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Scenario Macroeconomico

35 3.0
2.0

0.5

—a@—~ltalia ~—— Area Euro ST

Per il 2012 si prospetta uno scenario recessivo per I'italia e per 'Europa.
Nel quarto trimestre 2011, inltaliaPlLa -0,7%

La produzione industriale, a gennaio scende del 5%, 303 accadeva dal 2008.
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| CALO STRUTTURALE VOLUMI |

. PER TUTTI GLI OPERATORI
EURGCPE]

Lancio di nuovi servizi
compiementari e soluzioni
innovative per il segmento dei
pacchitracciatura, recapito serale,
punti di consegna dedicati, servizi

per merci speciali

mwnmwo__w_n_ﬂm_mw_mmwau_mmw__

VOLURMI DI POSTA mzmmEmNNb.m.b (2005-2010)
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2005 2008 2007 2008 - 2008 2010
———ROYAL MAIL ~LAPOSTE  =ww=DP ~ © Pl  ~—i=TNT

TONTE: Bilarzi Cperan:

Riduzioni di organico {RoyalMail,
TNT) cessione di rami d’azienda
(TNT, DP-DHL)

Sviluppoc dell’offerta di
comunicazicni digitali e ibride (DP,
LaPoste,Pl) e automazione




Gli ultimi risultati degli Operatori Postali

ROgaal MMuaals

9 WTEDSTATES
POSTAL SERVICE
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ﬁqoﬁmmmo % m_&mammmNNmNmo_:m in mcmoﬂb

Processo di liberalizzazione ﬁontmZm mU_Eo dalla normativa Europea,
di sequito _m 3 Direttive:

ggw»\ga

PRIMA DIRETTIVA POSTALE

Servizio Universale di buona qualita ed a e e
prezzi accessibili su tutto il territorio nazionale| s e e

farbmsidnns awmtmpane,

SECCONDA DIRETTIVA POSTALE

Servizi che rientrano nel Servizio Universale

TERZA DIRETTIVA POSTALE

-Abolizione della riserva
- Garanzia del SU su 5 gg
Criteri determinazione tariffe

-Accesso alle infrastrutture postali Regole
affidamento SU




Processo di liberalizzazione in italia

ymagina per noi FAGCOM per una m@m@mmﬂw regolazione postale?
IPOTES! MINIMZ IPOTES! AMBIZIOSA
[ tre rami separati Separazione di tipo societario
funzionalmente A_

IPOTESI # h
Separazione societaria tra Servizi Postali @
BancoFosta. La Rete degli Uffici in una defle
\ due societd ma separata funzionalmente:




Mercato 1%53 :..>E>.

1.805
1.645
. ‘ +45%
1389 _ .
1213 1232 1241 ]
N° operatori
N° soli Licenziatari . +153%
,_ : (A +444)
| 417| o8 Ja“
204 274 290 ﬂ
2006 2007 2008 2009 © 2010 2011

Y

Ad inizio Ottobre 2011 i titoli autorizzativi in vigore per operare sul mercato dei servizi postali
sono complessivamente 2301 (+250 vs Nov2010Q) (fonte: elenco Min. Svil. Economico, Ottobre 2011):

v 735 (+114) Licenze > abilitano ad operare neil’ambito del mmzmmw_mo Universale
v 1.485 (+112) Autorizzazioni Generali > abilitano ad operare oo%mwno.._.mm_‘m e fuori dal S.U.
v 81 (+24) Autorizzazioni “ad effetto immediato” > per m.mmﬁcmwm servizio di C.P.




Mercato ﬂom.wm_m_.;_.._ A

P RIS 2

SAILPOSTICITYPOST

UNIPOSTA

DEFENDINI

MAIL EXPRESS PP

POSTA EXPRESS

ROMANA RECAPITI

FULMINE GROUP

ALTRI (circa 276 operatori)

g ; N
ANNO 2010 ANNO 2011
MERCATO COMPLESSIVO]  IMERCATO COMPLESSIVO:

3.902 €/min / 3.800 €/min

402 X | ’

(-26%) |

92,3% B

j 5.4% °
/7 POSTE ITALIANE
T mTNT | B

~ALTRI OPERATORI
2,3% .
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Il contesto di riferimento

Prodotti sostitutivi
cannibalizzano il
mercato postale

La riduzione degli
investimenti causata
dzlla fase di
recessione, impatta sul
mercato “postale”
domestico come nei

La liberalizzazione
del settore postale
rappresenta una
sfida impcrtante sui
volumi gestiti di

m L’evoluzione dei
1 ttutte d ' - . _
e do grandi | Servizi Postali si pone

mercati internazionali
i client 3 linee di sviluppo
Evoluzione del s fondamentali

Mercato

Contrazione
investimenti

/ /

- ﬂwwﬁ Decreto legge Introduzione
) euronica  gylPEditoria .. = dellIVA  __
Certificata
Eliminazione deile

Le nuove modaliti di
comunicazione delle
PA (comungue gestite
da Poste ltaliane)}
potrebberoc
comportare una

t
i
|
) . . s .
“ inclusi nellobkligo del
I

1

1

1

1

1

1
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1

i - - - -

: riduzione di volumi e
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1

1
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1

servizio universale sara
introdotta I''VA. Peossibili
effetti negativi sui
volumi

sovvenzioni statali
per le spedizioni
editoriali. Pogsibile
ricaduta negativa sul
ricavi & sui volumi

3
Per tutti | prodotti non "
I
1
1
1
1

ricavi da posta
raccomandata
tradizionale

E’ necessario, in
funzione anche delle
ultime iniziative
dellAntiTrust, definire i
margini di manovra def
Servizi Postali




Reazioni di Poste [taliane

SERVIZI POSTALl |

. b - . ..
> Processi produttivi e2e piu flessibili e modelli di
funzionamento snelli per rispondere alle rapide variazioni
mercato u : _

% sty

> Valorizzare al megiio la rete logistica e di recapito,
. sfruttandone |a capillarita come asset da mettere a
SR TR LT T T R disposizione del mercato. - y

- -

" - VL o ey
e L T R N o aimcandnnes

-

> Potenziare ed integrare le infrastrutture tecnologiche per
: gestire al meglio Informazione, come leva per generare
EEiTTre nuove opportunita di business

OPERAZIONI

> Consolidare P'infrastruttura logistica e le allocazioni
produttive

> Consolidare I’ Sﬁ.mma.cm:«m _0._.

