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AGENDA DELL'INCONTRO

Q Contesto di riferimento:
= percorso evolutivo COO — Fasi di realizzazione e stato di avanzamento
. focus avanzamento sportellizzazioni

B
I_I_I Evoluzione modello organizzativo in ambito

HE N COO/Servizi di Back Office

/

 Evoluzione articolazione territoriale e modello operativo in termini di:
wstruttura gerarchica con logica «Hub & Spoke»
=principali step di implementazione previsti
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CONTESTO DI RIFERIMENTO

a Contesto di riferimento: | |
= percorso evolutivo COO — Fasi di realizzazione e stato di avanzamento
a = focus avanzamento sportellizzazioni
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CONTESTO DI RIFERIMENTO

PERCORSO EVOLUTIVO COO (1/3) ' e

dicembre ‘18

L,

v

Creazione della

: Consolidamento organizzativo Messa a regime
funzione
= |stituzione della funzione : e g s . . * e Implementazione del
= Confluenza (in Servizi di Back Office) di attivita e : :
GO e ancantramento j risorse delle Operazioni di BancoPosta. Modsllo Operative

delle attivita di _
Assistenza Clienti, Back
Office e Qualita

Accentramento

organizzativo " Confluenza (in Servizi Assistenza Clienti) della’gestione

dei Reclami BancoPosta e dell'Assistenza Clienti SDA. o Reingegnerizzazione

processie
= Accentramento implementazione nuovi
organizzativo dei Centri sistemi
servizi Ex PCL, dei . . .
presidi di videocodifica e n Dlsegn_o dell’ass_etto grga.nlz_za'tlvo e del modello
del supporto post vendita | operatl\'lo target in ottica di mlgltoram_el?to o Change Management e
ed attivazione contratti Modello processi/tecnologie e customer centricity _ Earmaziona sulle fisarss
target = Modello di governo dei siti territoriali secondo logica coinvolte

Hub & Spoke
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CONTESTO DI RIFERIMENTO
PERCORSO EVOLUTIVO COO (2/3)

Il nuovo Modello Operativo € orientato al miglioramento continuo della performance per i clienti ed alla valorizzazione delle competenze delle risorse

NUOVA STRUTTURA ORGANIZZATIVA DELLA FUNZIONE COO

|| Struiture di Change e Govemance
= H (efo]0)

Strutture Operative

Servizi di Back Servizial
Office Assistenza
Clienti

Qualita e
Customer
Experience

|

|
Lf

Operations

| Governance e |
Trasformazione

|

| |
|
|

)

7 Principali elementi di novita

Posteitaliane

LINEE GUIDA DI TRASFORMAZIONE

Accentramento di attivitd di Change e Governance

Focalizzazione sui specifici ambiti, creando centri specializzati per
prodotto/servizio «efficienti», e contestuale segregazione delle
attivita standardizzabili

Definizione di strutture di Operations di prodotto/servizio in coerenza
con la struttura organizzativa del Business, facilitando le relazioni
e garantendo la massima focalizzazione

Riduzione della complessita organizzativa anche attraverso
l'ottimizzazione del numero di strutture a totale funzione COO

Semplificazione e consolidamento strutture territoriali
In logica Hub & Spoke



CONTESTO DI RIFERIMENTO
PERCORSO EVOLUTIVO COO (3/3)

