POLITECNICO DI TORINO

Corso di Laurea

Ingegneria della Produzione Industriale e dell'Innovazione Tecnologica

i

ol {11 $4

Tesi di Laurea

L’asset umano come leva di performance nei contesti logistici ad
alta intensita: il ruolo dell’Area Manager nel reparto Outbound del
sito Amazon TRN1

Relatore: Candidata:
Prof. Abdollah Saboori Giorgia Scirelli

Dicembre 2025



GIORGIA SCIRELLI

Ambito, riservatezza e scopo

L’elaborato adotta un focus people-centric. Non vengono divulgati dettagli sensibili
su processi proprietari, configurazioni impiantistiche, dati operativi o risultati specifici
del sito. L’analisi si concentra su pratiche di gestione delle persone, dinamiche di
team e meccanismi organizzativi generali tipici di contesti logistici ad alta intensita

operativa.
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1. INTRODUZIONE

1.1 Scopo dell’'elaborato e natura descrittiva

La tesi indaga “L’asset umano come leva di performance nei contesti logistici ad alta
intensita”, a partire dall’esperienza professionale che ho svolto da marzo a
settembre 2025, presso il sito logistico TRN1 di Torrazza Piemonte, in qualita di Area
Manager nel reparto Outbound. Il documento si fonda dunque su pratiche e
situazioni operative direttamente vissute, rilette con taglio descrittivo e rigoroso, nel
pieno rispetto della riservatezza aziendale e dell’aderenza al lavoro reale.

L’obiettivo € mostrare come I'AM, operando quotidianamente a contatto con le
persone e con i processi, trasformi il potenziale del capitale umano, dunque
competenze, motivazioni, relazioni, in metriche di turno stabili e conformi allo
standar, nel rispetto dei requisiti di sicurezza e qualita. In un contesto fortemente
automatizzato, la performance non & effetto esclusivo della tecnologia: nasce
dall’allineamento quotidiano tra standard, routine operative e comportamenti
osservabili. L’elaborato non divulga dati sensibili né procedure proprietarie; propone
invece una messa a fuoco operativa delle pratiche che rendono tangibile il contributo

delle persone al risultato.

1.2 Articolazione dell’elaborato

La struttura segue un percorso a imbuto. Si parte dal profilo dell’organizzazione e
dall’ecosistema operativo, per poi restringere progressivamente I'analisi fino alle
pratiche quotidiane dell’Area Manager e alle routine people-centric che sostengono
I'affidabilita del turno. Questa progressione dal generale al particolare garantisce
continuita argomentativa: i concetti introdotti all’'inizio, quali affidabilita del servizio,
standard, sicurezza e inclusione, costituiscono la cornice con cui leggere il lavoro in

reparto, evitando salti tematici o descrizioni decontestualizzate.
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Il testo alterna inquadramenti concettuali essenziali e narrazioni operative: prima si
chiariscono i presupposti (cultura, rete dei siti, logica dei flussi), poi si evidenziano
le procedure pratiche sul coordinamento di turno (routine, comunicazioni brevi,

coaching di prossimita). L'unita di misura € l'osservabilita: ogni passaggio é

formulato in modo verificabile sul campo, senza esporre informazioni riservate.
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2. AMAZON: EVOLUZIONE, MODELLO ORGANIZZATIVO E
STRUTTURA OPERATIVA

2.1 Dall'e-commerce all’ecosistema integrato di innovazione e logistica

Amazon rappresenta uno dei fenomeni piu significativi nel panorama economico
contemporaneo, configurandosi come un'organizzazione che ha ridefinito i
paradigmi del commercio globale e dell'innovazione tecnologica. Nata nel 1994
come libreria online, I'azienda si & evoluta in un ecosistema integrato che spazia dal
commercio elettronico ai servizi cloud, dall'intrattenimento digitale all'intelligenza
artificiale, testimoniando una straordinaria capacita di innovazione e adattamento
alle dinamiche di mercato.

La peculiarita del modello Amazon risiede nella sua capacita di integrare
armonicamente due dimensioni apparentemente distanti: da un lato, un'infrastruttura
tecnologica all'avanguardia che comprende piattaforme digitali sofisticate per I'e-
commerce, sistemi di pagamento innovativi e servizi di streaming; dall'altro, una
presenza fisica capillare costituita da una delle reti logistiche piu estese e
tecnologicamente avanzate al mondo. Questa dualita si manifesta nella capacita
dell'azienda di gestire milioni di transazioni digitali quotidiane, traducendole in
consegne fisiche precise e puntuali. Un contributo fondamentale al successo
dell'azienda proviene da Amazon Web Services (AWS), divisione che ha
rivoluzionato il settore del cloud computing, fornendo servizi di infrastruttura
tecnologica a organizzazioni di ogni dimensione e natura.

Questa diversificazione strategica, unita alla costante integrazione tra software,
analisi dei dati e operations, ha permesso ad Amazon di consolidare la propria
posizione come uno degli attori piu influenti nell'economia digitale globale.

Nel contesto di questa tesi, I'attenzione si concentrera specificamente sull'area
Operations, cuore pulsante dove la promessa di servizio al cliente si traduce in realta

tangibile.
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2.2 Customer reliability su scala globale: principi, processi e strumenti

Il modello di servizio Amazon si distingue per la sua architettura di affidabilita,
costruita su tre pilastri fondamentali e interconnessi. Il primo & la dimensione
temporale, che si traduce nel rispetto rigoroso delle finestre di consegna e dei cut-
off operativi, elemento essenziale per mantenere la fiducia dei clienti. Il secondo
pilastro riguarda l'integrita del servizio, che comprende non solo la protezione fisica
dei prodotti attraverso packaging appropriato, ma anche la precisione
nell'identificazione e la cura nella manipolazione durante l'intero processo logistico.
Il terzo elemento & la continuita operativa, ovvero la capacita di mantenere
performance stabili e prevedibili nonostante le significative variazioni nei volumi e
nel mix di prodotti gestiti.

L'orientamento al cliente emerge come principio guida fondamentale, influenzando
ogni decisione operativa e gestionale. Questo focus costante sulla customer
experience si traduce in un approccio dove, tra diverse alternative possibili,
prevalgono sempre le scelte che garantiscono la massima affidabilita e qualita del
servizio nel lungo periodo. Tale orientamento non rappresenta solo un principio
astratto, ma si concretizza attraverso un sistema articolato di ruoli, procedure
standardizzate e strumenti di visual management che traducono la visione strategica
in azioni quotidiane misurabili e verificabili.

Questa architettura organizzativa riflette la complessa natura di Amazon, dove
l'innovazione tecnologica si combina con l'eccellenza operativa per creare un
modello di business unico nel suo genere. La capacita di mantenere standard elevati
su scala globale, pur adattandosi alle specificita dei mercati locali, rappresenta una
delle chiavi del successo dell'azienda e costituisce un elemento distintivo nel

panorama del commercio moderno.
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3. ARCHITETTURA DELLA RETE AMAZON OPERATIONS:
NODI, RUOLI E FLUSSI

3.1 Dall'ordine digitale al flusso fisico: architettura, vincoli e coordinamento multilivello
L'infrastruttura operativa di Amazon rappresenta un esempio paradigmatico di come
l'innovazione tecnologica possa tradursi in un sistema logistico integrato di scala
globale. La rete Amazon Operations si configura come un ecosistema interconnesso
di nodi specializzati, ognuno dei quali svolge un ruolo preciso nella trasformazione
di un impulso digitale - I'ordine del cliente - in una realta tangibile rappresentata dalla
consegna fisica del prodotto. Questa architettura reticolare si distingue per la sua
capacita di mantenere coerenza e continuita operative attraverso un sofisticato
sistema di vincoli e parametri. L'interazione tra i diversi nodi della rete & governata
da una duplice dimensione di controllo: temporale e qualitativa. Sul versante
temporale, ogni struttura opera all'interno di finestre operative rigorosamente
definite, che scandiscono i ritmi di arrivo e partenza delle merci.

La dimensione qualitativa si esprime invece attraverso standard rigorosi che
garantiscono l'integrita fisica dei prodotti, la precisione nell'identificazione e la
completa tracciabilita lungo l'intero percorso logistico. La peculiarita di questo
sistema risiede nella sua capacita di bilanciare dinamicamente le esigenze operative
locali con gli obiettivi strategici globali. Mentre ogni nodo mantiene l'autonomia
necessaria per gestire le specificita del proprio turno operativo, le sue decisioni si
inseriscono in una cornice piu ampia definita dai piani di trasporto, dalle dinamiche
della domanda e dagli standard di servizio comuni a tutta la rete. In questo contesto,
I'efficienza della singola struttura non viene misurata isolatamente, ma in funzione
del suo contributo alla fluidita dell'intero sistema logistico. Questa visione sistemica
rappresenta un'evoluzione significativa rispetto ai modelli logistici tradizionali,
introducendo un paradigma dove la performance individuale viene subordinata
all'ottimizzazione del flusso complessivo. Tale approccio richiede non solo
un'infrastruttura tecnologica avanzata, ma anche un'architettura organizzativa

capace di coordinare efficacemente le diverse componenti della rete, mantenendo
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al contempo la flessibilita necessaria per rispondere alle variazioni della domanda e
alle specificita dei mercati locali.

Le sezioni successive approfondiranno le caratteristiche distintive delle diverse
tipologie di stabilimenti che compongono questa complessa architettura operativa,
evidenziando come le loro specificita funzionali e operative contribuiscano alla

realizzazione di un sistema logistico integrato di eccellenza.

3.2 Le tre colonne della rete: Fulfillment Center, Sort Center e Delivery Station

La rete operativa di Amazon si articola attraverso una catena di stabilimenti
specializzati che, nel loro insieme, costituiscono un sistema logistico integrato di
eccezionale complessita e precisione. Questa architettura operativa si sviluppa
attraverso tre tipologie principali di strutture, ognuna delle quali svolge un ruolo
specifico e cruciale nel processo di evasione degli ordini.

Il Fulfilment Center (FC) rappresenta il cuore pulsante dell'intero sistema, dove
l'ordine digitale si materializza in spedizione fisica attraverso una sequenza
coordinata di operazioni. In queste strutture, i processi di prelievo, imballaggio,
identificazione e consolidamento operano come un organismo unitario, dove
I'efficienza non & misurata dalla performance delle singole postazioni, ma dalla
fluidita complessiva del flusso operativo. L'obiettivo primario € garantire che ogni
spedizione lasci il centro nelle condizioni ottimali di integrita fisica e accuratezza
identificativa, eliminando la necessita di successive rilavorazioni.

Il Sort Center (SC) si configura come un sofisticato hub di smistamento che riceve e
riorganizza i flussi provenienti da diversi FC. La sua funzione cruciale € quella di
armonizzare la variabilita intrinseca dei flussi in ingresso - in termini di tempistiche,
volumi e composizione merceologica - traducendola in unita di carico ottimizzate per
il trasporto su lunga distanza (line-haul). In questo contesto, la qualita del processo
si misura principalmente nell'accuratezza documentale e nell'appropriatezza
dell'instradamento, dove la precisione nell'etichettatura e nella codifica diventa

fondamentale per evitare costosi ricircoli e ritardi.
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La Delivery Station (DS) rappresenta l'ultimo anello della catena logistica, dove le
spedizioni vengono riorganizzate in percorsi di consegna ottimizzati. Questa
struttura opera in diretta interazione con le variabili territoriali - condizioni del traffico,
eventi meteorologici, peculiarita locali - richiedendo un delicato equilibrio tra
standardizzazione operativa e flessibilita gestionale. La comunicazione con i driver
diventa elemento cruciale, con particolare attenzione agli aspetti di sicurezza e alle
specificita dei percorsi di consegna.

L'interconnessione tra queste strutture crea una catena del valore dove ogni
componente contribuisce in modo distintivo alla promessa di servizio al cliente. || FC
stabilisce le fondamenta della qualita attraverso standard rigorosi di processo; il SC
ottimizza i flussi garantendo I'efficienza della rete distributiva; la DS traduce questa
complessita organizzativa in un servizio di consegna puntuale e affidabile. La
sensibilita agli errori varia significativamente lungo questa catena: un'imprecisione
nel FC puo generare inefficienze che si propagano attraverso l'intera rete; un errore
di smistamento nel SC pud causare ritardi sistemici; mentre una gestione non
ottimale nella DS impatta direttamente sulla soddisfazione del cliente finale. Questa
interdipendenza sottolinea l'importanza di mantenere standard elevati e coerenti in
ogni punto della rete, evidenziando come l'eccellenza operativa di Amazon derivi
dalla capacita di orchestrare questi diversi elementi in un sistema unitario e

sincronizzato.
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4. DAL FLUSSO DIGITALE ALLA SPEDIZIONE: STRUTTURA
E GOVERNO DEL FULFILLMENT CENTER

4.1 Principi di performance tra sicurezza, qualita, servizio e costo

Il Fulfillment Center (FC) Amazon rappresenta un'evoluzione significativa nel
panorama della logistica moderna, configurandosi come un ecosistema operativo
complesso dove tecnologia avanzata e processo industriale si fondono per
trasformare il flusso degli ordini digitali in spedizioni fisiche. Questa struttura, ben
piu articolata di un tradizionale centro di distribuzione, integra in modo sinergico le
attivita di ricezione, stoccaggio, prelievo, imballaggio e spedizione, attraverso una
combinazione calibrata di sistemi automatizzati e intervento umano qualificato.

La performance di un FC si misura attraverso un delicato equilibrio tra quattro
dimensioni fondamentali e interconnesse. La sicurezza rappresenta il prerequisito
irrinunciabile di ogni operazione, la qualita garantisce I'accuratezza e l'integrita delle
spedizioni, il servizio assicura il rispetto delle promesse ai clienti, mentre l'efficienza
dei costi sostiene la sostenibilita economica dell'intero sistema. Questa
multidimensionalita della performance richiede un approccio gestionale sofisticato,
capace di bilanciare obiettivi potenzialmente confliggenti in un contesto operativo
caratterizzato da elevata dinamicita.

La complessita gestionale del FC emerge con particolare evidenza considerando le
caratteristiche del suo ambiente operativo. Il sistema deve gestire volumi
considerevoli di merci caratterizzati da un mix estremamente variabile, operando
allinterno di vincoli temporali rigidi definiti dai cut-off di spedizione. Questa
combinazione di alta variabilita e stretti vincoli temporali crea una sfida operativa
significativa, dove i margini per il recupero di eventuali ritardi si riducono
progressivamente con l'avanzare del turno.