» Incrementare la Produttivita e oﬁmamﬁmﬂm Passetto
o&m:ﬁwmmé in funzione delle mutate naz%wmoa

>~ Reingegnerizzare i Uwonmmm_ Eﬁmm_.m:ao _m nucve esigenze
di mercato

iszm

~

» Sviluppare nuovi mcmm:mmm

12




Ottimizzazione dell’assetto logistico-produttivo

Focalizzare l'intervento sui CMP trasformandoli in nodi
strategici per creare sostenibilita € competitivita.

i
i

PROQCESSI DIGITAL! PROCESS! FISICI

o
< ©
%% :
O mome L+l
2 & 2CHP « Innls ot Demat,

o D owese

Network di Siti g : w __H“,_ -
Industriali SP :

TR R ety

13
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Sviluppo di n:__os. prodotti e servizi

PR Vo'

<

T

Qm__m fasi di processo e della qualita del recapito :

a risposta perazioni é:

La progettazione ed il rilascio di prodotti/processi;

7

Il consolidamento delle piattaforme tecnologiche;
Lo sviluppo delle tecnologie multifunzionali che gestiscano
“Pinformazione”;

La progettazione ed il rilascio di nuove piattaforme tecnoiogiche
sempre pit multi-funzione; :

Le iniziative di integrazione, orizzontale e verticale, e wmzmwmmm _ommmmhoo»

produttive di gruppo.

14




Ottimizzazione dell’assetto logistico =

4 . :
<% Oftimizzare la rete di smistamento facendo convergere su alcuni CMP

la lavorazione del prodotto con SLA>J+1
+ Razionalizzare CMP in Centri P e i Centri P in CDM

% Bilanciamento della capacita produttiva della rete a supporto delle razionalizzazioni
/ D5

1

' w_ &
% Anticipare le lavorazioni interne dei CD presso i siti industrialt:

O Presso CMP

U Presso CDM/CPD
-

<% Modificare gli asset di produzione per rendere impiegabile il personale inidoneo alla MMC (Movimentazione

Manuale dei Carichi), al fine di massimizzare la flessibilita di tutto il personale.

\
= Ottimizzare 'assetto organizzativo per un governo efficace dei processi, in linea

con le nuove esigenze di mercato, rafforzando il presidio delle attivita pilf

importanti.

.

15




 Evoluzione rete

71 --:------,-l-:..--p------------;-u..w..\m
687 | g
6. 6,57 6.37 m
A0% N . R
m.Nm &% “ . -
. | 549 | 4 | O
sos | me=——t
£ O CMP principali
3 _ CMP dari
E, ] ) @ @ secondari
= . L
Coel T g
4 i 4....\...\.\ ».ln.,f - N
Q H T T J| T T T > R - L
2006 2007 2008 2009 2010 2011 . Lo et O
Le linee strategiche di razionalizzazione della rete sono: o :
- Revisione dei nodi in funzione degli andamenti dei volumi e ,. N . u @
del mix di prodotti , g | §
- Concentrazione delle lavorazioni e dei volumi di ® ®
corrispondenza Business con SLA >J+1 sui CMP principali . Lo

*Prodotto Retail e J+1 sui CMP secondari-

16




msm_.mmﬁcmg re W_mn:omo_m_mn_w_m_.___._ |
Esigenze del mercato

ISOLE DIGITALI E MAGAZZINI

%+ Sviluppo di nuovi business di archiviazione fisica,
digitale e di micrologistica A

" -» Diversificazione dei servizi offerti alla clientela

TRACCIATURA E2E

% Rendicontazione custemizzata secondo le esigenze

s

del cliente per tutti i prodotti ]

% Tracciatura Posta registrata su tutti gli impianti di
smistamento

SERVIZI INTEGRATI

< Rendicontazione per tutti i prodetti e customizzata ™ !:,,w_..a
secondo le esigenze del cliente T

INIZIATIVE IN ﬁmmZkNm ONALIJ

< Essere protagonisti nel mercate internazionale I el

FERTT TesT

TR

17

. Azioni

1 B
-+ Erogazione meccanizzata di servizi VAS

% Introduzicne di sistemi per ¥immagazzinamento e la

micreologistica

oo Ry I

%+ Evolvere gli attuali sistem:i di Tracciatura per la tracciatura

multiprodotto ; :

3 Archiviazione delle informazioni per l'erogazione di
servizi

» Estensione della fracciatura su tutti gli impianti di smistamento

-+ Rafforzare |'offerta attraverso il miglioramento deile

performance

2 Sviluppare soluzioni flessibili

2 Esportare le esperienze dei Servizi Postali nell’ambito dei

processi logistico/proguttivi

1




Ottimizzazione assetto logistico

CONFLUENZA DEI CENTRI mmz..nmb presso i CMP (se oommumﬁmz.:v o presso le ALT (come per
I CSC)

RIORGANIZZAZIONE DELLE RISORSE PRESENT! SUI CSC in funzione del numero di risorse

presenti, garantendo la presenza di un presidio gestionale, al fine 9 riuscire a governare in
modo efficace ed efficiente tutti i nod;

SVILUPPO DELL’ATTUALE ORGANIZZAZIONE DEI CMP con FOCUS su «_§3N2 Ti

18
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Premessa

Bl
-

.

\

Il Recapito di Poste & di gran lunga la pil grande rete di consegna del
Paese, nata per _.m@@mczom:w qualsiasi punto del territorio.
Questa capacita di presidio e il valore che ﬂomﬁw pud mettere a
disposizione del Paese per

-portare Poste a casa degli Italiani, diventando la rete mobile di “uomﬁm a
complemento di quella fissa degli Uffici Postali
-fungere da intermediario fra le Aziende ed i propri Clienti, diventando
un acceleratore dell’'eCommerce

-avvicinare le Aziende e le PA ai Cittadini e viceversa, riducendo il
“divario digitale” e divenendo motore di efficienza per lo Stato.

