
CNS – Risorse Umane – Organizzazione Operativa

UFFICIO POSTALE
EVOLUZIONE DEI RUOLI NEI GRANDI UP 

COMPLESSI

22 ottobre 2007

allegato



CNS – Risorse Umane – Organizzazione Operativa

22Nuove ipotesi organizzative

SEGMENTAZIONE UP
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Se da una lato consideriamo la “complessità organizzativa” e dell’altro il “ruolo 
master”, potremmo avere posizionamenti degli UP molto differenziati.
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Professional Commerciale
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Considerazioni qualitative emerse nel corso del test e dell’incontro 
con le risorse coinvolte nella fase di test (Roma, 11-07-2007);

Analisi dei dati quantitativi relativi agli UP coinvolti nel test (fonte: 
report Commerciale Retail – vedi documento del 12 settembre u.s.)

Fase di Test: principali evidenze

Come illustrato nell’incontro del 12 settembre u.s. le evidenze del test 
sui 63 UP individuati in 63 Filiali, mostrano un impatto 
complessivamente positivo sull’andamento commerciale degli Up 
interessati.
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Pur tenendo presenti le performance basse osservate su 3 dei 10 prodotti considerati, un 
elevato numero di Up ha mostrato un miglioramento su più prodotti contestualmente; 
gli Up che sono cresciuti su almeno la metà prodotti sono circa i due terzi del totale.

* Confronto produzione media giornaliera periodo di sperimentazione rispetto a periodo antecedente 
(per Conto Office e PTB Card il consuntivo è depurato del dato di gennaio).

Evidenze quantitative (sintesi dal doc 12 sett. u.s.)
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66Ipotesi TO BE Org.ne Ufficio Postale Centrale DT
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Relazioni Gerarchiche:
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77Ipotesi TO BE Org.ne Ufficio Postale Centrale DT

Relazioni Funzionali:
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88Principali Aree di Presidio

Crescita professionalità delle 
figure commerciali attraverso 
l’allineamento agli standard 

organizzativi (es. utilizzo 
strumenti).

Maggiore presidio e cultura 
sui principali obiettivi 

commerciali

Traduzione coerente e 
“veloce” degli indirizzi 
commerciali ricevuti.  

Visione sistemica dei canali

1. Analisi e monitoraggio  sui 
principali fenomeni 
commerciali dell’UP

2. Implementazione delle 
politiche commerciali 

secondo gli standard definiti

3. Metodologia, conoscenza 
processi commerciali, analisi 

GAP di competenze 

IN SINTESI CHE COSA DEVE FARE: IN SINTESI COSA CI SI ASPETTA: 
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99Job Description – Professional Commerciale

CNS – Country Manager – Filiale

Struttura: Ufficio Postale

Scopo e Caratteristiche Generali

Garantire, in coerenza con le linee guida definite e agendo in autonomia nell’ambito delle deleghe attribuitegli, la corretta 
implementazione delle politiche e dei processi commerciali dell’Ufficio Postale, attraverso il supporto 
professionale/specialistico al Direttore ed alle risorse dell’UP (SSC e Front-End), e contribuendo al raggiungimento degli 
obiettivi di budget dell’Ufficio Postale.

Aree di responsabilità

• Assicura le attività di analisi e pianificazione commerciale rispetto agli andamenti ed alla segmentazione della clientela 
dell’UP, supportando il DUP nel monitoraggio costante dei risultati 

• Garantisce il presidio ed il coordinamento delle attività commerciali all’interno dell’Ufficio Postale, di concerto con il 
Direttore dell’UP ed in coerenza con gli indirizzi ricevuti dalla Filiale (CR)

• Favorisce l’innalzamento delle competenze tecnico-specialistiche delle risorse dell’UP sui prodotti/servizi, attraverso 
l’analisi dei gap sugli skills, per la corretta pianificazione, di concerto con le funzioni di riferimento, degli interventi 
formativi/di addestramento

• Favorisce l'integrazione e le sinergie tra i canali dell'up, con l'obiettivo di implementare le attività tese a migliorare la 
redditività del singolo cliente attraverso la vista sull'intera offerta di PI e non solo di canale.

• Collabora con il Referente Operations (laddove previsto) per gli aspetti di specifica competenza ed in coerenza con gli 
standard di processo definiti, coordinandosi con il DUP

• Assicura il corretto utilizzo degli strumenti (liste clienti, Sprint Web,…) ed il rispetto degli standard commerciali nelle 
trattative di vendita dell’UP, anche attraverso l’affiancamento on-the-job delle risorse specialistiche nelle trattative 
complesse
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1010Driver per la selezione degli UP 2007

Entro il 2007 consolidamento del modello organizzativo degli attuali 63 Uffici Postali 
(fase di Test) ed estensione ad ulteriori 40 UP ad elevata complessità commerciale, 
per un totale di 103 Uffici Postali.

Di seguito si riportano i principali criteri utilizzati per l’individuazione di tali UP.

ruolo Master “Centrale”;

doppio turno;

canali e figure professionali con impatto diretto;

ricavi gestiti relativi ai comparti di canale.

