VERBALE DI ACCORDO

Ii giorno 11 dicembre 2019
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"« Nellattuale dinamica del mercato di riferimento, riveste particolare importanza
I'orientamento al Cliente e la necessita di coglierne le diversificate esigenze migliorando il
livello di gradimento dei servizi offerti da Poste Italiane. In tal senso, la funzione Chief

Operating Office, con l'obiettivo di migliorare la customer experience, ha avviato un
percorso per ottimizzare i processi operativi e gli assetti organizzativi dei servizi di Back
Office e di Assistenza ai Clienti, in coerenza con le linee definite dal Piano Industriale e

cogliendo le opportunita derivanti dall'utilizzo delie nuove tecnologie;

- o |I progetto di trasformazione della Funzione COO é stato oggetto di numerosi incontri di
approfondimento a livello Centrale, durante i quali 'Azienda ha illustrato il modello
organizzativo della Funzione definitc con [Iobiettive della semplificazione e

consolidamento delle strutture territoriali in una logica di Hub e Spoke e contestuale

specializzazione di prodotto/servizio,

e | previsti interventi di riorganizzazione rendono necessari I'acquisizione e lo sviluppo di
specifiche competenze da parte del personale. Pertanto ['Azienda avviera

I'implementazione dei percorsi formativi a supporto del processo di trasformazione,

+ Inrelazione a quanio sopra, in data 10 ottobre 2019 ¢ stato siglato un Accordo Nazionale/
nell'ambito del quale le Parti, proseguendo il percorso di confronto avviato nel mese d1jr
maggio 2018 e facendo seguito allintesa del 26 settembre u.s., hanno analizzato aspeftr ;
relativi al modello organizzativo della funzione e alle modalita operative connesse| {%“
svolgimento della prestazione lavorativa delle risorse; ‘ /
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¢ con tale Accordo Le Parti hanno individuato le cornici di orario, demandando al livello

territoriale la determinazione delle matrici orarie dei singoli centri.

Tutto cid premesso si conviene quanto segue:

\

La premessa & parte integrante della presente intesa.

In data odierna, le Parti si sono incontrate, a livello regionale, per uno specifico momento di
approfondimento, in coerenza con quanto previsto dail'Accordo Nazionale del giorno 10 ottobre

2019, al fine di individuare le matrici orarie dei singoli siti dei centri territoriali di Back Office e

Assistenza Clienti presenti nella regione Lazio.
\

",

In apertura dell'incontro 'Azienda ha illustrato nel dettaglio le logiche di funzionamento delle

seguenti sfrutture COO del Lazio: ambito Servizi Assistenza Clienti — Assistenza Clienti

- Retail/Business (Centro Assistenza Business di Roma, Centro Assistenza Retail Roma Centro
Assistenza Retail Roma 1 e Centro Assistenza Business di Roma); Servizi di Back Office

ambito Data Entry (CS Data Entry Fiumicino e Presidio Data Entry Roma); Servizi di Back
Office ambito Finanziario (Centro Servizi Bancoposta Roma (Roma OBP) e Centro Servizi
PostePay Roma (Roma OPP); Servizio di Back Office ambito Gestione Documentale (Centro

-Servizi GD Roma, Servizi GD Roma 1 e Centro Servizi GD Fiumicino). Sono state, altresi,

illustrate le esigenze aila base dellintervento di rimodulazione delle articolazioni orarie per
garantire una maggiore efficienza dei servizi @ una maggiore omogeneita della prestazione dei

differenti siti a livello Nazionale.

‘Le Parti hanno quindi individuato le matrici orarie dei singoli centri e le relative modalita di

funzionamento come da allegati al presente verbale. | nuovi orari saranno introdotti a partire da
inizio Gennaio 2020 '

Alio scopo di ottimizzare i rapporti di lavoro a tempo parziale in essere rispetto alle nuove
schedulazioni, FPAzienda contaltera il personale interessato per definire coerenti intese
individuali compatibili con la nuova matrice oraria.