\wmﬂo:m tale ruolo venga sviluppato e consolidato il Recapito deve essere |

~» Affidabile, perché i Clienti/Cittadini, le Pubbliche Amministrazioni e le
Aziende ci considerino una certezza. :
= Sostenibile, erogando sia i servizi tradizionali che quelli innovativi con

costi industriali, il mcvbono delle tecnologie ed il presupposto della
misurabilita.

> Flessibile, adattandosi alle esigenze del mercato con rapidita.




Premessa

4 u

n o_cmmﬁo contesto & fondamentale |
tecnologia.

_BUm,:o della

Fino ad oggi la tecnologia ha “seguito” i singoli
processi, innestandosi in un qualcosa gia
esistente per migliorarlo..

ORI R S IO

F O o e e B

_ \...omm: la tecnologia diventa il presupposto
indispensabile per qualsiasi disegno strategico e di
sviluppo.

E’ non solo I'asset con cui supportare i processi
operativi ma ne diventa piuttosto elemento
abilitante dei nuovi servizi.




Le direzioni di intervento

Fulcro sulle

fecnofogie

Fondare la realizzazione dei
nuovi servizi sulle tecnologie,
completare 'automazione del
recapito.

Ottimizzare la refe
Eliminare le attivita senza valore aggiunto,
reingegnerizzare | servizi

a bassa marginalita, ridurre le zone.

22
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Innovare il servizio
Cambio epocale da “PortalLettere”
a “PortaPoste”. Sviluppo della .

“Forza Mobile” PosteltalianePerTe

it
f

v
w.__,
e
b

i

Irrobustire il processo

Introdurre strumenti e modalita
operative finalizzati a garantire la
robustezza ed il miglioramento
continuo e quotidiano
dell'organizzazione e dei processi




Le direzioni di intervento

2

3

Irrobustire il processo

Introdurre strumenti e modalita
operative finalizzati a garantire la
robustezza ed il miglioramento
continuo e quotidiano
dell'organizzazione e dei processi




RETE:

ORGANIZZAZIONE:

PROCESSI:
COSA, DOVE, COSA, COME, CH! FA COSA
CON QUALI QUANDO, CON
REGOLE QUALI
STRUMENTI
NUOVO REGOLE: LEADERSHIP:
PORTALETTERE: STRUMENTI  CONSAPEVOLEZZA
COSA SIGNIFICA  AZIENDALI PER IL DEL RUOLO,
PASSARE DA LORO RISPETTO GESTIONE DELLA
“PORTALETTERE A SQUADRA

“PORTA POSTE "

» 3o
R
Eﬁgﬁw}

RISORSE:

RS STRUMENTI: PRESTAZIONI:

COSTI PER  COME LI UTILIZZO, QUALITA’,
 UEROGAZIONE L PRESERVOE LI EFFICACIA
: DE! SERVIZI PAGO EFFICIENZA
TECNOLOGIE:  GESTIONE: PROGETTAZIONE:

per facilitare lo ESECUZIONE £ CONTESTUALIZZARE
diffusione delle CONTROLLO DE/ GLI STANDARD

informazioni PROCESS!

24




La standardizzazione dei processi

Mappatura ATTIVITA’

Nuovi Servizi

Mappatura

Prodotti/Processi

— o e AR A b W e

Illi.-......t..ll.lll\

| bamnmm_

mnm: Qmw&..NNm..
NB:Q

WmEo_\Sm:u ‘

¥ Mappare prodotti e
processi standard

¥ Definire per ogni
Sito/Processo e
caratteristiche
operative (FTE, Spazi,
strumenti,..)

v Valutare le

" performance

(saturazione/efficienza
) in conformita alle
macro operazioni
previste

v Mappare Servizi e
processi ad hoc
attivati nelf ultimo
biennio

v Misurare il livelio di
distanza dai prodotti e
processi standard

v’ Prioritizzarli in
funzione dei margini
che producone

v Analizzare i processi
secondo processi di
affidabilita,
semplificazione e
prevenzione degli
errori, definendo gli
interventi

v Valutare i fuori
standard come
opportunita
commercizali

v Individuare i punti di
misura

v Codificare processi
standard

v Redigere specifiche
attrezzature ed altre
dotazioni standard

¥ Redglizzare specifiche
per interventi sul SW

e SN

Redigere procedure
Implementare
strumenti 2 supporto

" della progettazione
' delle attivita dei CD

Predisporre il
materiale per
laddestramento

@

©

©

25




Standardizzazione - capitalizzazione del know-how territoriale

Obiettivo: rendere piu semplice e veloce l'attivita di :a_mmaso delle Nosm e non
disperdere la conoscenza acquisita del territorio da parte d mm_ Uo:m_mﬁmﬂm in un
contesto di frequente aggiornamento am__m rete. A __

Come: definendo unita elementari omogenee, sia dal vcsmo di vista territoriale che di
carico operativo di recapito (es. gruppi di civici o blocchi di vie), da utilizzare per il
disegno della zone attraverso aggregazioni progressive.

L'attivita € in corso con Tl e si basa
sull’utilizzazione dei dati di GeoPost
messi in relazione con quelli delle
sezioni censuarie ISTAT esposti sia in
forma tabellare che tramite cartografia
digitalizzata. |

26
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Misurazione

Elementi fondamentali della misurazione sono sia le verifiche sul campo, sia la
rilevazione diretta della UmﬂomN_o:m del cliente e la raccolta tempestiva delle sue
segnalazioni..

i St 1k e i it

Medemtn ™ 7 Stanasilll

S
Al . . 3 —
) - \ {_mxounﬁca
0@/\

@

Otnge lana
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L’addestramento del personale

La complessita del processo di erogazione delia formazione ad ampie popolazioni

target suggerisce I'adozione di soluzioni basate sull’ impiego della tecnologia sia per garantire

lefficacia nella diffusione omogenea dei messaggi sia per esigenze di compatibilita economica.
Si prestano a tal fine soluzioni di eLearning e mobileLearning gid’ampiamente collaudate sulla

popolazione del recapito. _. ‘

P

Ulteriori evoluzioni tecnologiche degli ultimi anni, se sfruttate, ci possono permettere di
distribuire a basso costo le istruzioni operative necessarie al rafforzamento, in termini di
capacita, della squadra del middle management

R A R

Videoconferenza IP sulle -
postazione di tutti i capi e nelle
aule wvirtuali per contatti
frequenti, senza muovere
persone .