Per fronteggiare queste sfide, il FC implementa una strategia articolata di gestione
della variabilita che si sviluppa su piu livelli. Gli standard operativi, esplicitati e resi
visibili nei punti critici del processo, forniscono una base di riferimento chiara per

ogni attivita. Buffer intermedii strategicamente posizionati tra le diverse fasi operative
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fungono da ammortizzatori, assorbendo le oscillazioni fisiologiche dei flussi. La
flessibilita nella gestione delle risorse, attraverso riallocazioni dinamiche del
personale, permette di prevenire colli di bottiglia e accumuli critici. Questo approccio
sistemico alla gestione operativa riflette la maturita del modello Amazon, dove
I'eccellenza non deriva da singole soluzioni tecnologiche o gestionali, ma dalla
capacita di integrare molteplici elementi in un sistema coerente e resiliente. La
combinazione di standard rigorosi, flessibilita operativa e gestione proattiva della
variabilita costituisce la base per mantenere performance elevate e costanti, anche

in condizioni di forte pressione operativa.

4.2 |l flusso end-to-end: Inbound, Stow-Pick e Outbound

All'interno di un FC, il percorso che trasforma un ordine digitale in una spedizione
fisica si articola attraverso un processo integrato e scientificamente orchestrato,
strutturato in tre macro-fasi sequenziali che rappresentano il cuore dell'architettura
operativa del centro.

La fase di Inbound costituisce la porta d'ingresso del sistema, dove si realizza il
primo e cruciale momento di controllo qualitativo e quantitativo delle merci in arrivo.
Questo processo iniziale va ben oltre la semplice ricezione fisica: rappresenta un
momento fondamentale di validazione dove ogni unita viene sottoposta a un rigoroso
protocollo di verifica che ne assicura l'integrita fisica e la corretta identificazione
digitale.

La gestione dello stoccaggio e del prelievo (Stow-Pick) rappresenta il cuore
operativo del sistema, dove |'organizzazione scientifica degli spazi si combina con
logiche avanzate di movimentazione. La disposizione delle merci non segue criteri
casuali, ma riflette un'attenta analisi dei profili di movimentazione, con l'obiettivo di
ottimizzare i flussi operativi e minimizzare i rischi ergonomici. Questa organizzazione
metodica dello spazio contribuisce significativamente all'efficienza complessiva del
sistema, riducendo tempi di percorrenza, eliminando interferenze operative e

creando un ambiente di lavoro piu sicuro e produttivo.
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La fase Outbound rappresenta il momento culminante del processo, dove gli articoli
prelevati vengono trasformati in spedizioni pronte per la consegna. Questa
trasformazione finale si articola attraverso una sequenza precisa di operazioni ad
alto valore aggiunto: la selezione scientifica del packaging; I'applicazione
dell'etichetta identificativa; la validazione finale dei dati, che conferma la correttezza
di tutte le informazioni associate alla spedizione.

L'integrazione di queste tre macro-fasi in un flusso continuo e coordinato
rappresenta uno degli elementi distintivi dell'efficienza operativa di Amazon. La
fluidita del processo & garantita da un sofisticato sistema di controlli incrociati e
validazioni continue, che assicurano la qualita del risultato finale senza

compromettere la velocita di esecuzione.

4.3 Architettura informativa e tracciabilita: WMS/WES e controllo in tempo reale

L'architettura informativa di un Fulfilment Center Amazon rappresenta un esempio
paradigmatico di come la digitalizzazione possa potenziare e rendere piu affidabile
la gestione dei flussi logistici. Al cuore di questa infrastruttura digitale operano
sistemi avanzati di gestione magazzino (WMS - Warehouse Management System)
ed esecuzione operativa (WES - Warehouse Execution System), che orchestrano in
modo integrato e dinamico l'intero flusso delle operazioni. Questi sistemi non si
limitano a definire la sequenza delle attivita, ma creano un ambiente operativo
completamente tracciabile, dove ogni movimento fisico trova il suo corrispondente
digitale attraverso un sistema capillare di rilevazioni e conferme.

La granularita del controllo & tale che ogni micro-evento operativo, dalla ricezione
iniziale fino al carico finale, passando per stoccaggio, prelievo, imballaggio ed
etichettatura, genera una traccia digitale dettagliata. Questi record, arricchiti da
informazioni quali timestamp, identificativo dell'operatore e localizzazione precisa,
costruiscono un tessuto informativo denso che permette una visibilita completa e in
tempo reale dell'intero processo. La ricchezza di questo patrimonio informativo si

traduce in benefici operativi concreti.
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La riconciliazione continua delle giacenze non & piu un'attivita episodica ma un
processo fluido e costante. La gestione delle eccezioni beneficia di una velocita di
risposta prima impensabile, poiché la capacita di identificare rapidamente I'origine
di ogni scostamento permette interventi mirati e tempestivi. Questa precisione nel
tracciamento non solo migliora l'efficienza operativa, ma costituisce anche un
elemento fondamentale per la garanzia di qualita e la prevenzione degli errori.

Sul piano della gestione quotidiana, l'infrastruttura informativa si materializza
attraverso un sofisticato sistema di segnalazioni locali. Andon (sistemi di
segnalazione visiva), avvisi sonori e indicatori visivi creano un ambiente reattivo
dove le anomalie vengono rapidamente identificate e gestite. La peculiarita di questo
approccio risiede nella capacita di isolare e gestire le criticita in modo selettivo,
mantenendo la continuita del flusso operativo complessivo.

La chiave dell'affidabilita di questo sistema risiede nel mantenimento di un
allineamento costante tra la dimensione fisica e quella digitale delle operazioni.
Quando ogni movimento nel mondo reale trova il suo riflesso accurato e tempestivo
nei sistemi informativi, il Fulfillment Center acquisisce la capacita di operare con un
livello superiore di precisione e reattivita. Le decisioni operative possono essere
assunte con maggiore rapidita e sicurezza, supportate da una tracciabilita completa
che garantisce non solo l'efficacia dell'intervento ma anche la possibilita di verifica e
analisi successive.

Questa integrazione tra flusso fisico e informativo rappresenta uno dei principali
fattori distintivi dell'approccio Amazon alla gestione logistica, dove I'eccellenza
operativa si fonda sulla capacita di tradurre la ricchezza dei dati in azioni concrete e
verificabili, mantenendo al contempo elevati standard di accountability lungo l'intero

processo.
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4.4 Assetto organizzativo e catena di responsabilita: dal GM all’/AA

Le decisioni sono decentrate sul campo, senza perdere un coordinamento verticale
e orizzontale chiaro. Il General Manager (GM) presidia l'intero sito: definisce le
priorita strategiche con la sicurezza come prerequisito, tutela I'affidabilita del servizio
e la conformita normativa, assegna le risorse critiche e garantisce I'allineamento con
le funzioni centrali, intervenendo sui temi trasversali o sui rischi non mitigabili a livello
di reparto. Il Senior Operations Manager (SOM) traduce tali indirizzi in obiettivi per
le macro-aree (Inbound, Stow-Pick, Outbound), riequilibra strutturalmente le risorse
quando emergono squilibri persistenti, cura le interfacce tra reparti e rimuove gli
ostacoli che eccedono il perimetro di una singola area.

L’Operations Manager (OM) risponde dei risultati di reparto nell’arco del turno o della
giornata: coordina piu AM, assicura coerenza tra le loro decisioni e mantiene il
raccordo con le funzioni trasversali (HSE, Quality, Maintenance, IT). Decide inoltre
sulle priorita di brevissimo periodo, ad esempio il differimento di un intervento
manutentivo in conflitto con una finestra critica, infine, valida i piani di copertura.
L’Area Manager (AM) governa l'area/turno lungo le quattro direttrici di sicurezza,
qualita, servizio e costo: pianifica lo staffing e le rotazioni ergonomiche, assegna i
ruoli sulla base di competenze e idoneita, conduce il briefing di avvio, pratica gemba
con micro-coaching, attiva tempestivamente le funzioni di supporto in presenza di
eccezioni e cura un handover tracciato con azioni, responsabili e scadenze. In
questa architettura 'AM é il traduttore operativo: rende comprensibili le priorita,
visibili le decisioni e continui i passaggi fra i turni.

Il Team Leader (TL) svolge il coaching di prossimita: affianca i neoassunti, verifica
'aderenza allo standard work, intercetta segnali deboli, quali posture, micro-colli di
bottiglia, difetti ricorrenti, e applica correzioni immediate, informando 'AM se sono
necessarie riallocazioni oppure richiede l'intervento di altre funzioni. Gli Associates
(AA) eseguono le attivita secondo standard e regole di sicurezza, mantengono in
ordine la postazione e agiscono da primi sensori del processo; le loro segnalazioni,

quali near-miss, criticita ergonomiche, impedimenti al flusso, sono raccolte con
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strumenti semplici e trovano riscontro nel follow-up. Le funzioni trasversali
completano l'assetto: HSE (Health, Safety and Environment) definisce requisiti e
controlli sul tema di sicurezza e salute nelllambiente lavorativo, realizza walk
dedicate e gestisce la formazione; Quality mantiene gli standard, esegue audit
campionari e supporta la chiusura delle non conformita; Maintenance assicura
disponibilita impiantistica e tempi rapidi di ripristino, programmando finestre di
prevenzione e predisponendo bypass quando occorre proteggere il flusso;
IT/Systems garantisce continuita di dispositivi, rete e terminali, risolvendo
tempestivamente le anomalie di tracciabilita.

La comunicazione segue cadenze stabili e riconoscibili: pianificazione e staffing pre-
turno tra OM e AM,; briefing di avvio dal’AM a TL e AA, con eventuali contributi
HSE/Quality; huddle di meta turno per riallineare priorita e micro-spostamenti;
handover strutturato tra AM uscenti ed entranti e verso 'OM. Le escalation rispettano
il principio della “minima distanza”: i problemi si chiudono nel punto in cui nascono;
quando l'impatto o il rischio superano il perimetro locale, si coinvolge il livello
superiore mantenendo trasparente lo stato di avanzamento fino alla completa

risoluzione.

4.5 Routine di turno e governo quotidiano: staffing, briefing, gemba, huddle, handover

La gestione efficace di un turno operativo all'interno di un Fulfillment Center Amazon
si fonda su un sistema strutturato di routine manageriali, progettate per garantire
prevedibilita e controllo pur mantenendo la flessibilita necessaria per affrontare le
variabilita quotidiane. Queste routine, caratterizzate da brevita, ripetibilita e
chiarezza, costituiscono l'ossatura della gestione operativa quotidiana.

La fase di preparazione del turno rappresenta un momento cruciale dove I'Area
Manager (AM) sviluppa una pianificazione dettagliata delle risorse. Questo processo
di staffing non si limita a una semplice allocazione numerica del personale, ma
considera molteplici variabili: i fabbisogni specifici di ogni area operativa, il portfolio

di competenze disponibili e le necessarie rotazioni ergonomiche. La robustezza di
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questa pianificazione si manifesta nella predisposizione di scenari alternativi per
gestire eventuali assenze improvvise, garantendo cosi la continuita operativa nelle
postazioni critiche.

L'avvio del turno € marcato da un briefing iniziale, un momento di allineamento
conciso ma fondamentale. In pochi minuti, questo momento di comunicazione
strutturata deve raggiungere tre obiettivi chiave: sensibilizzare il team su uno
specifico aspetto di sicurezza, enfatizzare uno standard operativo da presidiare e
delineare le priorita del turno. La chiarezza nella comunicazione dei ruoli, dei
riferimenti organizzativi e delle tempistiche di rotazione pone le basi per
un'esecuzione fluida delle attivita.

Durante la fase esecutiva, l'efficacia operativa viene mantenuta attraverso una
presenza costante sul campo (gemba) e interventi mirati di coaching. AM e Team
Leader non si limitano a un monitoraggio passivo, ma intervengono proattivamente
nelle postazioni operative, fornendo indicazioni immediate e concrete quando
rilevano criticita ergonomiche, deviazioni dagli standard o incertezze nelle
procedure. Questo approccio preventivo risulta fondamentale per contenere sul
nascere potenziali problemi prima che possano propagarsi nel sistema.

A meta turno, un huddle conciso permette una verifica puntuale dello stato delle
operazioni. Questo momento di allineamento serve a identificare eventuali
impedimenti, ottimizzare la distribuzione delle risorse tra aree adiacenti e richiamare
I'attenzione sulle imminenti finestre operative critiche. La brevita e I'essenzialita di
questo momento ne garantiscono l'efficacia senza compromettere la continuita
operativa.

La chiusura del turno €& caratterizzata da un handover strutturato, dove le
informazioni critiche vengono codificate e trasmesse al turno successivo. Questo
passaggio di consegne non si limita a una semplice comunicazione di eventi, ma
include I'assegnazione chiara di responsabilita e scadenze, garantendo che il turno

entrante possa iniziare con una comprensione completa della situazione operativa.
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Queste routine manageriali, nella loro apparente semplicita, rappresentano in realta
un sofisticato sistema di governo operativo. La loro efficacia risiede nella capacita di
ridurre l'ambiguita decisionale, accelerare i processi di risposta alle criticita e
mantenere la stabilita del flusso operativo. La standardizzazione di questi momenti
di gestione, unita alla loro ripetibilita, crea un ambiente operativo dove la prevedibilita
dei processi si combina con la capacita di rispondere efficacemente alle variabilita
quotidiane.

4.6 Qualita e sicurezza by design: controlli distribuiti e cultura partecipativa

Nel contesto operativo di un Fulfilment Center Amazon, il presidio della qualita e
della sicurezza rappresenta un elemento fondante dell'architettura dei processi,
superando la tradizionale concezione del controllo come fase terminale per
abbracciare un approccio integrato e preventivo. Questa evoluzione metodologica
riflette una comprensione profonda di come I'eccellenza operativa possa essere
raggiunta solo attraverso un sistema di controllo diffuso e pervasivo.