* assenza di lavori layout in corso.
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1111Professional Commerciale – Lista UP 2007 (1/4)
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1212Professional Commerciale – Lista UP 2007 (2/4)
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1313Professional Commerciale – Lista UP 2007 (3/4)
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1414Professional Commerciale – Lista UP 2007 (4/4)
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Referente Operations
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1616Sintesi percorso

Il totale degli UP coinvolti è ad oggi di circa 270.

Alla luce delle esperienze fatte durante questi 3 anni di 
sperimentazione sembrano maturi i tempi per prevedere sotto il 
profilo organizzativo un’ulteriore evoluzione del progetto.

Come noto, il progetto è stato caratterizzato da tre principali fasi:

1. 2005 - fase test che ha coinvolto 29 UP su 9 aree country
2. 2006 – fase di estensione del progetto che ha interessato 138 UP
3. 2007 - seconda fase di estensione che ha coinvolto 113 UP
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1717Sintesi del progetto

COLLABORATORE UFFICIO POSTALE

Il modello attuale ha previsto l’introduzione di un ruolo che all’interno 
dell’Ufficio Postale si propone come “integratore”, facilitando per esempio:

• l’accesso ai servizi erogati ed alle informazioni per il Cliente;
• la canalizzazione del Cliente verso le Sale;
• conformità processi operativa ed supervisione attività di back-end;
• la corretta attuazione dei modelli operativi.

Contribuire a orientare il DUP sugli aspetti “core” della propria MISSION:

SVILUPPO COMMERCIALE E RELAZIONE CON IL CLIENTESVILUPPO COMMERCIALE E RELAZIONE CON IL CLIENTE

GESTIONE / MOTIVAZIONE DELLE RISORSEGESTIONE / MOTIVAZIONE DELLE RISORSE

… migliorare il funzionamento organizzativo del “SISTEMA UFFICIO”.
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1818Standard di impiego Front-end

Attività di 
Accoglienza 
al Cliente

Attività di 
Relazione con 

il Cliente

Ottimizzazione 
Front End

Lo schema riassume i principali ambiti di attività di Front End.
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1919Standard di impiego Back-End

Lo schema riassume i principali ambiti di attività di Back End.

Conformità
Gestione 
Operativa 
Back End

Ottimizzazione 
Back End
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2020Principali evidenze

Dall'analisi dei dati sugli UP interessati al progetto è emerso che: 

Indicatore Tempi di Attesa

Confrontando il periodo Ott-Nov con i mesi precedenti, l’86 % degli Uffici inseriti nel 
progetto migliorano l’Indicatore Tempi di Attesa (tempi medi di attesa del cliente, 
tasso di abbandono e trasmissione corretta dei dati).

Indicatore Accrediti

Il 60% degli Uffici ha già realizzato nel mese di novembre l’obiettivo annuo loro 
attribuito. Nel restante 40% si è registrato, confrontando la media mese degli 
Accrediti del periodo Gen-Set con quella del periodo Ott-Nov, un rilevante 
incremento pari a circa il 150%.

Indicatore Addebiti

Nel 90% degli UP si è registrato, confrontando la media mese degli Addebiti del 
periodo gen-set con quella del periodo Ott-Nov, un appezzabile incremento pari a 
circa il 40%. Il 7% degli Uffici ha già realizzato nel mese di novembre l’obiettivo 
annuo loro attribuito.
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2121Principali evidenze

Dall'analisi dei dati sugli UP interessati al progetto è emerso che:

L'apertura dei conti Retail risulta essere incrementata sul 49% degli UP con un 
valore a livello Italia del +1,6%. 

Per i conti Office si registra un incremento superiore con il 63% degli UP in 
crescita, ma con una percentuale di crescita media Italia pari al 162%.

Le vendite dei prodotti PosteShop sono aumentate nel 92% degli UP.

Il 44% degli UP ha registrato un incremento dei clienti attivati sul canale 
PTBusiness con una crescita media del totale Italia del 29%.

La conversione dei prodotti BEP (Internazionale) si è riscontrata nel 42% degli UP 
che hanno incrementato la percentuale di Switch.

Lo switch del vaglia ordinario verso il vaglia on-line evidenzia un forte 
coinvolgimento sull’ 85% degli UP Interessati.



CNS – Risorse Umane – Organizzazione Operativa

2222Logiche per l’estensione

Il modello è operativo in circa 280 Uffici Postali. L’esperienza fatta ci insegna che 
è un modello organizzativo efficace se seguito nella fase di implementazione. In 
particolare, l’efficacia può avere un forte margine di successo se 
l’implementazione viene seguita attentamente da tutti gli attori coinvolti: struttura 
Country, Filiale , Ufficio Postale e se la scelta delle risorse è “mirata”.

Il periodo di supporto previsto da parte della struttura Centrale della CNS e 
Country è stato di 4 mesi all’interno del quale è stato avviato un percorso di 
addestramento sulle risorse coinvolte.