Procedure, OPL, FAQ e
tutorial disponibili on line.
Possibilita di interazione via
blog fra i capi (fino al resp del
CD) A

S SN N St Nt At A S A i e e N A

Utilizzo, a regime, della
Centrale Operativa per il
supporto ai portalettere che
ne hanno necessita.

Utilizzo dei palmari e del QRCode per rencere sempre
disponibili le informazioni ai Portalettere.
I QRCode pud essere inserito sugli ‘oggetti, le
procedure e le attrezzature. .

28




La Formazione per le figure chiave

Per innescare il cambiamento I'organizzazione deve “comprendere

Mate =ty

”wo
|

n quale contesto &

immersa I'Azienda, e quale ruolo ha ciascuno per il futuro del servizio del Recapito.

Il C.0.G.

L'approccio ad oggi seguito nelia gestione del
Recapito & strettamente legato all’emergenza.

| responsabili di RAM curane prevalentemente
aspetti di tipo relazionale, mentre i COG sono da
questi utilizzati per azioni tecniche di supporto alla
gestione del territorio senza responsabilita di ambiti
ed obiettivi definiti

In analogia con quante avviene presso la struttura
di operazioni ¢i si aspetta che

1.1 Responsabile di RAM si cccupi
dellorganizzaziene generale della propria area
2.1l COG curi Ia gestione deliz preduzione (da
Controllo Cperativo Gestionale a Responsabile
della Produzione).

IL PORTALETTERE

* Non é piil solo il posting, ma il

rappresentante del Gruppo
Posteitaliane e del Committente
(mittente, 'Azienda o la PA) di cui
veicola il servizio o il messaggio.

*  Fonda il suo lavoro su
« cura del Cliente,
« tempestivitd, accuratezza e
affidabilita,
- flessibilita e produttivita.

7~

" IL CAPO DEL CD

» E interamente reshonsabile per la sua
area geografica, délla fiducia e della
soddisfazione dei Clienti, dei risultati
operativi, del funzionamento della
squadra, del clima e del rispetto delle
regole e dei principi etici deil’Azienda,

= Basa le sue scelte operative sull'oggettivita
dei numeri. Forma, supporta e stimola la
squadra per il raggiungimento degli
obiettivi,

= Opera quotidianamente per il
miglioramento delle performance

e R R L B e

L'irrobustimento del supporto ai procassi operativi ed ai nuovi contenuti delle
attivita di Recapito sara assistito anche da una revisione dellassetto
organizzativo ed inquadramentale delle strutture di governo dei Centri, in
funzione di aspetti dimensionali e di complessita operativa..

29




Prime applicazioni sul campo: Door to Door PosteMobile
L'innovazione del servizio D2D consiste nell'evoluzione dell’attivita di consegna. 1l PTL, infatti, oltre
a consegnare la SIM PosteMobile e il relativo Contratto di Adesione, -attende che il cliente

sottoscriva il contratto e, al rientro in ufficio, restituisce Ia documentazione a PosteMobile.

Wappa del processo e
analisi criticita (FMEA)
L) B o ———
< - .
Utilizzo del palmari e del QRCode per
,Hnr ¢ - = . rendere sempre disponibili ai portalettere
= B le informazioni ai Portalettere. Il GRCode
€ = ] pud essere inserito sugli oggetti, le
\ __pracedure e le attrezzature

- Packaging Attivita

: 3 IR g 1

' ;

1 3

' I

. )

] ._

. !

| . “ , . "

Inserimento ordine su Acquisizione Ordini su SAP | Consegna in Mani Proprie  H PTL attende che il Cliente Anticipo via FAX della _

CRM Confezionamento Plico 1 del plico, firma e ritiro dei firmi il confratio e ritira i decumentazione e inoltro “

1 . . . .5 . .. .
! documenti centenuti fisico dei documenti originali |
Azioni di mighoramente: .
e ST Scansione dei documenti firmati .
HE tramite scanner muitifunzione o Applicazione  del  QR-Code : La Foce dei cliente:
. da palmare ¢ lettura QRCode spellicolabile  sulla copia del .vom,.mmz_og_m Smcm__wwm le
documento di identita. : immagini,  ne  verifica a
T Invio e archiviazione automatica ; corrgtiezza e da conferma di
- g delle immagini mediante la L avvenuta ricezione.
- semplice lettura del QR-Code
+
Codice spellicolabile , SR
da applicare sul
decumento DA
- Ll ideotita,

R E
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Le amwmw_wo:m di Sﬂmémswa_
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Innovare il servizio
Cambio epocale da “PortalLettere”

a “PortaPosté”. Sviluppo della
“Forza Mobile” PosteltalianePerTe
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Innovazione del servizio — 'erogazione qualificata
['erogazione qualificata & un servizio ottenuto associando ad
un prodotto/servizio gia esistente (con il relativo processo di
consegna standard), una modalita di erogazione a maggior
contenuto di valore per il cliente mittente o destinatario. In
questo processo di erogazione, il portalettere rappresenta
I'elemento di congiunzione indispensabile per interagire in
maniera piu efficace con il destinatario, anche per completare
un flusso di accesso/attivazione di servizi richiesti su altri canali di
accesso del gruppo.

\mmm_j_om sono: ._
‘ambito postatarget/postazone, il sales-link, in cui il PTL illustra il messaggio
promozionale e raccoglie informazioni, | .