Le Parti; condividono l'importanza della formazione per supportare le risorse in guesta fase di
cambiamento attraverso 'erogazione di piani di formazione dedicati. In tal senso con I’ob;etgigo
di sviluppare e consolidare le conoscenze}‘comp'etenze e favorire il livello di coinyolgiménté‘fg

motivazione, gia sono stati realizzati importanti interventi. , \‘g !ﬁ
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Le Parti concordano, infine, che, a valle dellanaloga verifica centrale prevista dall’Accordo
Nazionale per it mese di febbraio 2020, verra effettuata una verifica tecnica sullo stato di
attivazione/implementazione dei nuovi orari di lavoro. Durante tale incontro saranno valutate le
— *evehtuafifcriticité"che*'dovesserofemergere*'nel'"corsof'deliaﬂimplementazionefdeifnuovi*orarirdi*ﬂwfﬂf~
lavoro, con particolare riferimento - per le Strutture Assistenza Clienti Lazio - al méntenimento 0

spegnimento di alcune righe della matrice oraria. In tale sede, in relazione agli impegni previsti

dai nuovi orari e dalla possibili ricadute sugli aspetti di conciliazione tempi vita tempi lavoro,
saranno valutate eventuali evidenze emerse durante la fase di sperimentazione per verificarne,
a valle della stessa, possibili interventi, con particolare riferimento, in ambito Assistenza Clienti

Retail, agli orari di lavoro intermedi.
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ALLEGATO 1 — VERBALE DI ACCORDO REGIONALE LAZIO \_‘_.‘_N.No\_m
SERVIZ] D BACK OFFICE - AMBITO FINANZIARIO LAZIO

Centro Servizi Bancoposta Roma A_mfo:dm Om_uv

; m « | Pausa pranzo: durata di 30 minuti fruibili dalle 12:30 alle 14:30

Centro Servizi Poste Pay (Roma OPP)

» |Pausa pranzo: durata di 30 minuti #cmcm_“m dalle 12:30 alle 14:30 -
+  |lturno del sabato mattina & a completamento del turno pomeridiano
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ALLEGATO 2 -

SERVIZI.DI BACK OFFICE

VERBALE DI ACCORDO
GESTIONE

REGIONALE LAZIO 11.12.2019
DOCUMENTALE LAZIO

'CS GD Fi
f

©3 GD Rom

E.:ﬂmso
|
|

at




.

AL
Mﬂm<m

AT
AR

O 2 - VERBA
BACK OFF

ICE — GESTIONE

7 2

\LE DI ACCORDO

REGIONALE LAZIO 11.
DOCUMENTALE LAZIO

12.2019

T

E:

CS GD Roma




A~

\

ﬁ}w“w.m@b.m.ﬁwl ?mxw _n,mD_>OOOW_uO_NmO_OZ>—.m_.>N_O i.;m.wo;w
i SERVIZI DI mPQA OFFICE - DATA ENTRY LAZIO

¢ CSBE Ecgmnmsv e Presidio Data Entry Roma
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ALLEGATO 4 — VERBALE DIACCORDO _NmO_OZ>_|m LAZIO 11.12.2019
SERViZi D} melm.ﬂmZva CLIENTI .>mm_%._.mZN> CLIENTI RETAIL/BUSINESS LAZIO

ﬂmsﬁo Assistenza Retail _No:_mu Centro Assistenza Wﬂm: Roma 1 e Centro >mmmm8:Nm w:mm:mwm Roma

= Afronte delle diverse richieste provenientt am__m funzioni di business relativamente m__ orario di servizio dell’Assistenza O__msﬁ_ s
rende necessario prevedere una differente m:_oo_mN_o:m oraria dei E_.:_ Q_ _m<9.o

; | o La copertura oraria avra la seguente articolazione:
.V - Lun-ven .  08:00-20:00
. - 8ab | 08:00 - 15:00* .
oer tutti i servizi e tutti | segmenti di clientela

[

= La rotazione matriciale coprira le seguenti falsce orarie:
- Lun-ven - 07:50.— 20:10
- Sab 07:50 — 15:10*

-

: * Per esigenze di servizio ed in relazione agli ambiti gestiti, il turno del sabato UOBm:m_@_o potra essere rimodulato con copertura ﬁ_:o
L - alie 20,10 (gia previsto per il primo trimestre [2020)

|

t

ﬁ . - ! : ’ . . .