L'approccio alla qualita si manifesta attraverso un'architettura di controllo stratificata
e distribuita lungo l'intero flusso operativo. Invece di concentrare le verifiche al
termine del processo, ogni fase incorpora meccanismi di controllo specifici, molti dei
quali automatizzati attraverso soluzioni tecnologiche avanzate. Questa distribuzione
capillare dei punti di verifica permette l'identificazione precoce di potenziali non
conformita, consentendo interventi correttivi immediati che prevengono la
propagazione degli errori e minimizzano la necessita di costose rilavorazioni a valle.
La gestione della sicurezza segue un paradigma analogo, fondato sulla prevenzione
e sulla partecipazione attiva di tutti gli attori organizzativi. Ogni turno operativo si
apre con momenti strutturati di sensibilizzazione, dove specifici aspetti della
sicurezza vengono discussi e contestualizzati rispetto alle attivita quotidiane. Questo
momento iniziale viene seguito da un programma sistematico di ispezioni ambientali,
condotte secondo protocolli standardizzati ma flessibili abbastanza da adattarsi alle
specificita di ogni area operativa.
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Il successo di questo modello integrato di gestione della qualita e sicurezza si fonda
sul coinvolgimento attivo di tutto il personale. Superando I'approccio tradizionale che
vedeva questi aspetti come responsabilita esclusiva di reparti specializzati, Amazon
ha sviluppato una cultura partecipativa dove ogni collaboratore & considerato un
attore chiave nel mantenimento degli standard. Questo coinvolgimento diffuso non
si limita all'esecuzione di procedure standardizzate, ma si estende alla segnalazione
proattiva di potenziali rischi e alla proposta di soluzioni migliorative.

L'efficacia di questo approccio si misura non solo in termini di riduzione degli
incidenti e delle non conformita, ma anche nel consolidamento di un ambiente
lavorativo dove la consapevolezza della qualita e della sicurezza diventa parte
integrante della routine operativa quotidiana.

4.7 Gestione delle eccezioni: contenimento, ripristino e apprendimento organizzativo

In un ambiente operativo complesso, la gestione degli eventi imprevisti rappresenta
una competenza critica che richiede un approccio strutturato e sistematico. Gili
imprevisti, lungi dall'essere considerati anomalie eccezionali, vengono riconosciuti
come componenti naturali del processo operativo, che possono manifestarsi in
molteplici forme: dalle problematiche tecniche come letture mancanti o etichette
danneggiate, alle discrepanze inventariali, dai guasti impiantistici fino alle fluttuazioni
improvvise nei volumi o nel mix produttivo.

Per affrontare efficacemente queste situazioni, Amazon ha sviluppato un modello di
risposta articolato in tre fasi temporali distinte ma interconnesse. La fase iniziale di
contenimento rappresenta il momento cruciale dove la rapidita decisionale si
combina con la precisione dell'intervento. L'obiettivo primario & circoscrivere
l'impatto dell'evento anomalo, isolandolo dal flusso operativo principale. Questo
approccio selettivo permette di mantenere la continuita delle operazioni nelle aree
non direttamente coinvolte, minimizzando l'impatto complessivo sull'efficienza del

sistema.
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La seconda fase, dedicata al ripristino, si caratterizza per un'azione mirata e
specifica in funzione della natura dell'anomalia riscontrata. Le risposte possono
variare significativamente: dalla semplice ristampa di un'etichetta danneggiata alla
sostituzione completa di un imballo, dalla re-identificazione di un collo alla
riattivazione di sistemi tecnici con il supporto specialistico dei team Maintenance o
IT. In questa fase, particolare attenzione viene posta anche alla gestione dinamica
delle risorse, con riallocazioni temporanee del personale finalizzate a mantenere
I'equilibrio dei carichi operativi.

La terza fase, quella dell'apprendimento organizzativo, trasforma I'evento critico in
un'opportunita di miglioramento sistemico. Questo processo non si limita alla
documentazione dell'accaduto, ma si traduce in azioni concrete: I'aggiornamento
delle check-list operative, l'inclusione di specifici punti di attenzione nei briefing
successivi, il perfezionamento degli strumenti di visual management e, quando
necessario, il potenziamento dei supporti operativi nelle postazioni di lavoro.

Un elemento distintivo di questo approccio & I'enfasi posta sulla velocita del ciclo di
feedback tra osservazione e intervento correttivo. La rapidita con cui un‘anomalia
viene identificata, analizzata e corretta non solo minimizza l'impatto immediato
dell'evento, ma contribuisce significativamente a ridurre la probabilita che situazioni
simili si ripresentino in futuro. L'efficacia di questo approccio si misura non solo nella
capacita di gestire le singole situazioni critiche, ma soprattutto nella progressiva
riduzione della loro frequenza e gravita, testimoniando come un sistema ben
progettato di gestione delle eccezioni possa trasformare le sfide quotidiane in

opportunita di miglioramento continuo.
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5. IL CASO STUDIO: IL FULFILLMENT CENTER AMAZON
TRN1 DI TORRAZZA PIEMONTE

5.1 La filosofia operativa del FC TRN1

II' Fulfilment Center Amazon TRN1 rappresenta un'eccellenza nell'ambito della
logistica moderna, distinguendosi come struttura all'avanguardia nella
trasformazione degli ordini digitali in consegne fisiche. La sua architettura operativa
incarna I'evoluzione piu recente della supply chain automation, dove il processo di
evasione degli ordini si sviluppa attraverso un flusso continuo e scientificamente
orchestrato, dalla fase di prelievo iniziale fino al consolidamento finale delle
spedizioni.

Cio che contraddistingue TRN1 nel panorama logistico contemporaneo & la sua
innovativa filosofia gestionale, che supera il tradizionale approccio di ottimizzazione
delle singole postazioni per abbracciare una visione sistemica dell'intero processo.
Questa prospettiva olistica si materializza nell'integrazione sinergica tra sistemi di
automazione avanzata, standard operativi rigorosi e intervento umano altamente
qualificato, creando un ecosistema operativo dove ogni componente contribuisce
alla stabilita e all'efficienza del servizio complessivo.

L'efficacia di questo modello operativo si manifesta attraverso performance
eccellenti in termini di integrita delle spedizioni, accuratezza nell'identificazione dei
colli e puntualita nel rispetto delle finestre temporali di partenza. La qualita del
servizio emerge cosi come il risultato tangibile di un sistema dove procedure
standardizzate, pratiche manageriali consolidate e coordinamento
interdipartimentale si fondono in un'unica, fluida orchestrazione operativa. Questo
approccio integrato non solo ottimizza le prestazioni attuali, ma pone anche le basi
per un continuo miglioramento dei processi, anticipando le sfide future della logistica

moderna.
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5.2 Larete interna di TRN1: automazione, sincronizzazione e controllo qualitativo

L'architettura organizzativa di TRN1 si distingue per una struttura funzionale
sofisticata, dove l'interconnessione tra i reparti operativi core e le funzioni di supporto
crea un ecosistema logistico integrato e resiliente. L'infrastruttura di supporto,
composta da dipartimenti specializzati quali HSE, Quality, Maintenance, IT e Human
Resources, costituisce il fondamento tecnico e gestionale che garantisce I'efficienza
operativa e la conformita normativa dell'intero sistema, mantenendo elevati standard
di sicurezza e affidabilita.

Il processo operativo si sviluppa attraverso un flusso continuo che inizia nel reparto
Inbound, vera e propria porta d'accesso del materiale nel Fulfilment Center. Qui,
sistemi di pesatura automatica e scanner multidimensionali verificano la conformita
delle unita in ingresso, mentre postazioni ergonomiche dotate di lettori RFID e
scanner ad alta precisione facilitano il processo di identificazione e registrazione. Un
sistema di nastri trasportatori intelligenti gestisce il flusso dei prodotti verso le aree
di stoccaggio temporaneo, ottimizzando i percorsi e riducendo i tempi di
movimentazione.

Il segmento RSP rappresenta il nucleo operativo del magazzino, dove la gestione
dell'inventario si articola attraverso i processi complementari di stow e pick,
potenziati da un‘avanzata infrastruttura robotica. Il cuore tecnologico di questa area
é costituito da una flotta di robot autonomi Amazon Robotics Drive (ARD) che
movimentano scaffali mobili (pods) attraverso un reticolo di percorsi predefiniti.
Questi robot, coordinati da sofisticati algoritmi di ottimizzazione, trasportano i pods
verso le stazioni di stow e pick, dove gli operatori interagiscono con il sistema
attraverso interfacce intuitive. La tecnologia robotica non solo incrementa
significativamente I'efficienza operativa, ma riduce anche lo sforzo fisico degli
operatori, che non devono piu percorrere lunghe distanze per raggiungere gli
scaffali.
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Nel reparto Outbound, la trasformazione dell'ordine in spedizione si realizza
attraverso un processo altamente automatizzato. Le stazioni di pack sono
equipaggiate con sistemi smart che suggeriscono automaticamente il tipo di imballo
ottimale, mentre nastri trasportatori intelligenti movimentano i colli tra le diverse fasi
del processo. La sezione SLAM si distingue per la presenza di macchinari
automatizzati che applicano le etichette di spedizione e verificano in tempo reale la
correttezza dell'associazione collo-ordine attraverso sistemi di visione artificiale. Il
consolidamento finale beneficia di un sistema di smistamento automatico (sorter)
che indirizza i colli verso le corrette aree di staging sulla base delle destinazioni e
delle priorita di spedizione.

L'efficacia di questa complessa struttura organizzativa si fonda su un sistema di
controllo multilivello che orchestra le interfacce tra i reparti. La sincronizzazione dei
processi & garantita da finestre operative precise, mentre standard qualitativi rigorosi
assicurano la conformita del prodotto lungo lintero flusso. Un sistema di
comunicazione essenziale ma frequente supporta il processo decisionale operativo,

permettendo risposte tempestive alle variazioni della domanda.

5.3 Dal management al campo: la struttura gerarchica e il supporto tecnico-specialistico

La struttura gerarchica di TRN1, gia ampiamente analizzata nel Capitolo 4,
rispecchia il modello organizzativo standardizzato dei Fulfilment Center Amazon.
Pur non richiedendo un'ulteriore trattazione analitica, & opportuno delineare come
questa struttura si articoli nella pratica operativa quotidiana, evidenziando in
particolare i ruoli chiave e le loro interconnessioni funzionali.

Al vertice della piramide organizzativa si colloca il General Manager (GM),
supportato dal Senior Operations Manager (SOM) nella definizione delle strategie
operative di medio-lungo termine. Gli Operations Manager (OM) traducono queste
strategie in obiettivi operativi specifici per le diverse aree funzionali. In questo
contesto, gli Area Manager (AM) ricoprono un ruolo cruciale di cerniera tra il livello
strategico e quello operativo, traducendo gli obiettivi in azioni concrete attraverso la
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gestione delle risorse umane, la pianificazione dei turni, la conduzione dei briefing
operativi e il monitoraggio continuo delle performance sul campo (gemba).

A livello intermedio, i Team Leader (TL) svolgono una funzione essenziale di
supervisione diretta e supporto operativo, garantendo l'aderenza agli standard
qualitativi e di sicurezza attraverso un costante coaching on-the-job. Alla base della
struttura, gli Associate (AA) rappresentano il cuore operativo dell'organizzazione,
eseguendo attivita standardizzate secondo protocolli ben definiti che garantiscono
efficienza e sicurezza.

Questa architettura organizzativa & ulteriormente rafforzata dall'integrazione di
funzioni trasversali specializzate, quali Health Safety and Environment (HSE),
Quiality, Maintenance, IT/Systems e Human Resources, che forniscono supporto
tecnico e gestionale a tutti i livelli della struttura. Questo modello matriciale assicura
che ogni aspetto operativo sia presidiato da competenze specifiche, mantenendo al

contempo una chiara catena di comando e responsabilita.
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6. IL REPARTO OUTBOUND: CENTRO NEVRALGICO DEL
PROCESSO OPERATIVO

6.1 Il ruolo strategico di Outbound nel Fulfillment Center

Il reparto Outbound (OB) rappresenta il fulcro strategico del Fulfilment Center,
configurandosi come punto nevralgico dove si concretizza la promessa di servizio al
cliente Amazon. In questo segmento culminante del processo logistico, I'ordine
digitale si materializza in una spedizione fisica, completando il percorso iniziato nei
reparti a monte e marcando il momento decisivo dell'intero ciclo operativo.

La criticita strategica dell'Outbound emerge con particolare evidenza considerando
il suo impatto diretto sugli indicatori chiave di performance del servizio. La
percezione dell'affidabilita del brand Amazon e il rispetto degli standard di puntualita
nelle consegne dipendono in larga misura dall'efficienza di questo reparto. Tale
responsabilita e ulteriormente accentuata dalla rigida dipendenza temporale delle
operazioni, scandita dai Critical Pull Time (CPT), che definiscono le finestre
temporali inderogabili entro cui le spedizioni devono lasciare lo Ship Dock per
rispettare gli impegni di consegna.

La natura sequenziale e interconnessa dei processi all'interno dell'Outbound
introduce un elemento di particolare complessita gestionale. La concatenazione
delle attivita, dal pack attraverso il SLAM fino al consolidamento finale, crea un
sistema altamente sensibile dove anche minime perturbazioni possono generare
effetti a cascata significativi. Accumuli temporanei di materiale, brevi interruzioni
operative o imprecisioni nella fase di etichettatura possono amplificarsi rapidamente,
minacciando il rispetto dei CPT e, di conseguenza, l'intera promessa di servizio.

In questo contesto operativo complesso, il ruolo delllArea Manager assume una
valenza cruciale. La sua responsabilita principale consiste nel garantire la fluidita del
processo produttivo, mantenendo un delicato equilibrio tra efficienza operativa,
standard qualitativi e requisiti di sicurezza. Questo obiettivo viene perseguito
attraverso una gestione proattiva delle criticita, che si traduce nella capacita di

anticipare potenziali perturbazioni e implementare tempestivamente azioni
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correttive. Fondamentale risulta la sua abilita nel definire e comunicare
efficacemente le priorita operative, assicurando che tutti gli attori coinvolti nel
processo mantengano un allineamento costante con gli obiettivi di performance del
turno. L'efficacia dell'Outbound, quindi, non si misura solamente in termini di volumi
processati, ma nella sua capacita di mantenere standard elevati di qualita e
puntualita anche in condizioni di pressione operativa, rappresentando cosi un

elemento distintivo nella capacita competitiva dell'intero Fulfillment Center.

6.2 Architettura del processo: dal Pre-SLAM e al Post-SLAM

L'organizzazione del reparto Outbound si articola attraverso una struttura bipartita,
dove due macro-segmenti operativi, Pre-SLAM e Post-SLAM, si distinguono per
obiettivi, criticita e profili di rischio specifici. Questa architettura duale riflette la
complessita del processo di trasformazione che porta un ordine digitale a
materializzarsi in una spedizione fisica.