‘nella gamma delle raccomandate, il door-to-door postemobile, in cui alla
consegna della SIM si associa la raccolta dei documenti necessari per
I'attivazione e sicura il flusso di ritorno verso PosteMobile; |

*in ambito recapito si passa al coinvolgimento dei PTL in attivita di rilevazione di
informazioni sul territorio.

A R T N L b e e S
e e P A e e T

A e P N S AT T M PR N VI A o i o e S, e e
T A e P

5
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La modularita della erogazione qualificata

Magazzino @ Consegna (R1) Beni/Documenti _‘U
del Cliente 32
Mittente _.@ ;

O

cD PR CI Cliente
Ritiro Destinatario
Documenti
Invio (R3)
Documenti o

Customer
Care del @
Cliente Invio @ N
’ . Ritiro (R3
Mittente Documenti , h MM%. )

Tutti | servizi descritti sono
dati dalla combinazione di
servizi di base disponibili in

SP che pPOSsS0ONoO essere 1 |Consegna Bene Documentazione SR1 v v v v
concatenati grazie ad un 2 |/Appuntamento O 4 v v
workflow standard sulia 3 [Riscossione contrassegno R1-C v Y v
piattaforma del Postino 4 Ritiro documentazione _ Palmare v v
- - ol 8 v
telematico e configurati > Ritiro Bene zxw._ :
. Viail-
i j ! v 1 v
grazie alla scansione di 6 Trasmissione documentazione webservice
un QRCode. 7 lInvio documentazione A v
T
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‘Erogazione qualificata e palmare portalettere

Possibilita di concatenazione di
servizi standard per la consegna, il

_ 52D Esteso - ritiro di beni e documenti a

. . ~ completamento della catena del
Raccolta di informazioni valore del Cliente
territoriali (civici, :
cartelloni pubblicitari, L

@ garage, ecc.o

sondaggi)

py
T

i
b

e

* Apertura a tutte le
carte.

= Carrello

= Bollettino e
contrassegno
virtuale

' | Raccolta di
. informazioni

\

[

Servizi di altri provider: VAS

ricariche, ticketing, \

sportello amico, ecc.. ,/.\\
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Innovazione del servizio — le evidenze a valle della riorganizzazione

v

Sulla base delle evidenze di un anno di attivita e supportati dalle analisi in corso con il

marketing strategico

, Si ritiene che si debba convergere verso un ampliamento della sfera di

attivita dell'articolazione dei portalettere universali verso tematiche di mercato e di relazione

con la clientela.

Questo processo di evoluzione riguarda essenzialmente la contaminazione positiva tra il ruolo
della nuova Articolazione Servizi Innovativi e quello attuale del portalettere universale.

Si tratta in sostanza di valutare, attraverso
I'analisi puntuale del mercato territoriale di
riferimento, contenuti e organizzazione del
lavoro del portalettere per cogliere le
opportunita presenti in termini di:

v'erogazione qualificata di servizi ad alta
complessita

v'proposizione commerciale
v'arco orario del presidio esterno
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Innovazione del servizio — la segmentazione del territorio

‘s

ono stati identificati i driver di segmentazione del 538:0
Densita popolazione

Area urbana o periferica.
Domanda di servizi/attivita economica

Emaa&ém Uoﬁmsm_mmm

PERIFERICA 1

N.Uffici 30

AREA DA DIFENDERE

AREA CITTADINA

N.Uffici 193
N® ASI. 647

AREA PERIFERICA 2

N.Uffici 102
N°® ASI 163

Fonte dati Geopost — ISTAT

Domanda di servizi

36

AREE URBANE
Comuni Capoluogo di Provincia

PERIFERICHE 1

Comuni con nr. Consegne < 1.000 efo
% negozi /uffici <8%

PERIFERICHE 2

Comuni con nr consegne > 1.000 e
% negozi /uffici >8%

RURALI
Comuni con densita abitativa <200




Nuovo 30%:0 di funzionamento %__ Recapito _.._- Centri wos ASI

¢

{

Il recapito pomeridianc (e al sabato mattina) € implementato su tutti | omn&comz di provincia e i comuni
con popolazione uguale o superiore a 30.000 abitanti (CPD di area o&m%ﬁm e periferiche 1 e 2)
con l'obiettivo di : b

1)  Rendere maggiormente efficace I'erogazione di base (peri _u@n_o:m J+1) e qualificata

2) Diversificare la presenza della proposizione commerciale nella fascia pomeridiana su arco

orario 12:00 - 20:00 sulla base delle caratteristiche territoriali e del periodo dell’anno
(estate/inverno)

v

i

ORE 8:00 ORE 12:00 ORE 15:00 ,
¥ ¢
LA GIORNATA DEL RECAPITO

4

L ash

(orari 12:00 ~ 18:00, 12:30 - 18:30 ......... f“oo;mo”oov

| contenuti di attivita oggi caratteristici dell’ ASI si mmﬁmsmmﬂmnso ad attivita qualificata del
portalettere (in analogia-a quanto gia avviene per i messi notificatori) a cui accedere
CITTA previa selezione, formazione e abilitazione. | vari portalettere abilitati all'esercizio

dell’attivita si alternano in zone ed orari introducendo mnorm nel mondo del recapito il
BOQm__o organizzativo del lavoro a turni. i

T
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Nuovo iomm_h_,owd.ﬂw?awmow:_mim_ﬁa mmm Wmomn_SI nmnwwm__mmswm >m_ (aree ﬁm_im_umnsm 1e2)

i

Il recapito pomeridiano sara implementato solo su alcune aree con _dogmﬁZo di :

1)  Rendere maggiormente efficace I'erogazione di cmmm\pcm_:ﬂ_omﬁm (quartieri a scarsa
presenza al domicilio nella fascia mattiniera) i
2)  Aumentare la proposizione commerciale nella fascia noBm:a_msm m&cmmgmuﬁm 303

presidiata

3) Verra utilizzato solo personale portalettere universale con mumo;_om formazione e
abilitazione ai servizi di proposizione commerciale :