Dopo la prima fase di implementazione è stata realizzata una “guida operativa” di 
riferimento per le risorse che operano in tale ruolo e creato un percorso di 
formazione ed addestramento strutturato che andrà aggiornato in funzione degli 
sviluppi organizzativi.
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2323Principali logiche per lo sviluppo

Le considerazioni che emergono a valle dell’implementazione e di numerosi incontri 
che hanno visto coinvolti le risorse inserite sulle nuove attività (front-end / back-
end) sono principalmente le seguenti:

sotto il profilo operativo, raccogliendo alcune sensibilità emerse già nella fase di 
prima estensione del 2006, si ritiene più flessibile prevedere la convergenza delle 
attività di front e back in un’unica figura professionale;

sembra più coerente prevedere l’attribuzione ad una figura di maggiore peso 
alcune delle attività analiticamente individuate nel manuale operativo (specialista 
FE / BE vedi allegato);

sotto il profilo del dimensionamento organizzativo UP, si conferma il numero di 3 
risorse precedentemente previste *, la cui composizione in termini di mix 
professionale viene a modificarsi.



CNS – Risorse Umane – Organizzazione Operativa

2424

DIRETTORE
FILIALE

DIRETTORE 
UFFICIO POSTALE

OPERATORI FRONT END
OPERATORE PT 

SHOP

SPECIALISTA  SALA 
FINANZIAMENTI

OPERATORE PT 
SHOP

REFERENTE 
OPERATIONS

PROFESSIONAL 
COMMERCIALE

CONSULENTE PT 
BUSINESS

OPERATORE 
SPORTELLO

PT BUSINESS

SPECIALISTA  SALA 

Input commerciali Input organizzativi

Ipotesi TO BE Org.ne Ufficio Postale Centrale DT

Relazioni Gerarchiche:

CUPDT (FRONT/BACK END) 
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2525Ipotesi TO BE Org.ne Ufficio Postale Centrale DT

Relazioni Funzionali:

DIRETTORE 
UFFICIO POSTALE

OPERATORI FRONT END
OPERATORE PT 

SHOP

SPECIALISTA  SALA 
FINANZIAMENTI

OPERATORE PT 
SHOP

PROFESSIONAL 
COMMERCIALE

CONSULENTE PT 
BUSINESS

OPERATORE 
SPORTELLO

PT BUSINESS

Input commerciali Input organizzativi

SPECIALISTA  SALA 

= Area di relazione

= Coordinamento funzionale

DIRETTORE
FILIALE

REFERENTE 
OPERATIONS

CUPDT (FRONT/BACK END) 
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2626Job Description – Referente Operations

Scopo e Caratteristiche Generali

Garantire la corretta implementazione dei processi dell’UP, agendo in autonomia nell’ambito delle deleghe attribuitegli, 
attraverso il presidio e il coordinamento delle attività delle risorse di Front/Back-End, assicurando il raggiungimento degli 
obiettivi e la soddisfazione del cliente secondo i KPI definiti.

Aree di responsabilità

• Costituisce il punto di riferimento del DUP per la corretta gestione delle operazioni dell’UP in funzione dei flussi di traffico, 
dei volumi, delle scadenze e delle priorità di lavorazione, assicurando il costante equilibrio fra il presidio delle attività di 
Front-End e di Back-End, e provvedendo all’eventuale ripianificazione delle attività a fronte dell’emergere di criticità
impreviste. 

• Assicura l’efficace erogazione del servizio alla clientela (nel rispetto delle linee guida contenute nel Sistema Gestione 
Qualità - SGQ) garantendo una gestione flessibile delle risorse mediante il coordinamento degli specialisti Front/Back End 
e del Front-End per le tematiche di specifica competenza.

• Assicura la conformità dei comportamenti organizzativi delle risorse di Front End rispetto ai paradigmi e agli standard 
operations di relazione con la clientela.

• Garantisce la corretta applicazione delle procedure operative, la conformità dei dossier dell’UP agli standard definiti e il 
rispetto dei tempi nei flussi documentali da e verso l’UP, favorendo la visione e la gestione integrata dei processi e 
fornendo i relativi feed-back alle risorse rispetto alla quantità e qualità del lavoro svolto.

• Assicura una gestione dinamica del modello operativo del Sistema Gestione Attese (SGA), in linea con gli standard definiti 
dalla Filiale (OSC) al fine di garantire adeguati livelli di servizio relativamente ai tempi di attesa dell’UP.

• Fornisce supporto agli specialisti di front/back-end intervenendo nella risoluzione di situazioni critiche con la clientela 
(gestione reclami e lamentele)

• Contribuisce a presidiare, in stretto raccordo con il DUP, le attività di apertura e/o chiusura dell’Ufficio Postale. 

• Collabora con il Professional Commerciale (laddove previsto) per gli aspetti di specifica competenza ed in coerenza con gli 
standard di processo definiti, coordinandosi con il DUP.

CNS – Country Manager – Filiale

Struttura: Ufficio Postale
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2727Referente Operations – Lista UP 2007 (1/5)
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2828Referente Operations – Lista UP 2007 (2/5)
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2929Referente Operations – Lista UP 2007 (3/5)
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3030Referente Operations – Lista UP 2007 (4/5)
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3131Referente Operations – Lista UP 2007 (5/5)