Il segmento Pre-SLAM rappresenta la fase di trasformazione fisica dell'ordine, dove
gli item prelevati vengono convertiti in unita di spedizione complete. Questo
processo richiede una serie di decisioni critiche e operazioni qualificate: la selezione
scientifica del contenitore piu appropriato, l'implementazione delle protezioni
necessarie per garantire l'integrita del prodotto durante il trasporto, la sigillatura
secondo standard definiti e la verifica del peso rispetto a parametri prestabiliti.
Quest'ultimo controllo assume particolare rilevanza come meccanismo preventivo,
permettendo l'identificazione tempestiva di eventuali discrepanze prima che il collo
proceda nelle fasi successive. In questo segmento, il focus del controllo qualita si
concentra principalmente sugli aspetti fisici della spedizione, con particolare
attenzione all'adeguatezza dell'imballaggio e alla preservazione dell'integrita del

contenuto.
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Il Post-SLAM, per contro, si configura come il dominio della digitalizzazione e
dell'instradamento logistico. Il processo SLAM (Scan, Label, Apply, Manifest)
rappresenta il momento cruciale in cui il collo fisico acquisisce la sua identita digitale
univoca, trasformandosi effettivamente in una spedizione tracciabile nel sistema. Da
questo punto, il percorso del collo viene orchestrato secondo logiche precise che
considerano le relazioni di carico e i vincoli temporali definiti dai Critical Pull Time
(CPT). Il processo culmina con le verifiche documentali e visive in baia di carico,
dove ogni spedizione viene validata prima del caricamento effettivo. In questa fase,
le criticita si spostano sulla dimensione informativa, dove errori di lettura,
disallineamenti tra identita fisica e digitale, o incorretta collocazione nelle aree di
staging rappresentano i rischi principali da presidiare.

La chiarezza nell'attribuzione delle responsabilita e la precisione nella
comunicazione operativa emergono come elementi fondamentali per il successo di
qguesta architettura. Le transizioni tra Pre-SLAM e Post-SLAM, pur rappresentando
potenziali punti di discontinuita, vengono gestite attraverso un sistema di
comunicazione strutturato che privilegia la sintesi e la focalizzazione sui punti critici,

evitando dispersioni informative che potrebbero generare ambiguita o rallentamenti.

6.3 Processi di packing e ruoli indiretti: I'orchestrazione del flusso operativo

Dal punto di vista operativo, Outbound si caratterizza per una strutturazione
sofisticata dei processi di packing, organizzati in due macro-categorie principali che
riflettono la diversa complessita degli ordini da processare: Pack Singoli e Pack
Multipli. Questa segmentazione rappresenta una risposta organizzativa alla
necessita di ottimizzare [I'efficienza operativa mantenendo elevati standard
qualitativi.

Nel dominio dei Pack Singoli, dedicato agli ordini mono-pezzo, si distinguono due
configurazioni operative specifiche. Il Pack Single No SLAM (SNS) rappresenta un
processo ottimizzato per items di dimensioni particolarmente contenute, dove

l'efficienza viene massimizzata attraverso lintegrazione delle fasi di
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confezionamento e identificazione in un unico punto operativo. Questa
configurazione permette di bypassare la stazione SLAM tradizionale attraverso un
sistema di validazione locale basato su scansioni dedicate, consentendo un flusso
diretto verso le aree di staging. |l Pack Single Medium (SM), dedicato a items mono-
pezzo di dimensioni medio-piccole, implementa invece un processo piu articolato
dove la selezione del packaging segue matrici decisionali strutturate e include
verifiche di peso su intervalli predefiniti, prima del passaggio attraverso la stazione
SLAM per l'etichettatura finale.

La gestione dei Pack Multipli si realizza attraverso il sistema Pack Chuting nelle aree
AFE (Amazon Fulfillment Engine), dove viene affrontata la sfida piu complessa del
consolidamento di ordini multi-pezzo. Il processo si sviluppa attraverso una
sequenza coordinata di operazioni: dalla raccolta degli items sulla chute dedicata,
alla verifica della completezza dell'ordine, dalla selezione scientifica del packaging,
all'applicazione delle protezioni necessarie, fino alla chiusura del collo e al suo
passaggio attraverso la stazione SLAM per l'identificazione finale.

Un elemento distintivo di questa architettura operativa €& la presenza di ruoli indiretti
che svolgono funzioni di supporto alla continuita del flusso produttivo. Il Waterspider
assicura il rifornimento costante dei materiali di consumo secondo logiche just-in-
time, seguendo percorsi e frequenze ottimizzati per prevenire interruzioni nelle linee
di packaging. Il Tote Runner gestisce la movimentazione dei contenitori Tote
mantenendo i buffer a livelli ottimali, contribuendo cosi alla fluidita del processo. I
Problem Solver (PS) rappresenta un presidio specializzato per la gestione delle
eccezioni, intervenendo rapidamente su problematiche quali mismatch,
danneggiamenti o necessita di riapertura dei colli, con l'obiettivo di minimizzare
I'impatto sul flusso operativo complessivo.

La chiave dell'efficacia di questo sistema risiede nel delicato bilanciamento tra le
diverse componenti operative. Particolare attenzione viene posta alla gestione dei
buffer tra le fasi successive del processo, dove il mantenimento di livelli ottimali
diventa cruciale per prevenire colli di bottiglia e garantire un flusso regolare verso le

aree di carico.
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6.4 Interdipendenze tra reparti e rigidita temporale dell’Outbound

Sebbene i reparti 1B, RSP e OB siano interdipendenti, la criticita del’OB risulta
superiore in virtu della rigidita temporale e della variabilita del mix ordini. Inbound,
primo anello della catena, gestisce il flusso in entrata delle merci con una relativa
flessibilita operativa. La presenza di buffer, sia fisici che informativi, permette di
assorbire le variabilita in ingresso e di gestire i picchi di lavoro con margini di
manovra significativi. Questa elasticita operativa consente di mantenere la qualita
dei controlli e la precisione nella tracciabilita senza subire la pressione immediata
dei vincoli temporali esterni.

Il reparto RSP occupa una posizione intermedia nel flusso, fungendo da ponte tra la
disponibilita fisica dei prodotti e la domanda del mercato. La sua architettura
operativa beneficia di meccanismi di regolazione flessibili, come la possibilita di
alternare strategie di prelievo continue o a ondate, che permettono di gestire gli
sbilanciamenti tra domanda e capacita produttiva. Questa flessibilita costituisce un
importante elemento di stabilizzazione del sistema.

La specificita di Outbound emerge con maggiore nettezza nella fase conclusiva: la
convergenza verso i CPT assottiglia progressivamente il margine di recupero. In
questo scenario, la gestione in tempo reale delle priorita e un coordinamento serrato

tra le fasi operative diventano determinanti per preservare gli standard di servizio.

6.5 Leadership operativa e sviluppo manageriale nel contesto Outbound

L'ambiente operativo in Outbound si configura come un laboratorio avanzato per lo
sviluppo di competenze manageriali e leadership operativa. La complessita
intrinseca di questo reparto, caratterizzata dalla necessita di gestire
simultaneamente molteplici flussi e processi interconnessi, crea un contesto unico
dove le competenze trasversali vengono continuamente sollecitate e affinate.

La prioritizzazione delle attivita si basa su un sistema di regole chiare e visibili che
guidano il processo decisionale: il principio del CPT-first orienta le scelte operative
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verso il rispetto delle finestre temporali critiche; la risoluzione delle anomalie viene
gestita il piu vicino possibile al punto di rilevazione per minimizzare gli impatti sul
flusso; particolare attenzione viene posta alla protezione delle aree di staging critiche
per garantire la fluidita delle operazioni di carico.

Un elemento distintivo della leadership in questo contesto € lo sviluppo di un modello
di comunicazione essenziale ma ad alta frequenza. | briefing operativi, gli huddle di
allineamento e i call-out mirati costituiscono momenti di coordinamento che devono
trasmettere informazioni chiave in modo conciso ed efficace. Questa comunicazione
strutturata supporta la creazione di un ambiente operativo dove le priorita sono
chiare e le azioni coordinate. La peculiarita di questo contesto operativo risiede
dunque nella sua capacita di sviluppare competenze altamente trasferibili. Le
capacita di orchestrazione, prioritizzazione e leadership sviluppate rappresentano
un patrimonio di competenze che trova applicazione in molteplici contesti
manageriali, rendendo questa esperienza particolarmente significativa per lo

sviluppo professionale.
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7. LUASSET UMANO COME LEVA DI ECCELLENZA:
MOTIVAZIONE E LEADERSHIP

7.1 Oltre 'automazione: il ruolo strategico del capitale umano e lo “sforzo discrezionale”

Nel panorama contemporaneo della logistica avanzata, Amazon Operations
rappresenta un caso emblematico di come l'integrazione tra automazione e capitale
umano possa raggiungere livelli di eccellenza operativa senza precedenti.
Nonostante l'implementazione di sistemi automatizzati all'avanguardia, il fattore
umano emerge come elemento imprescindibile e determinante per il successo
operativo. Questa apparente contraddizione tra alta automazione e centralita del
capitale umano costituisce uno dei paradossi piu interessanti del'moderna gestione
operativa.

La motivazione degli Associates (AA) si manifesta attraverso quello che in letteratura
manageriale viene definito "sforzo discrezionale", ovvero la differenza tra il minimo
sforzo richiesto per mantenere la propria posizione lavorativa e il massimo contributo
che un individuo é disposto a offrire. Questo delta prestazionale rappresenta un
asset fondamentale per Amazon, in quanto permette di superare i limiti intrinseci dei
sistemi automatizzati, specialmente nelle situazioni non standard o durante i periodi
di picco operativo.

L'approccio dell’azienda alla motivazione del personale si basa su un framework
multilivello che integra elementi di psicologia organizzativa, teoria della leadership e
gestione operativa. In termini essenziali, la motivazione intrinseca, fondata sul senso
di realizzazione personale e sulla percezione di contribuire a qualcosa di
significativo, genera effetti piu profondi e duraturi rispetto agli incentivi estrinseci

tradizionali.
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La costruzione di un ambiente lavorativo che stimoli la motivazione intrinseca
richiede un approccio sofisticato che consideri molteplici dimensioni:

1. La dimensione cognitiva, che riguarda la comprensione del proprio ruolo nel
processo complessivo e la capacita di vedere I'impatto del proprio lavoro sul
risultato finale;

2. La dimensione emotiva, che coinvolge il senso di appartenenza al team e
all'organizzazione, nonché il riconoscimento del proprio valore professionale;

3. La dimensione comportamentale, che si manifesta attraverso I'adozione di
pratiche lavorative ottimali e la propensione al miglioramento continuo.

La peculiarita dell'approccio Amazon risiede nella capacita di creare un ambiente in
cui questi elementi si rinforzano reciprocamente, creando un circolo virtuoso di
motivazione e performance. Gli AA vengono costantemente esposti a opportunita di
crescita e sviluppo, mentre i sistemi di feedback e recognition sono progettati per
rafforzare i comportamenti positivi e stimolare il miglioramento continuo.

Un aspetto particolarmente innovativo riguarda l'integrazione tra sistemi tecnologici
e gestione del capitale umano. Gli strumenti di monitoraggio delle performance, ad
esempio, non sono utilizzati solo per il tracking operativo, ma anche come
piattaforma per identificare opportunita di coaching e sviluppo personalizzato.
Questo approccio dual-purpose alla tecnologia rappresenta una delle caratteristiche
distintive del modello Amazon.

7.2 Motivazione intrinseca e performance: un framework multilivello

La complessa interazione tra sistemi automatizzati e operatori umani in Amazon
rappresenta un caso di studio particolarmente interessante nell'ambito dell'Industry
4.0. Mentre l'automazione eccelle nella gestione di processi standardizzati e
ripetitivi, l'intelligenza umana emerge come insostituibile in numerosi scenari critici,
creando quello che in letteratura viene definito "vantaggio cognitivo umano".

L'operatore umano in Amazon non € un semplice esecutore di task standardizzati,

ma un elemento chiave nel processo decisionale operativo.
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La sua capacita di interpretazione contestuale, unita all'intelligenza emotiva e alla
flessibilita cognitiva, permette di gestire efficacemente situazioni che sfuggono agli
algoritmi piu sofisticati. Questa complementarita tra uomo e macchina si manifesta
in particolare in tre aree critiche:

La prima dimensione distintiva dell'apporto umano si manifesta nell'ambito della
gestione delle eccezioni e del problem solving creativo. Gli Associates sviluppano
nel tempo quello che pud essere definito come "intuito operativo", una sofisticata
capacita di pattern recognition che permette di identificare precocemente anomalie
sottili o situazioni potenzialmente critiche. Questa competenza, che affonda le sue
radici nell'esperienza accumulata e nella conoscenza tacita del processo, si rivela
particolarmente preziosa nelle situazioni non standard, dove i sistemi automatizzati
mostrano i loro limiti. La capacita di sintesi informativa e di elaborazione contestuale
degli operatori permette di sviluppare soluzioni creative in tempo reale, un aspetto
cruciale durante i periodi di picco operativo.

L'adattabilita e la resilienza operativa rappresentano la seconda dimensione chiave
del valore umano. La flessibiibilita cognitiva degli operatori emerge con particolare
evidenza nella gestione dei cambiamenti improvvisi e nelle situazioni di stress
operativo. Durante i peak periods, quando i volumi operativi possono triplicare, la
capacita degli Associates di riconfigurare dinamicamente i propri schemi operativi e
di mantenere elevati standard qualitativi sotto pressione diventa un fattore critico di
successo. Questa adattabilita si manifesta non solo nella gestione delle proprie
mansioni, ma anche nel supporto ai colleghi meno esperti e nell'anticipazione
proattiva delle potenziali criticita.