ONE CONTACT CENTER (Retail e Business) ONE BACK OFFICE #' -

‘*F//!! ; @ rﬁ E @ Posteyita g 3oh C) Finanziari Postali ﬁ,ﬁé_
@

e Postali Finanziari Sportello MBPA Digital Assic. ' Moabile Pacchi g l%' O
V. Vv &) GO *& L@
Assistenza | v [ v S /) OpsBP OpsIMEL BPUP [y SIN Videocodifica
._.‘ | / : / . .’; ! : 7 : 77.’- : ',: + J i L . i :
L ¥ 1 ! ! ! L L < : e 2od ey SIIOS Ven‘ica” TR I
Reclami : ) : ;
« Aumentati Livelli di Servizio e ridotto P N : f-ssessmerfltz acrza"f;co G c?f{?fmgg
- Tempo medio di risposta y/ N avorazioni PCL e E ack office
» Ridotto backlog reclami e giacenza y/ N\ Individuate criticita (es. Sﬂ:’ g
Vedi foous specifico | | , 3 \! 1 successioni) e ridotti bac v:gfocus oot
Pl o Fa | P T an R . ﬂﬁ?&n?'ﬁ :.,. T O e R I e
\ AL 0EmTRY
\, S ﬁ
Qualita & Cust. Ex. Piani di miglioramento
. + e @ + ’ g;& » Business e ™M AN
(i canali E
Reclami Assistenza & ( o
urle NPS/CES

d’Ascolto
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CONTESTO DI RIFERIMENTO
FOCUS AVANZAMENTO SPORTELLIZZAZIONI

Aprile 2018

Informativa piano ottimizzazione Chief Operating Office

gsm +*

(obiettivo decremento 160 fte)

see
2R ==
ey

Maggio 2018 . ' .- =3
Awvio 1% interpellanza su 22 siti per individuare personale - 58
interessato ad una possibilita di impiego in ambito MP — UP accettazioni

Luglio 2018
Awvio 2% interpellanza su ulteriori 17 siti per individuare personale

e

smE
LR o

interessato ad una possibilita di impiego in ambito MP — UP

qa 24
INTERPELLANZA INTERPELLANZA TOTALE

DOMANDE
PERVENUTE 185 16

Sud - 47

120 5

AGCETTAZIONI ‘58 2 “ ‘
Nord - 13
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EVOLUZIONE MODELLO ORGANIZZATIVO

Evoluzione modello organizzativo in ambito
COO/Servizi di Back Office

Posteitaliane



EVOLUZIONE MODELLO ORGANIZZATIVO COO
AS IS SERVIZI DI BACK OFFICE

IL PUNTO DI PARTENZA PER IL BACK OFFICE

Al'31 Ottobre 2018 (FTE) 3.972
Servizi di Back Office =
1 I R— - e ar ) ’.k_ --::‘)l L S ‘&
B — o SRAPEC g N
Ex Oper;ltions BP Operations:Servizi | Operations Servizi di ‘ b4 ? 5 ‘ ®- asl

Integrati Back-Office A i gsBo

Com:nij C.Servizi TSC

E(!:%t;rpogl- by ARnélg.:: Palerino. | | TSC Pavia

Elatironi Sl TSC Bari i

Slironi=" e notfrica arl ™ F |

chie Roma Filimicino Reggio C.

G, Servizi Serv. Intiti
AN | . TSC TSC

Ammivi notifica —+

Cosenza Milano Bologna Roma

G, Servizi Servs Intiti = o)

Ammyvi BB “ofifica LALLM Gy B

Messina Napoli 2 Ay

G, Servizi Serv. Intiti S d
| L TSC 5 0 TSC

mrﬂ';:i‘é' ";3;'55‘;"1 Firenze Trento @ -

C, Servizi Serv. Intiti L 2=
. | : TSC | TSC

Bt [y Wiano | Tieste >

VDC TSC 1 TSC e 34
(TSC) Napoli Venezia s

“*Riporto gerarchico a
Operations Servizi Integrati

Posteitaliane 1) Include sito Ancona, confluito in Corporate Affairs - ambito Antiriciclaggio (ca. 120 FTE)



EVOLUZIONE MODELLO ORGANIZZATIVO COO
TO BE SERVIZI DI BACK OFFICE - FOCUS STRUTTURE CENTRALI

SERVIZI DI BACK-OFFICE

2 STRUTTURE DI CHANGE E GOVERNANCE

| ===t
TerzilLivelllicentrali

Quarll Livelli centrali

|_ Quartl livelli terrlloriali |
‘ Fi

Performance Controllo s btk o iasoghg

Improvement Operativo modedio gpefalivo

BackiOffice Back Office

£ Operations

Qperations Operations

Operations Operations ’ Operations
Data'Entry BancoPosta PosteRay.