, = Il mix dei turni creati consente di poter accendere/spegnere alcuni orari in base alle esigenze delle funzioni di business nonché del
periodo con un preavviso trimestrale _ .
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M“.,H@n%@ 4 — AW,\mmm}_nm DI ACCORDO REGIONALE LAZIO 11.12.2019 S |
RVIZi D ASSISTENZA CLIENTI -ASSISTENZA CLIENTI RETAIL/BUSINESS _|>N_O | | 2/3

7 . .. )

w0
il

7,60-13,50- 7501350 | 7501350 7,50-13,50 7501350 | 7.5013,50 ~
| 12,18-20,00 12,18-20,00 12,18-20,00 12,18-20,00 12,1820,00 |0 TR -
| 09,10-15,10 09,10-15,10 09,10-15,10 09,1015,40 09,10-15,10. 9,10-15,10
. 14,10-20,10 14,10-20010 14102010 |  14,10-20,10 - 14,10-20,10 8,00-14,00 ()
| 8.30-1,12 8.30-1612 830-1612 | 630-16,12 83041612 |1 LR

13,45-19,45 13,45-19,45 13,45-1945 | 13,45-19,45 13,45:19,45 9.10-15,10 @)
; 9,20-17,02 9,20-17 02 - 9.20-17,02 w‘.NO...,.__N_DM @.No..._ﬂ,om . — -
801400 8,00-14,00 8,00-14,00 8,00-14,00 8,00-14,00 8,00-14,00

12,00-18,42 12,00-19,42 12,00-18,42 12,00-18,42 ©12,00-19,42

(1 ; per il primo trimestre 2020 il turno della settimana zmm.k.r per giornata di sabato, mm__ﬂm 14,10-20,10 per le persone mb_u:om”m

sui mm@cm% Servizi: | Finanziari, CDP, Centralino, Poste Mobile Business, Social
, .

{2) peril n:Bv trimestre 2020 il turno della settimana riga 6, per giornata di sabato, sara 13,45-19,45 per le persone applicat

sui mm@cmsm Servizi: | Finanziari, CDP, Centralino, Poste Mobile Business, Social
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| ALLEGATO 4 — VERBALE DI ACCORDO REGIONALE LAZIO 11.12.2019 — ~ J
m_ﬂmﬁNm DI ASSISTENZA CLIENT! -ASSISTENZA CLIENTI RETAIL/BUSINESS LAZIO ™™ 3/3

W
ROMA CLIENTI GOL

LU

ASS-DED. LOG. CLI
LU/VE 8,00 -15,4
CLUJVE 9,20 -17,0
L1 /VE 10,18 -18,0

ROMA SECONDO L
LU/ VE 8,20 -

LU/ SA 8,00 - 14,00
_ ]

ROMA POSTEMONE
LU /VE mwc - 16,1
LU IVE @No -17,0
LT VE \mmoﬁ 19.4

VE 9,20-17,02

ENTI TOP* RECENTE CONFLUENZA PERSONALE SDA:
2; _ -
2;
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Per i Nucleo Ass. Ded. Log. G
18,30
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=Y TURNI DA MAT
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IVELLO — TURNI _u> _<_>._._N_Om NAZIONALE PRIMO TRIMESTRE 2020: _N_Qb, 7E8
17,02;

lienti Top nel caso di problematiche durante la fase di sperimentazione I'orario delle 10,10 — 18,00 sara posticipato alle 10,48

RNI DA MATRICE NAZIONALE PRIMO TRIMESTRE No_No.“ _N__@P 7:

RICE NAZIONALE PRIMO TRIMESTRE Nomo _N_O> m 7TEQ
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