La terza dimensione distintiva riguarda l'intelligenza sociale e le capacita di
coordinamento informale. Gli operatori sviluppano nel tempo una complessa rete di
relazioni e canali di comunicazione non ufficiali che integrano e potenziano i sistemi
formali di coordinamento. Questa "infrastruttura sociale" risulta particolarmente
preziosa nelle situazioni di emergenza, dove la rapidita di risposta e la mobilitazione
efficace delle risorse dipendono spesso dalla capacita di attivare questi network

informali.
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7.3 Leadership situazionale e coaching operativo: il modello Learn—See—Do—Teach

Il modello di leadership implementato dall’azienda rappresenta un'evoluzione
significativa nel panorama della gestione operativa contemporanea, integrando
principi consolidati di leadership situazionale con le specifiche esigenze di un
ambiente ad elevata intensita tecnologica e operativa. Questa sintesi innovativa si
fonda su una comprensione approfondita delle dinamiche motivazionali e delle
necessita di sviluppo professionale degli Associates.
L'approccio Amazon alla leadership situazionale parte dal presupposto
fondamentale che I'efficacia della gestione non pud basarsi su uno stile uniforme,
ma deve adattarsi dinamicamente alla maturita professionale del collaboratore e alle
specificita del contesto operativo.
Questo si traduce in un modello dinamico che prevede quattro stili principali:
1. Stile Direttivo (Directing): utilizzato principalmente con nuovi Associates o in
situazioni di emergenza;
2. Stile di Coaching (Coaching): applicato durante le fasi di sviluppo delle
competenze;
3. Stile Supportivo (Supporting): adottato con operatori esperti che necessitano
principalmente di supporto motivazionale;
4. Stile Delegante (Delegating): riservato agli Associates piu maturi e autonomi.
La metodologia di coaching operativo si concretizza attraverso il protocollo "Learn-
See-Do-Teach", un approccio innovativo perfettamente integrato nel flusso delle
attivita quotidiane. Le sessioni di coaching si svolgono principalmente durante i walk
gemba, momenti privilegiati di osservazione e interazione sul campo. Queste
interazioni, pur nella loro brevita (tipicamente 5-10 minuti), risultano altamente
efficaci grazie alla loro contestualizzazione immediata nell'ambiente operativo. La
specificita di questo metodo sta nella capacita di fornire un feedback immediato e
concretamente praticabile, ancorato a comportamenti specifici e osservabili.
L’apprendimento viene potenziato attraverso micro-obiettivi di miglioramento che
rendono i progressi tangibili e misurabili. || percorso raggiunge la piena maturita

quando gli AA non solo padroneggiano le competenze acquisite, ma sanno anche
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trasferirle con efficacia ai colleghi. Si tratta di un approccio di leadership operativa
pragmatico e orientato ai risultati, che mantiene al contempo una forte attenzione
alle dimensioni umane e motivazionali. L’integrazione tra feedback tempestivo,
obiettivi chiari e supporto costante genera un contesto di apprendimento continuo in
cui lo sviluppo professionale & parte integrante dell’'operativita quotidiana.

L’efficacia del modello emerge in particolare nella capacita di accelerare la curva di
apprendimento degli AA, riducendo il time-to-autonomy e innalzando qualita e
stabilita delle performance. La natura partecipativa del processo contribuisce inoltre
a un clima motivante, in cui la crescita professionale € percepita come un percorso

chiaro, progressivo e alla portata di tutti.

7.4 Coordinamento interfunzionale: rituali di comunicazione e tecnologia

by

Il coordinamento interfunzionale nelle operations di Amazon €& pensato per
governare la complessita quotidiana: I'efficacia nasce dalla capacita di orchestrare
flussi informativi e decisioni che attraversano piu livelli organizzativi. Non si tratta
solo di regole: standard e flessibilita convivono, cosi che una comunicazione
scorrevole sostenga davvero I'esecuzione sul campo.

Sul piano della comunicazione, la struttura € multilivello e tiene insieme obiettivi
strategici ed esecuzione giornaliera. In alto, la pianificazione settimanale
interfunzionale € il momento in cui si mettono a fattor comune trend operativi,
previsioni di carico e disponibilita di risorse. Grazie a questa sintesi si anticipano le
criticita e si allocano in modo mirato le capacita tra i reparti, costruendo la base
dell’'operativita di ogni giorno.

Scendendo al livello tattico, entrano in gioco gli huddle giornalieri tra reparti: brevi
checkpoint, essenziali ma incisivi, in cui le funzioni riallineano priorita e risolvono
interferenze. E qui che i piani si adattano rapidamente alle condizioni reali,
mantenendo i processi in sincronia.

Nel lavoro di linea, il coordinamento vive di scambi in tempo reale tra le postazioni.
Questa rete capillare consente di gestire immediatamente le eccezioni e di tenere

allineato il micro-operativo, condizione necessaria per la fluidita dell’intero flusso.
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A cucire i livelli sono figure con competenze trasversali che fungono da cerniera tra
funzioni diverse. Questi boundary spanners comprendono vincoli e esigenze di
ciascuna area e facilitano decisioni condivise e tempestive: un tratto distintivo del
modello organizzativo.

La tecnologia fa la sua parte. Dashboard aggiornate in tempo reale danno visibilita
sullo stato delle operazioni; sistemi di alerting anticipano i problemi prima che
diventino blocchi; strumenti di analisi predittiva offrono insight utili per ottimizzare
ciclicamente i processi. Il valore di questa architettura si vede nella pratica: processi
piu fluidi e una reattivita elevata di fronte a variazioni impreviste. L’intreccio di rituali
di comunicazione chiari, competenze trasversali e supporto tecnologico costruisce
un ambiente resiliente, capace di mantenere performance alte anche sotto

pressione.

7.5 Sviluppo del capitale umano: competenze, rotazioni e stretch assignment

Lo sviluppo del capitale umano in Amazon & costruito per unire quotidiano operativo
e visione di lungo periodo. L’eccellenza dei processi non & un fine a sé: cresce
insieme alla maturazione professionale delle persone. Il messaggio di fondo &
semplice: performance e potenziale umano si alimentano a vicenda.

Il framework delle competenze poggia su quattro dimensioni chiave, pensate per
formare professionisti completi. Sul piano tecnico, la formazione parte dai processi
reali e dai sistemi informativi che li governano. Non é solo addestramento a
procedure: si lavora su metriche, logiche di flusso, lettura degli scostamenti e
problem solving applicato.

La dimensione manageriale si costruisce “sul campo”. Principi di leadership
situazionale, gestione delle performance e presa di decisione vengono allenati ogni
giorno, con cicli di feedback strutturati e momenti di riflessione guidata. L’obiettivo &
sviluppare giudizio operativo, non solo conoscenza teorica.

Sul versante relazionale, la qualita dell’interazione diventa un moltiplicatore di
risultato. Comunicazione chiara, gestione costruttiva dei conflitti e costruzione di

team coesi vengono coltivate con formazione mirata e affiancamento in area. Un
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focus specifico riguarda intelligenza emotiva e networking, indispensabili in contesti
ad alta interdipendenza. La dimensione strategica completa il quadro;
progressivamente gli AA sono esposti a problemi piu complessi che richiedono di
collegare le scelte quotidiane agli obiettivi di business: visione di sistema, trade-off
tra servizio e costo, impatti di medio periodo. | percorsi di crescita sono
personalizzati e dinamici. Un ciclo continuo di assessment individua priorita di
sviluppo, fissa obiettivi chiari e misurabili e aggiorna i piani in base all’evidenza. La
mentorship strutturata assicura accompagnamento costante e feedback di qualita.
Le rotazioni tra aree operative fungono da acceleratore. Ampliano la comprensione
end-to-end del business e preparano a ruoli di coordinamento, abituando a gestire
interfacce e dipendenze complesse.

Gli stretch assignment sono l'altro tassello: progetti sfidanti, selezionati per alzare
I'asticella senza perdere il presidio del supporto. Qui si sperimentano competenze
nuove in un contesto realistico ma protetto, con indicatori chiari di esito.

L’'impatto di questo impianto si vede sia nelle persone sia nei risultati.
L’apprendimento continuo entra nella routine operativa, riduce i tempi verso
'autonomia, stabilizza la qualita dell’esecuzione e aumenta la capacita di risposta ai

picchi e alle variazioni.
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8. QUADRO NORMATIVO E MODELLO GESTIONALE IN
ITALIA

8.1 Il contesto regolamentare: CCNL Logistica, D.Lgs. 81/2008 e Statuto dei Lavoratori

L'architettura normativa che regola le operations di Amazon in ltalia si caratterizza
per una complessa stratificazione di disposizioni legislative che trovano il loro
fondamento in tre pilastri fondamentali: il Contratto Collettivo Nazionale del Lavoro
del settore logistica, il D.Lgs. 81/2008 sulla sicurezza sul lavoro, e lo Statuto dei
Lavoratori. Questa cornice normativa definisce i parametri entro i quali I'azienda
deve orchestrare le proprie attivita operative, bilanciando esigenze di efficienza e
tutela dei lavoratori.

I CCNL Logistica, recentemente rinnovato nel 2023, rappresenta il riferimento
primario per la regolamentazione dei rapporti di lavoro. Di particolare rilevanza
risulta la disciplina dell'orario di lavoro, che stabilisce il limite delle 39 ore settimanali
con possibilita di distribuzione su cinque o sei giorni lavorativi. La gestione della
flessibilita operativa, elemento cruciale per le operations Amazon, trova nel contratto
una regolamentazione dettagliata che definisce i margini di manovra consentiti
nell'organizzazione dei turni e nella gestione delle variazioni di carico.

La normativa prevede un sistema articolato di tutele relative alle pause e ai riposi.
La necessita di una pausa di dieci minuti ogni quattro ore di lavoro continuativo,
combinata con l'obbligo di undici ore consecutive di riposo giornaliero, influenza
significativamente la pianificazione operativa. La gestione dello straordinario, con il
limite di duecentocinquanta ore annue per lavoratore, e le maggiorazioni per il lavoro
notturno e festivo completano un quadro di tutele che richiede una pianificazione
accurata delle risorse.

La disciplina delle mansioni, regolata dall'articolo 2103 del Codice Civile come
modificato dal Jobs Act, assume particolare rilevanza nel contesto Amazon dove la
flessibilita operativa e la polivalenza rappresentano elementi chiave del modello

organizzativo. La norma consente 'assegnazione a mansioni dello stesso livello di
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inquadramento, garantendo la conservazione del trattamento retributivo, facilitando
cosi l'implementazione di sistemi di rotazione e sviluppo professionale.

Sul fronte della sicurezza sul lavoro, Amazon ha sviluppato un sistema integrato di
gestione (SGSL) che supera la mera conformita normativa al D.Lgs. 81/2008.
Certificato 1SO 45001 e strutturato secondo le linee guida UNI-INAIL, il sistema si
distingue per un approccio proattivo alla prevenzione dei rischi. La valutazione dei
rischi viene condotta con cadenza annuale e in occasione di ogni cambiamento
significativo nei processi, integrando I'analisi dei near miss attraverso il modello della
"Piramide di Heinrich".

Particolarmente innovativo risulta il programma "WorkingWell", che rappresenta una
sintesi avanzata tra tecnologia e ergonomia. Implementato in tutti i siti italiani, il
programma integra la progettazione ergonomica delle postazioni di lavoro con un
sistema di rotazioni basato sulla valutazione del carico biomeccanico. L'introduzione
di pause attive, guidate da Wellness Champions, e un percorso continuativo di
formazione sulle corrette tecniche di movimentazione completano questo approccio

integrato alla prevenzione dei disturbi muscoloscheletrici.

8.2 Sicurezza e prevenzione oltre la compliance: SGSL, ISO 45001 e programma WorkingWell

La gestione delle performance nel contesto normativo italiano richiede un approccio
particolarmente sofisticato, dovuto ai vincoli imposti dall'articolo 4 dello Statuto dei
Lavoratori, come modificato dal Jobs Act. La giurisprudenza della Corte di
Cassazione, in particolare con la sentenza n. 22662/2016, ha delineato confini molto
precisi relativamente all'utilizzo di strumenti tecnologici per il monitoraggio
dell'attivita lavorativa. In questo contesto, Amazon ha sviluppato un sistema
innovativo di valutazione che sposta il focus dalla misurazione quantitativa della
produttivita all'osservazione qualitativa dei comportamenti.

La valutazione si concentra su aspetti comportamentali osservabili quali I'attenzione
alla sicurezza, il rispetto delle procedure operative, la capacita di collaborazione

all'interno del team e la proattivita nella risoluzione dei problemi. Le conversazioni di
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feedback vengono strutturate in modo da enfatizzare i comportamenti positivi
osservati e stimolare [I'auto-riflessione, creando un ambiente favorevole
all'apprendimento e al miglioramento continuo. Questo approccio, pur rispettando i
vincoli normativi, permette di mantenere elevati standard di performance attraverso
la costruzione di una cultura orientata all'eccellenza operativa.

L'impossibilita di utilizzare metriche individuali di produttivita ha stimolato lo sviluppo
di un modello di valutazione delle performance altamente innovativo in Amazon
Italia. Questo approccio si fonda su una valutazione olistica delle competenze
comportamentali, integrando i Leadership Principles di Amazon nel contesto
operativo quotidiano. Gli Area Manager sono stati formati per osservare e valutare
aspetti quali la capacita di problem solving in situazioni complesse, le competenze
relazionali e di team working, nonché l'orientamento al cliente e alla qualita del
servizio. Il processo di assessment si articola attraverso una serie di osservazioni
strutturate sul campo, integrate da feedback raccolti da pari e supervisori. Un
elemento chiave di questo approccio € l'introduzione di sessioni di autovalutazione
guidata, che stimolano la riflessione critica e I'autoconsapevolezza degli Associates.
Inoltre, il coinvolgimento attivo dei collaboratori in progetti e iniziative di
miglioramento fornisce ulteriori opportunita di valutazione delle competenze in
contesti sfidanti e non routinari.

Nel contesto normativo italiano, gli Area Manager hanno sviluppato un sofisticato
sistema di leve motivazionali alternative. Centrale in questo approccio € la creazione
di un forte senso di purpose, dove ogni attivita operativa viene contestualizzata
all'interno della piu ampia missione aziendale. Gli AM utilizzano tecniche narrative
specifiche per collegare le attivita quotidiane all'impatto sulla customer experience,
evidenziando come il contributo di ogni singolo Associate sia fondamentale per il
successo dell'intero network logistico.

L'engagement viene ulteriormente rafforzato attraverso strategie di team building
mirate. Gli AM implementano sfide di team con obiettivi qualitativi, promuovono
progetti di miglioramento gestiti da gruppi di lavoro interfunzionali e organizzano

regolari momenti di celebrazione dei successi di reparto. Particolare enfasi viene
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posta sulla condivisione delle best practice, creando un ambiente di apprendimento
continuo e stimolando un senso di orgoglio professionale condiviso.

La comunicazione relativa alle performance viene completamente ripensata
secondo il principio del "feedback costruttivo orientato allo sviluppo". Gli Area
Manager vengono formati su tecniche specifiche, tra cui il modello GROW (Goal,
Reality, Options, Will), adattato al contesto italiano. Questo approccio permette di
strutturare conversazioni di sviluppo efficaci, definendo obiettivi di crescita
professionale chiari e condivisi, analizzando la situazione attuale in termini di
comportamenti osservabili ed esplorando opzioni di miglioramento concrete.
Particolare attenzione viene posta all'utilizzo del feedback situazionale, adottando
una versione modificata del metodo SBI (Situation, Behavior, Impact) per adeguarsi
al contesto normativo italiano. Le conversazioni si concentrano sulla descrizione
oggettiva di situazioni specifiche, sui comportamenti osservati e sul loro impatto sul
team e sul servizio, evitando qualsiasi riferimento a metriche individuali di
produttivita. Gli AM vengono inoltre addestrati nelle tecniche di coaching
conversazionale, sviluppando competenze nell'uso di domande potenti per stimolare
la riflessione, nell'ascolto attivo e nella riformulazione. L'obiettivo & creare un
ambiente di fiducia e apertura, dove il feedback diventa uno strumento di crescita e
non di giudizio.