Gestione
Documentale

=

Servizi Servizi
Trasversali di'Supporto

Conti Correnti, Issuing e Canali _ Pignoramenti e
Protezione e

Taltal = Fallimenti Anagrafe Generale
|
- Finanziamenti Digita ‘ allimen
Centro Servizi _ | Contabilita
— Centro Servizi | Risparmio Postale e  Incassie Money Successioni Operativa
— e Gestito Transfer

Tesoreria Enti e Contratti Postali

- Acquiring e Loyalty Centro Servizi

convenzioni A -
Ex Centri Servizi Ex presidi di . I —— —e e Disconoscimenti
PCL Videocodifica ~ ’ R ' =
(SIN/ELI/CSA/CE) _‘ ( Centro Servizi ‘ = Centro Servizi l COl:ldl e
Z10|
. documenti
i ; i : : i v i « 2 Centri Operations «verticali» Banco Posta e PostePay (in linea con richieste Bankli) e |

e e HEA R t!"aS'V e po i . + 2 Centri Operations dedicati a servizi trasversali o di supporto sia per BancoPosta —
standardizzabili dai quali dipendono gerarchicamente Centri 6 bor PostePs || Centro Servizi
Servizi Territoriali (organizzati in logica HUB & SPOKE) P y ‘

Dai quali dipendono gerarchicamente sia strutture centrali (di coordinamento specializzate per Proldo_it'il Servizi)
L che Centri Servizi territoriali (organizzati in logica HUB & SPOKE)

2 CENTRIOPERATIONS ORGANIZZATI PER ATTIVITA 4 CENTRI OPERATIONS ORGANIZZATI PER PRODOTTO/ SERVIZIO
Posteitaliane n




ARTICOLAZIONE TERRITORIALE COO E MODELLO OPERATIVO

Evoluzione articolazione territoriale e modello operativo in termini di:
w struttura gerarchica con logica «Hub & Spoke»
= principali step di implementazione previsti

Posteitaliane



EVOLUZIONE ARTICOLAZIONE TERRITORIALE COO
MODELLO OPERATIVO CON LOGICA «HUB & SPOKE»

| Fe———————]
L'applicazione del modello portera all’ottimizzazione dell’articolazione territoriale, concentrando le responsabilita in 13 «Poli Territoriali», con la
valorizzazione del Meridione
AS IS TO BE
Evoluzione del modello
itori AU B e B .. Numero
t_erltltorla,le Coo . o Seas Rl SR gL . . Poli Territoriali Lll-lnlfleB SBO SAC
o Territorio organizzato in 13 poli B ¢ (X Ve Ve e ES ey ERy
©R " ¢ ost T et o S . - Milano . 5 v v
- 25 Centri Servizi come Hub, w, Y T s TSC o osBo ‘J{C : . ":\'. i . e j74 =7
appartenenti a diverse strutture * g ’O Ay A ep NG e R°maeF_'”"“c‘"° 6
organizzative, collocati nei 13 poli St PN s * ¢ @ SAC . bo? A1 ] -Reggio C 1 v
territoriali ' é‘ 0,4) cc S . 75, Trieste 1 v
- Riporto gerarchico dei Wi NP Y Wl A= Palermo 3 v v
responsabili di tulti gli altri centri ¢ © S I e O AR Teramo e Pescara| 2 v v
servizi (Spoke) ai capi degli Hub, -t o TNz :.‘ . Venezia 1 v
facilitando una migliore gestione W Y : .* S . Bari 1 v
del territorio Y O':'“'. ¢ e oy g Napoli 1 v
€Y A etk .* . 3 Torino 1 v
° Responsabilizzazione dei capi PR TR ¢ Y N\ e Trento 1 v
Hub nel supportare il centro ‘ 5 L] et : Genova 1 v
I . e e ] \ Firenze 1 v
pe , 'S Py Ly
- DMettere «a regime» la struttura ; : 25
territoriale (es. specializzazione per N e |
Prodotto/ Servizio degli Hub di Back ® 9 : . TF L
Office) ol
- s ‘o @
- Facilitare I'evoluzione del numero :
di siti riducendo al minimo gli
impatti sulle risorse territoriali
86 siti 13 Poli

e Valorizzazione del Meridione 2D:.Hub

(prime proiezioni sulla base degli ) -—N d i -

esodi sottoscritti indicano il 33% degli FTE COO| Nord FTE COO| Nord

FTE al Sud nel 2020, vs 20% AS IS)  territorio | 26% AN SRR B Bl Centro 6% | Sud 33%
Posteitaliane '