ORE 8:00

PERIFERICHE 1 e 2

ORE 12:00 ORE 15:00 | ORE 19:00
& $

LA GIORNATA DEL RECAPITC

A tendere valutare caso per caso I'estensione del
servizio alla fascia pomeridiana, soprattutto per le
periferiche 1, dove i clienti sono in casa nm__m fascia
pomeridiana 1 :

Anche in questo caso si fa ricorso al modello organizzativo del lavoro a turni
senza aumentare il numero delle zone ma garantendo lo m<om@_3m38

dell'attivita in alcuni giorni al pormeriggio .
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Nuovo Eanm__o am Esm_o:mams»oam_wgmﬁao - __ﬁmswmm_mmzmm ASI (aree rurali)

o
24

ORE 8:00 ORE 15:00
2 4

LA GIORNATA DEL WmOPwum.m.O

Anche in questo caso si fa ricorso esclusivamente ai portalettere c3_<m_,mm: ouvo;c:mgmam formati e
abilitati all'attivita di proposizione commerciale |
Nelle zone rurali, dove i percorsi di raccordo con I'ufficio di recapito m3vm¢mno In maniera meuosamqm:ﬁm‘
sulla prestazione del portalettere possono essere studiati sistemi di alimentazione che oo:mmam:o
I'inizio e la fine servizio direttamente sul territorio di pertinenza

Costi Implementabilita
1. Adeguamento automezzi con momﬁ_EN_OJm di alcuni 1. Georeferenziazione
motorini con auto 2. Sistema di BackEnd capace di gestire trasmissione
2. Infrastrutture a supporto della nuova organizzazione ordini di gita ,
(cassette di appoggio corrispondenza) 3. Riassefto della logistica a supporto
3. Sviluppi su Palmare per adeguamento contratto di 4.  Riorganizzazione delle lavorazioni interne

trasmissione dati, modifica modalita di connessione
4.  Ridefinizione logistica a supporto
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ngnmsamdn__m_im@wmwwo:_m_m,E_m _.mmxm wmmasm:

Il concetto di forza mobile presente sul territorio consente di esplorare nuove nowmam_mw di
integrazione nell’erogazione dei servizi di Poste Italiane, sfruttando appieno le voﬁm:um_;m

della tecnologia a supporto dei portalettere che oggi permette di mSm_m,,m servizi Ummm
direttamente a domicilio.

RURALI

PUNTO DI ALIMENTAZIONE RECAPITO

BASSA DENSITA UP
RURALI

ERCGAZIONE BASE
ALTERNATA

POSTE A DOMICILIO
PER FACILITARE IL
PROCESSO D
EROGAZIONE

ERCGAZIONE BASE
SOSTITUITA

5

Studiando, con tutte le funzioni aziendali interessate, la gamma a_ servizi di cmmm da @m«mi:.m in
funzione della domanda caratteristica delle singole realta territoriali sarebbe uomm_c__m
conseguire maggiori opportunita di ottimizzazione della rete di P (SP e MP). .
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Modello di _wnw_wmonmﬁmaﬂo_ am:m_hmiia Operativa

i

La centrale operativa

-

e

un call center di 2° livello che organizza ’erogazione dei servizi
della linea Posteltaliane Per Te

e

K

La centrale operativa a
supporto delle 4 aree di
servizi:

1. Ritiri personalizzati: pick up
standard, pick up a chiamata,
Postafree ecc.

2. Consegne personalizzate:
aspettami, dimmiquando,
seguimi, chiamami, pagamento
boliettini in orari concordati

3. Swap Contestuale:
consegna e ritiro contestuale di
documenti (door {o door
postemobile), posta reverse
ecc.

4. Dedicati: servizi custom per
grandi clienti (es. Enel)

e
l.a centrale operativa avra
anche il compito di assicurare
un HELP DESK di riferimento
alla forza sul territorio per
rispondere a quesiti su servizi e
processi operativi

ol

Contact center/web/UP

Clienti

conferma appuntamento




Evoluzione dell’offerta -
L'offerta 2012 e sviluppata secondo alcune assunzioni di base comuni a tutti i servizi della
gamma di offerta ASI :

Offerte di semplice proposizione (non servizi complessi)

Servizi mirati a soddisfare le esigenze di spedizione

Coincidenti in termini di pricing e di condizioni con I'offerta degli Uffici Postali

_/\_:mzomo_m@@m:ommﬁmzcoso__m:zzocwms_cnuo563:30033@,Q_m:<m:mno?mm:mNmﬁoqmzmﬁmﬁm
degli Uffici Postali ; ,

LA

Drivers utilizzati per lo sviluppo dell’offerta

Offerta

Protezione Volumi ‘ mem oo oo o s mm e

Presidiare il mercato tramite la fidelizzazione
della clientela (pick up) e la proposizione di

| servizi a valore aggiunto (postafree, postemail’
box) _

Diversificazicne
_ dell’offerta

Consolidamento
portafoglio

Innovazione dell’offerta

Sviluppare il business ampliando il ventaglio di
prodotti da offrire alla clientela (carnet pacchi, L
posteshop, postemobile) | : Vantaggio

competitivo’ . .
- (conoscenza territorio)

Ampliamento
gamma
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Evoluzione dell’offerta: i servizi

Prodotti

€11 ors 4

POSTA EASY BASIC -

PICK UP SPOTICHIAMATA _ |

POSTAONLINE . ) INIZIATIVA RA! m

POSTEMAILBOX 3 INIZIATIVA POSTEMOBILE

POSTAZONE CONTAGT ] + INFO PAL ,m
POSTAFREE MINIBOX | H SERVIZI PAGAMENTO EVOLUTI ! |

CARNET PACCHI . PERFEZIONAM. CONTRATTI

L e R N L N Rt
9

, POSTAFREE inJf '
PICK UP OPZ 5 ) SERVIZI PA ] M
T 1 i
SERVIZIO RICAR. POSTEPAY | | POSTA TARGET H A
; AMPLIAM SERVIZI AL 1
1 1
ESTENSIONE RACCT IN | DESTINATARIO |

