi disicurezza
(es.atrrezzature antirapina dispottello,impianti di allarme), interfacciandosi con le strutture aziendali canvolte (DCTA,DCIA-ATIA,DCICT-CST)
=Assicura il monitoraggb dellandamento dei fenomenicriminosiai dannidegli UP (es. rapina, furto) atraverso 'analsi dei dati rilevati dall'applicativo
aziendale “Vulcamo”, coardinandosicon le funzioniinteressate per la segnahziore dieventualinecessita diadeguanento deisistemisicurezza e fornendo
supparto nelle attivita di verifica in caso diattacchisubiti per la rilevazione deidanni (es.infrastruture/fisarse/ammanchidicassa),in raccoro con le alre
funzionicoinvolte

=Garantisce linserimento dei dati infrastrutturali degliUP nellapplicatvo aziendak “Nautilus” (es. paametri dimensionali, n. sportelli finanziari/postali,
presenza ATM/Chiosco SelfService,n.sale consulerza) e ilmonitoraggio deidatiinseritidallUP nel DB“Igea” relativialla condiziore deglispazi dedicati
allaccaglienza del cliente (es.sicurezza, pulizia locali) identificando le eventuali criticita e definendo interventi di miglioramento in collaborazione con le

funzioniinteressate (DCIA-ATIA) o =
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Specialista Metodologie di Canale — Front end
MP — Area Territoriale — Filiale
Struttura: Operazioni di Filiale
Scopo e Caratteristiche Generali

Garantire la corretta implementazione delle metodologie sui canali di riferimento, attraverso il supporto nel coerente utilizzo
degli strumenti, degli standard e delle tecniche di vendita specifiche di canale ed azioni di segmentazione della clientela

Aree di responsabilita
« Garantisce supporto agli UP nellimplementazione delle metodologie e degli standard di canale, in coerenza con le
strategie definite

« Garantisce il trasferimento delle competenze sulle metodologie, gli strumenti e le tecniche di vendita di canale attraverso il
supporto tecnico specialistico alle risorse dellUP e l'affiancamento on the job

Fornisce feedback al Responsabile relativamente alle necessita di sviluppo dei canali in funzione allevoluzione delle
esigenze della clientela

* Monitora e supporta i processi commerciali ed il costante presidio dei canali al fine del raggiungimento degli obiettivi di
budget

Contribuisce a sostenere lo sviluppo dei canali indirizzando coerentemente le azioni commerciali nel rispetto della
segmentazione clientela
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Operatore Gestione UP

MP — Area Territoriale - FILIALE
Struttura: Operazioni di Filiale

Scopo e caratteristiche generali

Assicurare la gestione operativa dedi Uffici, garantendo le attivita diipo amministrativo,nonché l'attivita del movimento fondi atraverso la
verifica ed ilmonitoraggio deiflussicontabilirelativia sovvenzonie versamenti prodotte dagli UP

Aree di Responsabilita
Attivita Amministrativa:

=Assicura listrutioria delle richieste di rimborso e/o duplicazione di fitoli caduti in successione o smarriti: verifica la documentazione e la
normativa in materia, richiede eventualiregolarizzazonio integrazionidella documentazione ed autorz za 'UP al pagamento e/o duplicaziore del
titolo;assicurando anche la gestionedellarchivio dei BPF

=Cura, per la parte di competenza gli adempimenti amministrativi connessi ad annullamento c/c, forzature libretti, segnalazioni di operazoni
sospette atraverso l'uilizzo della procedura GIANOS, segnalazione dibancorote sospette e segndazion dirapine

=Curala corretta movimentazione del personale sugli UP per la gestionedelle emergerze, coardinandosi con il Servizio Risorse Umare di Filiale
=Fornisce indtazione agliUP suicontenutinormatividelle istruzionioperative e deinuoviprocessifprocedue, suppatandolinella risoluwzione di
eventualiproblematiche

Movimento Fondi:

=Assicurala coretta gestione della movimentazione fondi, attraverso la verifica della conguita delle richieste da parte degliUP e la quadratura
deiflussicontabilirelativia sovvenzioni,versamenti e giacenze caveau,curando irapparticon la Banca d'ltalia e le Societa di Service
=Assicurail contollo e la gestione deivalori bollati, carte valori e valuta estera, atrraverso la verifica dei dati inseriti mensiimente dagliUp su
apposito applcativo (comprersivo delle sowerzionirichieste, del venduto e del distribuito), predis ponendo periodcamente reportcontabili per la
Divisione Bancoposta e per I'Agenzia delle Entrate.
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