EVOLUZIONE ARTICOLAZIONE TERRITORIALE COO
STRUTTURA GERARCHICA CON LOGICA «HUB & SPOKE» BACK — OFFICE (1/2)

Struttura To Be
4 CENTRI OPERATIONS ORGANIZZATI PER PRODOTTO/SERVIZIO

Back-Office

I i
: 1l

Struttura As Is

B Strutture in scope per Centri |, 1 Strutture out of scope
Operations Prodotti/ Servizi

Banco!PostalOperazioni

Transaction
= e ==
Banking
c;:::‘; ?;::;":‘__ ':‘::;T:? Issuinge _| ";::::[9 | Pignoramenti Anagrafe Condizioni e
__ | ronieas A B o Gestito Canali Digital Transfzr e Fallimenti Generale Documenti
operativa Digital
__wvpc_ !
o B | Tesoreria Enti | Acquiring e < Contratti Disconosci-
Finanziment U Rispamioe B e Gonvenzioni Loyalty - Suscessloni Postali —  menti
g, i > [ L
Gestione servizl [:"’ %: G = N == = Contabilita
Teritoriali —— - Operativa
HUB 1 HUB 2 HUB 1 HUB 2 HUB 1 5 v
i i | | i HUB 1 HUB 2
—e =l &l |
| Spoke 1 Spoke 1E=2 -|__Spoke 163 f[vrspgkg 163 [ Seokelfdy | B ______.%
e —_— _— — =a L L Spoke 1 ==
| spoke 2 @& ! Spoke 2 &2 | Spoke2 E=1 | Spoke 2 =2 Spoke 1 & [M u

TSCNapoll

TSGPalermo

Posteitaliane

Operations Servizi di
Back-Office (ex-TSC)

ISCVenezia

Qperations

Banco Rosta

| Spoke 3 E=I

a Ex Centro Operations BP

== Ex T8¢

Operations

PostePay.

Operations

Servizj
Trasversali

m époke i El

| Spoke 4 =

s Operations”

Servizi

' di SUTTET:




NUOVA ARTICOLAZIONE TERRITORIALE COO
STRUTTURA GERARCHICA CON LOGICA «HUB & SPOKE» BACK — OFFICE (2/2)

Struttura As Is Struttura To Be
2 CENTRI OPERATIONS ORGANIZZATI PER ATTIVITA’
[ Strutture in scope per Centri |~ Strutture out of scope

Operations Attivita - Back-Office

1

Operations Servizi Operations Servizidi | i //
Back-Office (ex-TSC) |

I
Integrati (ex'PCL) E ‘
L Ssmemeue IOl ISReE Operations Gestione Documentale Operations DatalEntry.
==
—
oo —

|

|
o
w
>
n
=3
3
-

CE Roma

! TSC Bari
L e

.“
|
=1

L;I

po

ot

T

e,

O

ik - ik

9

S
=

I [T | rscriense i) Tsceaw | HUB 1 HUB 2 HUB 3 HUB 1 HUB 2 HUB 3 HUB 4 HUB 5

1]