AMPLIAMENTO CATALOGO
POSTESHOP

IR R Y

PAGAMENTO BOLLETTINI
SERVIZI AL DESTINATARIQ

SERVIZI DEL 2011

PICK UP LIGHT

i SERVIZI DEL 1 SEMESTRE

O I S ]

RACCTIN

VENDITA POSTESHOP

[ Fa]

T Er 4 8

FIERA DI MILANC
MENU' VERTICALI

i - )

MENU' VERTICALI &
SALES LINK (BP) _

Prors K

SALES LINK (BP)




Piano Q,ooacz_omm_osm . _

Comunicazione esterna
= febbraio
o Campagna stampa/radio dal 5 febbraio per due settimane in concomitanza con la
partenza della centrale operativa
o Servizi televisivi e articoli stampa
o Merchandising su 55 UPI
o Banner sul sito istituzionale .
o Social network (post programmati su Facebook, video su You Tube)
o Messaggio preregistrato (IVR) per i clienti in coda all’'803.160
- marzo :
o Mailing dedicato non indirizzato con QR code (1,5 min pezzi)
o Messaggio preregistrato (IVR) peri clienti in testa all'803.160 |
o Adesivi Posteitaliane per te su panda dell’ addetto ASI .
o Campagna web siti generalisti _
- o Mezza pagina su estratto conto BP Informa
= aprile
o Video tutorial su sito istituzionale
o Mailing non indirizzato con QR code (5 min pezzi)

Comunicazione interna

o Banner su sito intranet aziendale
o 4 uscite articoli su Azienda News .
o Spot sul circuito TV interno ittt W
o Articolo Gabbiano _




Le %_.mwmo:_m,_% 552%3.

IR ERRRNREREE]

Ottimizzare la refe
Eliminare le attivita senza valore aggiunto,
reingegnerizzare i servizi

a bassa marginalita, ridurre le zone.
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L’ottimizzazione della rete

La fase attuale & caratterizzata da:

Trend volumi

= Volumi in forte calo .

> Assenza di meccanismi automatici di - //,/
rideterminazione delle zone T - /

> Necessita di riequilibrio della rete sul fronte § oo <
dell’efficienza | PR

=» Necessita di rendere piu efficace e flessibile , m m..,.//
'organizzazione del recapito f v «

Per innalzare i livelli di saturazione della rete in tempi brevi recuperando il calo - dei

~

volumi nel quinquennio (-30%) & necessario un intervento articolato in tre azioni
(perequazione, recupero di produttivita, flessibilita operativa)

R

e
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Articolazione del

ntervento

P

LR

B

Pereguazione dei carichi di lavoro in
relazione ai volumi, con interventi
circoscritti sulle grandezze della

“metodologia di calcolo (lavoro preparatorio

e tempo impiegato per la gita).

Ridefinizione degli indici.e dei parametri di
produttivita attraverso:

*'omogeneizzazione dei punteggi Q_ riferimento tra
Centri dei capoluoghi e quelli di provincia;
*l'incremento degli attuali valori dei punteggi.

Revisione dei Q:m:\ﬂ:moom:_m:ﬁ di %_mmmzu_ﬁm
operativa e di copertura delle mﬁsw_w, anche
nell'ottica di un piu esteso presidio orario.
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Agenda

Contesto di riferimento
Operazioni
Recapito

Trasporti
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m<o_mwmo:m_. mmﬂm_. ._._m.mwuoa L mem_ wzmnmasmmm_

COME ERAVAMO

\

Rete J+1

2 Rete ibrida gomma - volo con interscambio nellHUB
di Brescia Montichiari. Periodicita: LU-VE

- Hub & Spokes

< 11 aerei su altrettante tratte notturne di andata e
ritorne (9 su Brescia e 2 su Roma)

Rete J+3

< Hub & Spokes: la rete che veicola prodotti con
standard superiori a J+1 utilizza mezzi su gomma ed
& organizzatata su due HUB (Bologna e Roma) e
con collegamenti diretti. Periodicita: LU-SA

Rete WE

% Rete gomma con interscambio sugli HUB stradali,
con 3 collegamenti aerei (di cui uno il sabato notte
per veicolare quotidiani dalle isole verso Roma) per
la Sardegna e la Sicilia. Periodicita: SA-LU

48

COME SIAMO

Rete J+1

2 Rete ibrida gomma - volo con interscambio nelll HUB
di Brescia Montichiari. Periodicita: LU-GIO

< Hub & Spokes

= 10 aerei che operano altrettante tratte notturne di
andata e ritorne (9 su Brescia e 1 su Roma)

Rete J+3

< Hub & Spokes: la rete che veicola prodotti con
standard superiori a J+1 utilizza mezzi su gomma ed
& organizzatata su due HUB (Bologna e Roma) e
con collegamenti diretti. Periodicita: LU-VE

Rete WE

% Rete gomma con interscambio sugli HUB stradali,
con 1 collegamento aereo da (SA) e verso (DO) la
Sardegna. Periodicita: VE-DO

Rete Light (R1) -

% Assicura il recapito il sabato delle Raccomandate 1
accettate 1l venerdi, ad eccezione di Sicilia,

Sardegna e Calabria. K




 Evoluzione Rete Trasporti - Rete Locale

COME ERAVAMO

\xwﬂm Locale

- Assicura la connettivita logistica all'interno dei bacini
dei CMP. Tali reti sono attestate anche presso i
CP/CLR. Periodicita: LU-SA

Atftivita assicurate:
L'alimentazione dei CD dai CRA

Le attivita di ritiro dai punti di accettazione (UP,
Cassette di Impostazione) e la consegna del prodotto
ai CRP

pick up e delivery per i clienti business

» L'erogazione dei servizi a supporto della rete di
recapito (viaggetti)
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~ COME SIAMO

_
\mmﬂm Locale /

< Assicura la connettivita _omwmﬂom” all'interno dei-bacini
dei CMP. Tali reti sono attestate anche presso i
CP/CDM. Periodicita: LU-VE ~ ~