Nel contesto operativo italiano, Amazon ha sviluppato un articolato sistema di leve
strategiche alternative per mantenere elevati standard di performance. Lo sviluppo
professionale assume un ruolo centrale in questa strategia, con la creazione di
percorsi di crescita chiari e strutturati che offrono agli Associates concrete
opportunita di avanzamento. Questi percorsi vengono arricchiti dalla possibilita di
partecipare a progetti speciali, che non solo ampliano le competenze tecniche ma
sviluppano anche capacita di leadership e gestione progettuale.

Il sistema di recognition non monetario rappresenta un altro pilastro fondamentale
dell'approccio italiano. La celebrazione pubblica dei comportamenti virtuosi avviene
attraverso momenti strutturati durante i briefing di reparto, dove vengono evidenziati

contributi significativi al successo del team. L'assegnazione di responsabilita
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speciali, come il ruolo di "champion" in ambiti specifici quali sicurezza o qualita, offre
opportunita di crescita e riconoscimento professionale, stimolando al contempo lo
sviluppo di competenze specialistiche.

L'empowerment del team viene promosso attraverso la delega progressiva di
responsabilita a gruppi di lavoro autonomi. Questi team vengono coinvolti
attivamente nelle decisioni operative e nella gestione di progetti di miglioramento,
sviluppando un forte senso di ownership e responsabilita. La creazione di "circles"
tematici permette inoltre di affrontare sfide specifiche attraverso un approccio
collaborativo e partecipativo.

8.3 Performance e tutela: dal divieto di controllo individuale al modello comportamentale

Il ruolo dell'’Area Manager in Italia ha subito una profonda evoluzione, richiedendo lo
sviluppo di competenze specifiche per operare efficacemente nel contesto
normativo locale. Le competenze relazionali assumono un'importanza
fondamentale, con particolare enfasi sulla capacita di motivare il team senza
ricorrere a leve quantitative individuali. Gli AM devono eccellere nella gestione di
conversazioni difficili, mantenendo sempre il focus sui comportamenti osservabili e
sullo sviluppo professionale.

Le competenze tecniche si sono evolute per includere una conoscenza approfondita
del quadro normativo e la padronanza degli strumenti di gestione conformi. La
capacita di analizzare dati aggregati e di tradurli in azioni di miglioramento concrete
diventa essenziale, cosi come I|'expertise nella gestione dei processi di
miglioramento continuo nel rispetto dei vincoli normativi.

La leadership situazionale emerge come competenza chiave, richiedendo agli AM
di adattare costantemente il proprio stile di leadership al contesto e alle esigenze
specifiche del team. La capacita di bilanciare le esigenze operative con i vincoli
normativi richiede un elevato livello di giudizio manageriale e una profonda

comprensione delle dinamiche organizzative.
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La comunicazione operativa in Amazon Italia segue una strutturazione precisa e
metodica, dove ogni momento di interazione viene attentamente pianificato per
massimizzarne l'efficacia nel rispetto del quadro normativo. | briefing di inizio turno
rappresentano momenti cruciali dove I'AM costruisce I'engagement del team
attraverso una comunicazione focalizzata sugli obiettivi collettivi e sulle sfide di
reparto. L'utilizzo sapiente di tecniche di storytelling permette di creare connessioni
emotive con la missione aziendale e di stimolare un forte senso di appartenenza.
Gli huddle operativi durante il turno vengono ripensati come momenti di allineamento
collettivo, dove l'enfasi € posta sulla condivisione di informazioni critiche e sulla
celebrazione dei successi immediati del team. Questi brevi touchpoint servono
anche come opportunita per il coordinamento rapido su necessita emergenti,
sempre mantenendo un focus sul team piuttosto che sulle performance individuali.
La comunicazione one-to-one assume una dimensione prevalentemente
sviluppativa, strutturata attraverso conversazioni di coaching che mirano alla
crescita professionale e al supporto individualizzato. Questi momenti vengono
accuratamente documentati e pianificati per garantire la conformita normativa e
massimizzare l'efficacia del feedback comportamentale.

Il sistema di misurazione delle performance in Amazon ltalia si & evoluto verso un
modello sofisticato di metriche aggregate che permettono di monitorare I'efficacia
operativa nel pieno rispetto della normativa. Gli indicatori di performance collettiva
vengono integrati con trend di qualita di reparto e indici di sicurezza di gruppo,
creando un quadro completo dell'andamento operativo senza esporre dati
individuali. Le dashboards vengono progettati con particolare attenzione alla
visualizzazione esclusivamente aggregata dei dati, concentrandosi su trend e
pattern collettivi che permettono di identificare aree di miglioramento senza
compromettere la privacy individuale. L'enfasi si sposta dagli indicatori di
performance individuale verso metriche di processo e qualitative che forniscono una

visione olistica dell'efficacia operativa.
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La pianificazione delle rotazioni assume una dimensione strategica fondamentale
nel contesto italiano, dove l'attenzione all'ergonomia si combina con obiettivi di
sviluppo professionale. L'analisi dei carichi biomeccanici viene integrata con
considerazioni sullo sviluppo delle competenze, creando un sistema di rotazioni che
ottimizza simultaneamente il benessere degli Associates e la loro crescita
professionale. Il programma di rotazioni diventa uno strumento chiave per il cross-
training pianificato, permettendo lo sviluppo di versatilita operativa e competenze
trasversali. Questo approccio non solo previene la monotonia e i rischi ergonomici
associati a movimenti ripetitivi, ma contribuisce anche alla costruzione di un team
piu resiliente e flessibile.

Le best practice sviluppate nel contesto italiano rappresentano un'evoluzione
significativa nella gestione operativa di Amazon. La strutturazione dei briefing, in
particolare, ha raggiunto un livello di sofisticazione che bilancia efficacemente le
esigenze di standardizzazione con la necessita di flessibilita operativa. Questi
momenti vengono orchestrati secondo una metodologia che prevede non solo la
trasmissione di informazioni critiche, ma anche il coinvolgimento attivo dei
partecipanti attraverso tecniche di visual management e focus mirati su sicurezza e
qualita. Il coaching on the floor & stato completamente ripensato per adattarsi al
contesto normativo italiano. L'osservazione attiva dei comportamenti viene condotta
secondo protocolli specifici che escludono qualsiasi forma di controllo individuale
della produttivita. |l feedback viene erogato in modo costruttivo e immediato,
concentrandosi sugli aspetti qualitativi del lavoro e sulle opportunita di miglioramento
collettivo. Il supporto situazionale viene fornito in modo da rafforzare i comportamenti
positivi e promuovere una cultura dell'eccellenza operativa.

Le attivita di team building assumono un ruolo centrale nella strategia di gestione
del personale. Gli eventi periodici di consolidamento vengono pianificati con cura
per creare occasioni significative di interazione e sviluppo del senso di
appartenenza. | progetti interfunzionali vengono strutturati per promuovere la
collaborazione tra diverse aree operative, mentre i momenti di socializzazione

strutturata contribuiscono a costruire relazioni solide all'interno del team.
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L'approccio italiano allo sviluppo del personale ha portato a innovazioni significative
nei processi di crescita professionale. La mappatura delle competenze viene
realizzata attraverso un framework che integra aspetti tecnici, comportamentali e di
leadership, permettendo la creazione di piani di sviluppo realmente personalizzati. Il
sistema di mentorship viene strutturato per massimizzare il trasferimento di
conoscenze e competenze, creando percorsi di crescita sostenibili e conformi al
quadro normativo.

La formazione continua assume una dimensione strategica, con programmi di skill
building che si concentrano non solo sulle competenze tecniche, ma anche sulle soft
skills necessarie per operare efficacemente in un ambiente complesso. | workshop
tematici e le sessioni di knowledge sharing vengono progettati per promuovere
I'apprendimento collaborativo, mentre il training on the job viene strutturato secondo
metodologie che garantiscono l'efficacia dell'apprendimento nel rispetto delle
normative sul monitoraggio delle prestazioni. La peculiarita dell'approccio italiano ha
generato un impatto profondo sulla cultura organizzativa di Amazon. L'orientamento
alla collaborazione si & rafforzato significativamente, creando un ambiente dove |l
supporto reciproco e la condivisione delle best practice emergono spontaneamente.
Lo spirito di squadra si manifesta non solo nella gestione delle operazioni quotidiane,
ma anche nell'approccio collettivo al problem solving e nel continuo scambio di

conoscenze ed esperienze.

Il focus sulla qualita ha assunto una dimensione distintiva, con un'attenzione ai
dettagli operativi che va oltre la mera esecuzione dei compiti. Si & sviluppato un forte
orgoglio professionale, alimentato da un orientamento all'eccellenza che permea
tutti i livelli dell'organizzazione. |l miglioramento continuo € diventato parte integrante
del DNA operativo, con iniziative che nascono spontaneamente dal basso e vengono

supportate da una struttura manageriale che valorizza l'innovazione e la creativita.
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9. LINTEGRAZIONE UOMO-MACCHINA: EFFICIENZA,
SICUREZZA E INNOVAZIONE DEL MODELLO

9.1 La sinergia tra automazione e competenze umane nelle operations italiane

L'integrazione tra operatore umano e sistemi automatizzati rappresenta una delle
sfide piu complesse e affascinanti nell'ambito delle operations Amazon. Nel contesto
italiano, questa integrazione ha assunto caratteristiche peculiari, dovendo bilanciare
I'elevata automazione con le specificita normative e culturali locali.

La complementarita tra competenze umane e tecnologia si manifesta in molteplici
aspetti delle operazioni quotidiane. Gli Associates non si limitano a interagire con i
sistemi automatizzati, ma sviluppano una comprensione profonda delle logiche
operative che permette loro di anticipare potenziali criticita e ottimizzare i flussi di
lavoro. Questa sinergia si traduce in un incremento significativo dell'efficienza
operativa, dove il valore aggiunto dell'intervento umano amplifica le potenzialita dei
sistemi automatizzati.

La gestione delle interfacce uomo-macchina viene continuamente raffinata
attraverso un processo iterativo di feedback e miglioramento. Gli input degli operatori
vengono sistematicamente raccolti e analizzati per identificare opportunita di

ottimizzazione, sia nelle interfacce utente che nelle procedure operative.

9.2 Dati, intuizione e conoscenza condivisa: il modello Amazon per la gestione delle eccezioni

La gestione delle eccezioni rappresenta l'ambito dove il valore aggiunto
dell'operatore umano emerge con maggiore evidenza. Mentre i sistemi automatizzati
eccellono nella gestione di processi standardizzati, le situazioni non standard
richiedono capacita di analisi contestuale e decision-making che solo l'intelligenza
umana puo fornire.

L'approccio Amazon alla gestione delle eccezioni si caratterizza per un modello
strutturato di problem solving che combina l'utilizzo di dati forniti dai sistemi

automatizzati con I'esperienza e l'intuizione degli operatori. Gli Associates vengono
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formati per interpretare gli alert di sistema non come semplici segnalazioni, ma come
punto di partenza per un'analisi piu approfondita che considera il contesto operativo
nel suo complesso. Un aspetto particolarmente innovativo riguarda la creazione di
un sistema di knowledge management dedicato alle eccezioni. Le situazioni non
standard vengono documentate, analizzate e categorizzate, creando un patrimonio
di conoscenze condiviso che supporta il processo decisionale. Questo approccio
sistematico alla gestione delle eccezioni ha permesso di sviluppare best practice
specifiche e procedure di intervento ottimizzate, riducendo significativamente i tempi
di risoluzione delle criticita. La flessibilita operativa degli Associates si rivela cruciale
durante i periodi di picco, quando la variabilita dei flussi e la complessita delle
operazioni raggiungono i livelli massimi. In queste situazioni, la capacita di
adattamento rapido e di gestione simultanea di multiple priorita permette di

mantenere |'efficienza operativa anche in condizioni di stress del sistema.

9.3 Il benessere operativo come condizione dell’efficienza tecnologica

L'integrazione tra operatore umano e sistemi automatizzati richiede un'attenzione
particolare agli aspetti di sicurezza e benessere. Amazon ltalia ha sviluppato un
approccio olistico che considera non solo gli aspetti fisici dell'interazione, ma anche
quelli cognitivi ed ergonomici. | sistemi di monitoraggio ergonomico in tempo reale
rappresentano un'innovazione significativa in questo ambito. Sensori avanzati e
algoritmi di analisi del movimento permettono di identificare precocemente potenziali
situazioni di rischio, consentendo interventi preventivi prima che si manifestino
problematiche fisiche. Questo sistema viene integrato con programmi di rotazione
intelligente che ottimizzano la distribuzione dei carichi di lavoro.

La formazione sulla sicurezza nell'interazione uomo-macchina viene continuamente
aggiornata per riflettere I'evoluzione tecnologica dei sistemi. Gli Associates ricevono
training specifici non solo sugli aspetti operativi, ma anche sulla comprensione dei
principi di funzionamento dei sistemi automatizzati. Questa conoscenza

approfondita permette loro di anticipare potenziali criticita e di interagire con i sistemi
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in modo piu sicuro ed efficiente. Un elemento distintivo dell'approccio italiano
riguarda l'attenzione al benessere psicologico nell'interazione con i sistemi
automatizzati. Sono stati implementati programmi specifici per gestire lo stress
tecnologico e sviluppare resilienza operativa. Questi programmi includono sessioni
di mindfulness, tecniche di gestione dello stress e momenti di decompressione

durante il turno.