= :‘{,E).c.:_g__ =
Presidio

| l—--m:-
B oo |
Fend] | i T e = 7 e [ e s e
L—m — : TSCBusto A. ’:74 TSGTrento 1 = - B _; T 7; Presidio | .._E Presidio | |75 Presidio | E Presidio i
- o e a : r [L.voci. .fii vpeq i[L . vOCt | |L VDC1 _f| L .VDC1 |
Mol By wW W ks N8 il SPoke T | piesidio | | { Presidio | | [ Presidio | || Fresdio || i presidio |
= | e & UC | 1| Sy B == H i H P lL.VpC2 il ‘vpcz i
~ | — _ —— [L.vpc2 i [L.VPC2 ) L VDC2 | | keesiden | L NDC2.
| B e | | e | Presidio | | { Presidio | P oag | || presidio
- —— -, | Spoke 2 Spoke 2 L.¥DC3 ! |1 VDC3 | ' i L_VDC3 !
| TsCMiano 1 [—) TSCTreste | 1 ','j_ij’,','ff' ld Fpeemtiias=t | roipracmapsey | ! i
[ conrumo | siiressoc, [ T o ' — p ey e ' 4 4 |
i Bol_ ——vnc | i _VDC4 | i VDC3 | I VDC4 i L..vDC4
N R e il ool S cstious :
T B Spoke 3 i Presidio | | ! Presidio | Presidio |:|
(B lvocs ! i vbc4 i 1 VDCS5 ! :
- AV.'.”.i,.g?J.:.J S p—— 777-_— — |“P '-'Ta- '-‘"I ‘ ',,;,yi;]:(:‘::;ﬁ;.:,!
! TsCHNapoll LA‘ 1SC Venezia | ] ) \;Es{l) éo i l:' D ‘ri F\';g%d‘;fo i
EEmes et nSS s sl | Spoke 4 e iy | oo ML,
i JEchims. = ] Ex presidio vDC e (. i Presidio |

AN
11

| Ex Centro Servizi PCL = L
_vbCg
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NUOVA ARTICOLAZIONE TERRITORIALE COO
'STRUTTURA GERARCHICA CON LOGICA «HUB & SPOKE» ASSISTENZA CLIENT!

Struttura As Is Struttura To Be
SERVIZI DI ASSISTENZA CLIENTI
AssistenzaClienti
// /I // Implementazione, neli'ambito del Controllo
= S A // !/ i Operativo, di una Control Room dedicata al
governo, pianificazione e gestione dei flussi e al

! v

~ SAC Clienti

presidio degli eventi business critical
G Clientir | /i /
' tail // //
Assistenza ) ' Assistenza
Torino " Clienti Business ’ ClientiiRetail
- / / ek},
| / / / /
Y | | | St T e
5 B
(e} == - -
Pescara * j : I Spoke1 ’Lrpokeﬂ | Spok31 ] ’[ Spgke1 l !'I'SE)R;‘IW
. m | SpokeZ | ! Spoke2 I Spokez ‘ | Spoke 2 ‘ | Spoke 2 [
Bl Calta-
e

Business

Venezia

Trento

HUB 1 HUB 2 HUB 3 HUB 4 HUB 5 HUB 1 HUB 2 HUB 3 HUB 4 HUB 5

Gagllarl

_ Ambito di intervento
della riorganizzazione
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NUOVA ARTICOLAZIONE TERRITORIALE COO
PIANO DI RILASCIO

Stato dell’arte: attivate nuove strutture di Back Office e Assistenza Clienti e avviati alcuni cantieri progettuali specifici

per la «messa a regime» nel 2019

7 | ' ) 1 * i
Nov | { Dic ! Gen Feb’ Mar' 2 trimestre ‘ 2 semestre } | 2020
Progressiva specializzazione degli \ Redistribuzione progressiva delle
Hub per prodotto/servizio attivita tra gli Hub, supportata da un
— —— : ) piano di Formazione e Change
(avvio riqualificazione di ca. 700-800 risorse) Management
AﬂlvaZIgne c!ella nuova St':Uttura ) Nuova interpellanza per la copertura
organizzativa di Back Office e Job di posizioni di front end in ambito
Assistenza Clienti Posting Mercato Privati
Priorita sulla garanzia di continuita == =
operativa: in questa fase non Progressiva concentrazione delle attivita standardizzabili tra i prodotti/servizi,
verranno cambiate le attivita svolte abilitata dal ridisegno dei processi e dallintroduzione di nuove tecnologie a
: - supporto
dalle singole risorse A
Progreséiva oftimizzazione della distribuzione territoriale )
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