Attivita assicurate: :
L'alimentazione dei CD dai CRA

= Le attivita di rtiro dai punti di accettazione (UP,
‘Cassette di Impostazione)-e la consegna del prodotte
ai CRP

» pick up e delivery per i clienti business

L'erogazione dei servizi a supporto della rete di
recapito (viaggetti)

Rete Light

<+ Veicola verso i CD, nella giornata del sabato, le
raccomandate 1 accettate il venerdi ad eccezione di
Sicilia, Sardegna e Caiabria ed i quotidiani,. Attivita
affidata agli accollatari. Periodicita: SA \

Rete Consegna Quotidiani

= Assicura il recapito al destinatario nella giornata del
sabato det prodotti di editoria. Attivita affidata anche

/.m@: accollateri. Periodicita: SA




m<om=N_osm S»m_ #wmwwc&r.c@mmwma, leva insourcing/outsurcing

Le attivita di trasporto sono storicamente caratterizzate da un mix di attivita gestite direttamente o affidate a fornitori

esterni specializzati. Le opportunita di revisione delle scelte di breve e di medio-lungo pericdo sono differenti nei

diversi segmenti di trasporto.
I J ||||||||||||||||||||||||| mmmmmm_—— —_— s T s =

I
“ L'outsourcing e “obbligato”, anche se la scelta attuaie ha visto il completo affidamento "
RETI NAZIONALI AEREE !
L “ delle atlivita all'interno del gruppo, capitalizzando le competenze specifiche presenti ;
K ...[||ul|a|...!.llu.lnlul|lu-l|..l.||lu|ul ||||||||||||||||||||||||||| i
a N T T r s mr oo mm e STt T oo TTTTTTTT
, La gran parte delle attivita & attualmente garantita da un unico fornitore (una societa del ;
RETI NAZIONALI ” gruppo). La possibilita di modificare questa scelta richiede investimenti importanti “
GOMMA “ (acquisto di mezzi pesanti non presenti in flotta e non noleggiabil) al momento “
N ) consideratanoninteressante. |
4 Ny T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T

I trasporto & gestito in mix tra attivita interne (addetti operativi trasporti) ed mﬂm"ﬁw
RETE LOCALE .

1
|
” (affidate agli accollatari). In quest’'area sono uommmd:: Bw@@mon livelli di m,sﬁmém:_ﬁo_ data
|
i

la a_mnos_gim di risorse interne e la facilita di mmHmSm:Nme_o:m di servizi.

Nella Rete Locale le finee di intervento, sottese all'ottimizzazione dei livelli di costo e al miglioramento della qualita

delle progettazioni, seguiranno due filoni:
+ Massimizzare l'impiego delle risorse interne disponibili, con minime necéssita di mezzi incrementali.

- Sistematizzare le logiche di progettazione e di affidamento all'esternc di segmenti delle reti di trasporto,

concentrando sulie risorse interne le attivita che ne consentono i migliori livelli di impiego.,
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La flotta - Evoluzione strategica della gestione della flotta in Pl

[finc al 2000] (2000 - 200%] [2005 - 2011)] B_m: 1. - Actual]
i
»Flotta tutta di proprieta e *Gestione totale delia flotta Automezzi in Full Rent sAutomezzi: rinnovo flotta in Full Rent
gestione interna della in modalita Full Rent =Motoveicoli di proprieta »Motoveicoli e veicoli elettric;
manutenzione : aggiudicazicne gara per il rinnove flotta di
. proprieta

< Nel panorama italiano delle utilities, Poste

xm:msm. e dotata di una delle pit ampie ed Trasporto

articolate flotte _u,.mﬂ lo svolgimento dei propri

servizi, con circa 38.000 mezzi (motomezzi,
quadricicli, autovetture, furgoni leggeri e pesanti).
Di questi, gia cggi, circa 1.980 sono veicoli a

basso impatto ambientale (~ 250 mezzi elettrici e
~ 1.700 alimentati a metano).

= Nel 2011 e stata:
- rinnovata Il'intera flotta di veicoli in full rent:

Raccolia

= Concluso liter procedurale per la fornitura di
ulteriori 770 quadricicli elettrici:
= aggiudicata la gara per 'acquisto dei motorini.
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_mmm_wm_w_wm.” strategici dei Trasporti - Innovazione

Linee di sviluppo

del Piano Trasporti -
/ Autista con Palmare |

Per una piena integrazione e per lo .ms_cvuu di servizi a valore
aggiunto (pick up, consegne GC, ecc...) & necessario prevedere tra
le dotazioni o_m: addetto trasporti un Um:nmﬂm i

-

Piano Elettrico

L™ attivita di recapito e I'attivita di micrologistica postale allinterno
delle ZTL di 17 citta, sara assicurata completamente con mezzi
a basso impatto ambientale e furgoni S“N_m_gmsﬁm bi-fuel e
successivamente elettrici.
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_s%wmnw_m mwwmwm@_n_ mw:awwo&_w mEnmgNu

SN e

Linee di sviluppo , : . ¥
de/ Piano Trasporti : : _. : e
_ ‘ Revisione Linee Articolazione Mercato affidate ad .
/ Accollatari :
EEFICIENZA Efficienze derivanti dalla riorganizzazione delle attivita con la riduzione degli & -
affidamenti attuali in relazione alla diminuzione dei volumi. b m

;

Revisione Linee Articolazione Mercato Gestione Diretta

La riorganizzazione delle attivita connesse al recapito, anche in funzione am_
volumi, consente sinergie con le reti locali.

Riequilibrio risorse Rete Locale o |
In relazione alla bassa saturazione delle prestazioni o alla carenza di personale
autista, si provvedera all'ottimizzazione della capacita v_,oac,a,\m no:ummmm al
trasporto attraverso I'insourcing di attivita mmamjm allesterno o 3
all'esternalizzazione di attivita di trasporto, laddcve non siano a_mvos_g:
soluzioni alternative.

Rivisitazione della turnistica degli autisti o
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