La collaborazione tra team di sicurezza, ergonomisti e operatori ha portato allo
sviluppo di soluzioni innovative per migliorare l'interfaccia uomo-macchina. Le
workstation vengono continuamente ottimizzate sulla base del feedback degli
utilizzatori, con particolare attenzione all'ergonomia cognitiva e alla riduzione del
carico mentale. Questo processo di miglioramento continuo ha contribuito
significativamente all'aumento della soddisfazione lavorativa e alla riduzione degli

incidenti legati all'interazione con i sistemi automatizzati.
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10. IL MIGLIORAMENTO CONTINUO NELLE OPERATIONS
AMAZON

10.1 La fase di pianificazione: dall’analisi dei dati all'innovazione partecipata

Il ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) rappresenta il motore metodologico del
miglioramento continuo in Amazon Operations. La fase di pianificazione assume
particolare rilevanza nel contesto italiano, dove il coinvolgimento attivo degli
Associates nel processo di miglioramento & fondamentale per garantire sostenibilita
ed efficacia delle iniziative. Questa fase iniziale richiede un delicato equilibrio tra
strutturazione metodologica e flessibilita operativa, considerando le peculiarita del
contesto normativo italiano e le dinamiche specifiche del team.

Il processo di pianificazione si articola attraverso un approccio strutturato che parte
dall'analisi dettagliata delle opportunita di miglioramento. Gli Associates vengono
coinvolti attivamente attraverso il programma "ldea Generation", che rappresenta
non solo un canale per la raccolta di suggerimenti, ma un vero e proprio sistema di
innovazione dal basso. Le idee vengono valutate secondo criteri oggettivi che
considerano impatto potenziale, fattibilita e allineamento con gli obiettivi strategici.
Questo processo democratico di innovazione ha dimostrato particolare efficacia nel
contesto italiano, dove la partecipazione attiva dei lavoratori alle decisioni aziendali
é culturalmente e normativamente incentivata.

La metodologia di pianificazione include sessioni strutturate di brainstorming,
facilitati da Area Manager appositamente formati nelle tecniche di problem solving
collaborativo. Durante queste sessioni, vengono utilizzati strumenti visuali come
diagrammi di Ishikawa e mappe di processo per facilitare I'analisi delle cause radice
e l'identificazione di soluzioni innovative. L'approccio visuale si & dimostrato
particolarmente efficace nel superare barriere linguistiche e nel promuovere una
comprensione condivisa delle problematiche.

La fase di pianificazione include anche un'attenta analisi dei dati operativi, condotta
attraverso strumenti statistici avanzati che permettono di identificare pattern e trend

significativi. Questo approccio data-driven viene bilanciato con l'esperienza sul
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campo degli operatori, creando una sintesi efficace tra analisi quantitativa e
conoscenza pratica. La combinazione di dati oggettivi e intuizioni operative permette

di sviluppare piani di miglioramento robusti e realistici.

10.2 Uimplementazione: sperimentazione controllata e feedback in tempo reale

La fase di implementazione si caratterizza per un approccio metodico e strutturato,
dove ogni iniziativa di miglioramento viene gestita secondo principi di project
management adattati al contesto operativo. | monitoraggio in tempo reale
dell'implementazione permette di identificare rapidamente eventuali scostamenti e
di apportare le necessarie correzioni. Questa agilita operativa & supportata da un
sistema di governance snello ma efficace, che bilancia la necessita di controllo con
la velocita di esecuzione.L'implementazione segue un modello a onde successive,
dove le iniziative vengono introdotte gradualmente per permettere un‘adeguata
valutazione dell'impatto e eventuali aggiustamenti. Questo approccio incrementale
si & dimostrato particolarmente efficace nel contesto italiano, dove la gestione del
cambiamento richiede un'attenta considerazione degli aspetti umani e organizzativi.
Un elemento distintivo dell'approccio Amazon e |'utilizzo di tecnologie mobile per la
raccolta dati sul campo. Tablet e dispositivi portatili permettono agli Associates di
documentare in tempo reale I'andamento delle iniziative di miglioramento, fornendo
feedback immediato sull'efficacia delle azioni intraprese. Questo sistema di
monitoraggio continuo ha drasticamente ridotto i tempi di risposta alle deviazioni di

processo, permettendo interventi correttivi tempestivi e mirati.

10.3 La standardizzazione: dal risultato alla conoscenza condivisa

La fase di standardizzazione rappresenta il culmine del processo di miglioramento
continuo, dove le best practice identificate e validate vengono integrate nei processi
operativi standard. Nel contesto italiano, questa fase assume una rilevanza
particolare, dovendo bilanciare I'esigenza di standardizzazione con la flessibilita

richiesta dal quadro normativo e dalle specificita locali.
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Il processo di standardizzazione in Amazon ltalia segue un approccio strutturato ma
adattabile, che prevede una serie di passaggi chiave. Innanzitutto, le soluzioni che
hanno dimostrato la loro efficacia durante la fase di implementazione vengono
sottoposte a un'ulteriore valutazione critica. Questa revisione coinvolge un team
multifunzionale che include operatori di linea, esperti di processo e specialisti di
ergonomia e sicurezza. L'obiettivo &€ garantire che la standardizzazione non solo
migliori l'efficienza operativa, ma anche che sia sostenibile nel lungo periodo e
allineata con le normative italiane sul lavoro.

Una volta approvate, le nuove procedure standard vengono documentate in modo
dettagliato, utilizzando un formato visuale e intuitivo che facilita la comprensione e
I'applicazione. Particolare attenzione viene posta alla creazione di One Point
Lessons (OPL), documenti sintetici che illustrano in modo chiaro e conciso i punti
chiave delle nuove procedure. Questi OPL vengono posizionati strategicamente
nelle aree operative e integrati nei materiali di formazione. Il processo di
standardizzazione non si limita alla documentazione, ma include un robusto
programma di formazione e addestramento. Gli Associates vengono coinvolti in
sessioni pratiche di training, dove possono sperimentare direttamente le nuove
procedure in un ambiente controllato. Questo approccio hands-on si € dimostrato
particolarmente efficace nel contesto italiano, dove I'apprendimento esperienziale €

altamente valorizzato.

10.4 Il follow-up e I'apprendimento organizzativo

Il follow-up costituisce un elemento critico per garantire I'aderenza nel tempo alle
nuove procedure standardizzate. Amazon ltalia ha sviluppato un sistema di audit
interni regolari, condotti da team cross-funzionali. Questi audit non hanno uno scopo
punitivo, ma sono concepiti come opportunita di apprendimento e miglioramento
ulteriore. | risultati degli audit vengono analizzati in sessioni di feedback collettive,
dove eventuali scostamenti o difficolta nell'applicazione delle nuove procedure

vengono discussi apertamente, cercando soluzioni condivise.

55



GIORGIA SCIRELLI

Un aspetto innovativo del processo di follow-up & l'utilizzo di tecnologie di realta
aumentata per il supporto on-the-job. Attraverso dispositivi wearable, gli Associates
possono accedere in tempo reale a guide visive e istruzioni dettagliate sulle
procedure standardizzate, riducendo il rischio di errori e facilitando I'aderenza ai
nuovi standard.

La standardizzazione non e vista come un punto di arrivo, ma come una base per
ulteriori miglioramenti. Il ciclo PDCA viene applicato in modo ricorsivo anche alle
procedure standardizzate, in un processo di raffinamento continuo. Questo
approccio iterativo permette di mantenere le procedure sempre allineate con le
evoluzioni tecnologiche, normative e organizzative. L'efficacia del processo di
standardizzazione e follow-up viene misurata attraverso un set di KPI specifici, che
includono non solo metriche di performance operativa, ma anche indicatori di qualita,
sicurezza e soddisfazione degli Associates. Questi dati vengono regolarmente
analizzati e discussi in riunioni di management review, dove vengono definite le
priorita per i successivi cicli di miglioramento. Il successo di questo approccio nel
contesto italiano si riflette non solo nel miglioramento costante delle performance
operative, ma anche nella creazione di una cultura organizzativa orientata
all'eccellenza e all'innovazione continua. Gli Associates si sentono parte attiva del
processo di miglioramento, contribuendo con idee e feedback che alimentano un

circolo virtuoso di evoluzione e ottimizzazione dei processi.
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11. ESPERIENZA PROFESSIONALE E SVILUPPO
MANAGERIALE NEL SITO AMAZON TRN1

11.1 Il percorso di formazione: dal’/AD1 al Manager Onboarding Training

Il mio percorso in Amazon é iniziato con un intensivo programma di formazione della
durata di tre mesi, strutturato secondo standard europei e condiviso con altri Area
Manager neoassunti provenienti da diversi paesi. Il primo momento significativo &
stato I'AD1 (Amazon Day 1), tenutosi negli uffici dello stabilimento di Praga all'inizio
di aprile. Questo evento ha rappresentato il primo contatto con la cultura aziendale
Amazon e ha posto le basi per comprendere il ruolo dell'’Area Manager nel contesto
operativo.

Successivamente, ho partecipato al programma MOT (Manager Onboarding
Training), un percorso formativo intensivo finalizzato all'acquisizione delle
competenze fondamentali per la gestione operativa. || MOT si &€ concluso con un
incontro presso il Fulfilment Center MAD4, dove tutti gli AM che avevano iniziato il
percorso nel mio stesso periodo si sono riuniti per condividere esperienze e
consolidare I'apprendimento.

Un elemento distintivo del percorso €& stata la formazione specifica come Team
Lead, un periodo di due settimane che ha permesso di acquisire una comprensione
approfondita dei processi operativi core. Particolare attenzione € stata dedicata ai
sistemi Amazon Fulfillment Engine (AFE) e Single, che rappresentano due pilastri
fondamentali dell'operativita del Fulfilment Center. L'AFE, specializzato nella
gestione degli ordini multi-item, richiede competenze specifiche nel consolidamento
di piu prodotti in un'unica spedizione, mentre il processo Single, che comprende
Pack SM e Pack SNS, si concentra sulla gestione efficiente degli ordini singoli,
ciascuno con le proprie specificita in termini di dimensioni e caratteristiche dei
prodotti. Questa immersione operativa ha fornito non solo le competenze tecniche
necessarie, ma anche una comprensione profonda delle dinamiche di processo,

elemento essenziale per una gestione efficace delle operations.
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11.2 Uassunzione del ruolo: equilibrio tra persone, sicurezza, qualita e produttivita

L’assunzione del ruolo di Area Manager nei processi Pack SM e Pack SNS ha
rappresentato un banco di prova concreto di leadership operativa, con I'esigenza
costante di tenere in equilibrio priorita tra loro interdipendenti lungo quattro pilastri:
People, Safety, Quality, Productivity.

Sul versante People, la gestione di un team di 35 collaboratori diretti piu un Team
Lead ha imposto un metodo nella costruzione delle relazioni. | primi venti giorni sono
stati dedicati a un percorso di conoscenza individuale intensivo: un investimento
deliberato che ha fornito la base per strategie di engagement mirate. In questo
quadro, la presa in carico di sette casi critici di disengagement & stata affrontata con
una lettura olistica delle situazioni, includendo componenti professionali e fattori
personali/familiari. Il recupero di un Team Lead inizialmente disallineato, tramite un
piano di re-ingaggio strutturato, ha confermato [Iefficacia dell’approccio
personalizzato.

La sicurezza ha operato come prerequisito non negoziabile. La gestione dei Near
Miss tramite moduli A3 ha consentito I'analisi delle cause radice e I'adozione di
azioni preventive robuste; il monitoraggio sistematico degli accessi in infermeria e
limplementazione degli 141 (Inspection for Impact) hanno mantenuto elevata
I'attenzione sul rischio residuo. In parallelo, Safety Feedback, presidio dei Dragonfly
e audit mirati, soprattutto per i New Hire, hanno alimentato una cultura della
sicurezza proattiva e partecipata.

Per la qualita, I'intervento si & concentrato su cicli di coaching puntuali, fondati su
una diagnosi accurata degli scostamenti dallo standard. La distinzione tra anomalie
episodiche e cause sistemiche ha permesso di calibrare le contromisure,
combinando correzioni immediate con azioni strutturali di prevenzione.

La gestione della produttivita ha richiesto particolare attenzione nel contesto
normativo italiano, dove I'impossibilita di utilizzare metriche individuali ha stimolato
lo sviluppo di approcci innovativi al miglioramento delle performance. Come
dettagliato nel capitolo 8, sono state implementate strategie alternative di
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motivazione e engagement che hanno permesso di mantenere elevati standard di
performance nel rispetto del quadro normativo.

L'esperienza ha evidenziato l'importanza di un approccio integrato alla gestione
operativa, dove ogni pilastro contribuisce al successo complessivo
dell'organizzazione. La capacita di bilanciare le diverse priorita, mantenendo un
focus costante sullo sviluppo delle persone e sulla sicurezza, rappresenta un

elemento distintivo del ruolo di Area Manager in Amazon.

11.3 Progetti di miglioramento e innovazioni del processo

Dopo aver consolidato la gestione delle routine fondamentali, ho progressivamente
assunto responsabilita orientate al miglioramento continuo dei processi. Tra i
progetti piu rilevanti figura la riprogettazione del layout delle workstation lungo le
pack line del flusso Pack Single. L'obiettivo era duplice: incrementare |'efficienza
esecutiva e, al contempo, salvaguardare I'ergonomia per prevenire I'insorgenza di
MSD (Musculoskeletal Disorders).

L’intervento e stato guidato da una metodologia rigorosa basata sull’analisi del box
usage. Ho condotto uno studio sulla frequenza d’'impiego delle diverse tipologie di
scatole, costruendo una classificazione ancorata ai tempi ciclo di confezionamento.
In esito all’analisi, le quattro tipologie piu utilizzate sono state collocate nella power
zone, I'area di massima accessibilita per I'operatore, mentre le restanti sono state
posizionate con graduale aumento della distanza in funzione della loro frequenza
d’uso. Tale assetto non é statico: prevede revisioni periodiche, indicativamente ogni
90 giorni, per rispondere ai mutamenti del mix prodotto e alle oscillazioni stagionali
della domanda. Particolare attenzione & riservata ai picchi, ad esempio le settimane
promozionali di Amazon, che possono modificare sensibilmente i pattern di utilizzo
dei diversi formati di box.

Un secondo ambito di intervento ha riguardato la qualita per gli item SIOB (Ship In
Own Box) e SIOC (Ship In Own Container). Si tratta di prodotti spediti nel loro imballo

originale, senza ulteriori confezionamenti, con benefici in termini di riduzione degli
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sprechi e semplificazione del flusso. La criticita principale risiede nella verifica della
compliance agli standard di spedizione diretta di Amazon. A tal fine ho progettato un
sistema di controllo dedicato per I'intercettazione e la gestione dei casi non conformi,
sviluppato in stretta collaborazione con il team Quality e corredato da azioni
correttive e preventive mirate alla riduzione delle recidive.

Infine, la gestione dei New Hire e stata centrale soprattutto nelle fasi di incremento
dei volumi. Ho strutturato un percorso formativo che supera la dimensione
puramente tecnica, includendo I'esplicitazione di “trucchi del mestiere” per affinare
manualita, ritmo operativo e cura del dettaglio. L’esperienza sul campo conferma
che un accompagnamento attivo da parte della leadership, coaching in area,
feedback tempestivi e momenti di riallineamento, rafforza I'aderenza agli standard
di sicurezza, qualita e produttivita e, al contempo, accresce il livello di engagement
dei nuovi Associates.

11.4 La routine quotidiana dell’Area Manager

La giornata tipo di un Area Manager prende avvio circa un’ora prima dell'inizio del
turno con una preparazione strutturata, determinante per I'esecuzione. In questa
finestra si analizzano il piano giornaliero e la capacity effettiva a fronte del personale
presente, utilizzando la board operativa, un sistema di visual management che
consente di mappare le postazioni, ottimizzare I'allocazione delle risorse e anticipare
eventuali colli di bottiglia.

A seguire si svolge il Flow SOS (Start of Shift), incontro di leadership che definisce
le priorita del turno. L’apertura e dedicata a sicurezza e qualita (safety e quality tips),
quindi si esaminano le criticita ereditate dal turno precedente e si assegnano le
prime azioni correttive, cosi da partire con un quadro condiviso e tracciabile.

Il briefing con gli Associates consolida I'allineamento operativo e rafforza il clima di
team. La scaletta prevede un focus di sicurezza del giorno, un richiamo a uno
standard di qualita da rinforzare, una breve success story per valorizzare

comportamenti efficaci e, infine, gli aggiornamenti su variazioni di processo o di
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layout. L'impostazione & dialogica, cosi da intercettare precocemente dubbi e
impedimenti. Durante I'esecuzione, il perimetro dellAM si articola su due assi
complementari. Sul piano operativo, il monitoraggio continuo di flussi e indicatori
garantisce il rispetto degli standard, con particolare attenzione al CPT (Critical Pull
Time) e ai KPI di qualita. Sul piano people, la presenza costante in area, gemba e
interazioni one-to-one, sostiene coaching, riconoscimento dei contributi e gestione
tempestiva delle eccezioni. Particolarmente sensibile € la pianificazione di pause e
job rotation. Prima della pausa viene predisposta una board dedicata che assicura
rotazioni conformi agli standard OCRA, fondamentali per la prevenzione dei MSD: i
compiti a movimentazione ripetitiva ad alta frequenza non devono eccedere
complessivamente le 16 ore settimanali per operatore. Pur non essendo un obbligo
normativo in Italia, la job rotation € adottata sistematicamente presso TRN1 come
leva sia ergonomica sia di engagement. Dopo la comunicazione della nuova board,
una gemba walk verifica la transizione pre/post-pausa e la corretta riattivazione delle
postazioni; al rientro, si ripetono i controlli iniziali essenziali a garantire stabilita del
flusso. In chiusura, il Flow EOS (End of Shift) con la leadership analizza 'andamento
complessivo, registra eventuali incident di sicurezza, identifica aree di miglioramento
e riconosce i risultati conseguiti. Il passaggio si completa con un confronto finale tra
gli AM dello shift e 'Operations Manager, basato sui report di fine turno: qui si
consolidano le lesson learned e si definiscono le azioni di follow-up per il turno

successivo.

11.5 Sustainability e coinvolgimento degli Associates

Durante il mio stage, ho avuto I'opportunita di contribuire significativamente all'area
della sostenibilita in TRN1. La sustainability rappresenta un pilastro fondamentale
della strategia Amazon, con obiettivi ambiziosi di riduzione dell'impatto ambientale
e promozione di pratiche operative sostenibili. In particolare, mi sono occupata della
riattivazione delle attivita di sustainability audit, un programma gestito
principalmente dagli Associates che ricoprono il ruolo di Sustainability Ambassador.
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Gli Ambassador svolgono un ruolo cruciale nel promuovere e monitorare le pratiche
sostenibili all'interno del sito. Gli audit si concentrano su vari aspetti, dalla corretta
gestione dei rifiuti all'efficienza energetica, passando per l'utilizzo responsabile delle
risorse. Questo programma non solo contribuisce agli obiettivi di sostenibilita
dell'azienda, ma rappresenta anche un'importante opportunita di engagement per
gli Associates, che possono partecipare attivamente alle iniziative ambientali
dell'azienda.

11.6 Risultati conseguiti e impatti misurabili

Nei sei mesi di stage sono emersi risultati rilevanti su piu fronti, con impatti misurabili
su persone, processi ed ergonomia. Sul versante del people management,
intervento strutturato sui casi critici ha prodotto un sensibile incremento
del’engagement: quattro dei sette casi piu complessi hanno evidenziato un
miglioramento netto sia in termini di presenza sia di partecipazione attiva.
Particolarmente significativo il turnaround del Team Lead, il cui rinnovato
coinvolgimento é stato riconosciuto anche dagli Operations Manager, a conferma
dell’efficacia dell’'approccio personalizzato.

In ambito layout ed ergonomia, la riprogettazione delle workstation ha generato
benefici congiunti di efficienza e benessere: tempi e movimenti sono stati
razionalizzati, mentre la disposizione in power zone e le scelte di box usage hanno
contribuito a prevenire i MSD, con ricadute positive sulla soddisfazione degli
Associates e sulla stabilita del flusso.

Per la formazione e 'onboarding, il focus dedicato ai New Hire ha sostenuto la tenuta
di qualita e sicurezza anche nei picchi, abilitando un assorbimento piu rapido del
ruolo e una maggiore resilienza di team. In sintesi, I'insieme degli interventi ha
rafforzato la capacita operativa del reparto, con esiti apprezzabili sia sul piano

umano sia su quello prestazionale.
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11.7 Riflessioni finali e prospettive di sviluppo professionale

Lo stage in funzione di Area Manager presso Amazon si configura come un percorso
di crescita intenso e multidimensionale, scandito da sfide operative e gestionali che
hanno accelerato lo sviluppo professionale.

La gestione quotidiana di un team numeroso ed eterogeneo ha richiesto I'adozione
di una leadership situazionale efficace: non esiste un’unica ricetta, ma un
bilanciamento calibrato tra supporto e autonomia, definito in base alle caratteristiche
individuali e al contesto di linea. In questo quadro, i casi di disengagement hanno
evidenziato il valore di un’analisi delle cause radice che vada oltre i comportamenti
osservati, cosi da impostare interventi mirati e sostenibili.

Il contesto operativo ad alta variabilita ha reso imprescindibili solide competenze di
problem solving. La gestione di situazioni complesse sotto pressione si & fondata su
un’impostazione analitica: definizione del problema, raccolta dati, valutazione delle
opzioni e scelta di contromisure con tracciabilita delle decisioni. La necessita di
bilanciare Safety, Quality e Productivity ha rafforzato la capacita di decidere in tempi
brevi senza derogare alla visione di medio periodo e agli impatti sistemici delle
scelte. Tra le lessons learned piu rilevanti emerge la centralita della comunicazione.
Chiarezza, coerenza dei messaggi e rituali di confronto (briefing di inizio turno,
interazioni one-to-one, huddle) operano come abilitatori di fiducia, incidendo
direttamente su engagement e performance. La gestione dei periodi di picco ha
confermato, inoltre, il valore di una pianificazione accurata combinata con la
flessibilita necessaria ad adattare rapidamente i piani: mantenere il team focalizzato
sotto carico e anticipare le criticita prima che diventino problemi operativi si & rivelato
decisivo.

L’implementazione di iniziative di miglioramento continuo, come la ridefinizione del
layout delle workstation, ha rappresentato un banco di prova per il change
management in contesti complessi. Coinvolgimento precoce degli stakeholder,
decisioni ancorate a evidenze e costante equilibrio tra efficienza e benessere

organizzativo si sono dimostrati fattori chiave di successo.
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In prospettiva, le aree di sviluppo prioritarie riguardano l'approfondimento della
leadership strategica e delle metodologie di gestione del cambiamento, competenze
cruciali per guidare I'evoluzione dei processi in ambienti ad alta intensita tecnologica
e operativa. Nel complesso, il periodo in Amazon non si esaurisce in un
apprendimento tecnico-manageriale: ha contribuito a definire una base robusta di
competenze e una traiettoria di crescita chiara, confermando l'allineamento tra
interessi professionali, sfide di governance operativa e obiettivi di performance di

un’organizzazione leader nel settore.
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12. CONCLUSIONI

12.1 Sintesi critica e leve di successo

L'esperienza maturata nel ruolo di Area Manager presso Amazon TRN1 ha
permesso di comprendere in profondita le dinamiche che governano l'eccellenza
operativa in un contesto logistico all'avanguardia. Cid che emerge con particolare
evidenza € come il successo operativo si fondi su un delicato equilibrio tra tecnologia
avanzata e capitale umano, dove l'automazione rappresenta il fondamento
dell'efficienza, ma il fattore umano rimane l'elemento distintivo che permette di
superare le sfide piu complesse.

Nel contesto specifico di TRN1, la gestione di questo equilibrio assume
caratteristiche peculiari, influenzate sia dal quadro normativo italiano che dalle
specificita culturali locali. L'esperienza ha evidenziato come il ruolo dell'Area
Manager vada ben oltre la semplice supervisione operativa, configurandosi come un
vero e proprio architetto dell'integrazione tra sistemi automatizzati e potenziale
umano.

La necessita di operare nel rispetto delle normative italiane sul lavoro,
particolarmente stringenti in termini di monitoraggio delle performance individuali, ha
stimolato lo sviluppo di pratiche manageriali innovative. Queste pratiche si sono
rivelate non solo efficaci nel garantire la compliance normativa, ma hanno anche
contribuito a creare un ambiente lavorativo piu sostenibile e motivante.
L'impossibilita di utilizzare metriche individuali di produttivita ha portato alla
creazione di un sistema di gestione delle performance basato su leve motivazionali
alternative, che si €& dimostrato particolarmente efficace nel promuovere
I'engagement e lo sviluppo professionale degli Associates.

L'esperienza ha dimostrato come il successo operativo si basi su quattro pilastri
fondamentali, ciascuno dei quali richiede un approccio specifico e articolato:

La gestione del capitale umano emerge come elemento cruciale. L'approccio
personalizzato all'engagement, sviluppato durante lo stage, ha dimostrato come la
comprensione profonda delle motivazioni individuali e la capacita di adattare lo stile
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di leadership alle diverse personalita siano fondamentali per costruire team coesi e
performanti. La gestione dei casi di disengagement, in particolare, ha evidenziato
l'importanza di un approccio olistico che consideri sia gli aspetti professionali che
personali. L'integrazione tra competenze umane e sistemi automatizzati rappresenta
una sfida continua che richiede un delicato bilanciamento.

L'esperienza ha dimostrato come il valore aggiunto dell'intervento umano si
manifesti principalmente nella gestione delle eccezioni e nelle situazioni non
standard, dove la flessibilita e la capacita di problem solving degli Associates fanno
la differenza. La formazione continua e il coinvolgimento attivo degli operatori nel
processo di ottimizzazione dei sistemi si sono rivelati elementi chiave per
massimizzare l'efficacia di questa integrazione. Il mantenimento di elevati standard
di sicurezza e qualita richiede un approccio sistemico e proattivo. L'implementazione
di routine strutturate di controllo, combinate con un forte focus sulla formazione e
sulla sensibilizzazione, ha permesso di costruire una solida cultura della sicurezza
e della qualita.

La capacita di adattamento rapido alle variazioni dei volumi operativi si € rivelata
una competenza critica, particolarmente durante i periodi di picco. La gestione
efficace di questi momenti richiede una combinazione di pianificazione accurata e

flessibilita operativa, sostenuta da un team ben formato e motivato.

12.2 Prospettive future e priorita strategiche

L'esperienza maturata durante lo stage permette di delineare alcune tendenze e
sfide chiave che caratterizzeranno I'evoluzione delle operations Amazon nel
contesto italiano.

In primo luogo, l'integrazione uomo-macchina continuera a evolversi verso modelli
sempre piu sofisticati. L'introduzione di nuove tecnologie, come lintelligenza
artificiale e la robotica avanzata, richiedera un approccio ancora piu raffinato alla
gestione del capitale umano. La sfida sara quella di mantenere I'elemento umano al

centro del processo decisionale, sviluppando competenze complementari
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all'automazione. In questo contesto, il ruolo dell'Area Manager dovra evolversi per
includere una piu profonda comprensione delle tecnologie emergenti, mantenendo
al contempo un forte focus sulle competenze di leadership e gestione del personale.
La formazione e lo sviluppo delle competenze assumeranno un'importanza ancora
maggiore.

L'esperienza ha evidenziato come la capacita di apprendimento continuo e
I'adattabilita rappresentino fattori critici di successo. Si prevede lo sviluppo di
programmi formativi sempre piu personalizzati e basati su tecnologie innovative,
come la realta aumentata e la simulazione virtuale, per accelerare I'apprendimento
e migliorare l'efficacia della formazione. La sostenibilita, sia ambientale che sociale,
emergera come priorita strategica sempre piu rilevante. Le iniziative di sustainability
gia avviate dovranno essere potenziate e integrate piu profondamente nei processi
operativi quotidiani. Il ruolo dell'Area Manager includera sempre piu la responsabilita
di promuovere e implementare pratiche sostenibili, bilanciando obiettivi di efficienza
operativa con impatto ambientale e sociale.

La gestione del benessere degli Associates richiedera un'attenzione crescente.
L'esperienza durante lo stage ha dimostrato come un approccio proattivo al
wellbeing, che includa aspetti fisici, psicologici e professionali, non sia solo un
obbligo normativo ma un vero e proprio driver di performance. Si prevede lo sviluppo
di programmi sempre piu sofisticati per la prevenzione dello stress lavoro-correlato
e il supporto al work-life balance. L'evoluzione del quadro normativo italiano
continuera a influenzare le pratiche di gestione operativa. La capacita di anticipare
e adattarsi ai cambiamenti normativi, mantenendo elevati standard di performance,
sara sempre piu cruciale. L'esperienza maturata nella gestione delle specificita
normative italiane potra costituire un modello di riferimento per altri mercati europei

che affrontano sfide simili.
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La digitalizzazione dei processi di gestione richiedera un'evoluzione delle
competenze manageriali. Gli Area Manager dovranno sviluppare una maggiore
familiarita con strumenti di analytics avanzati e sistemi di gestione digitale,
mantenendo al contempo l'attenzione sugli aspetti umani della leadership.
In conclusione, il futuro delle operations Amazon in Italia si prospetta come un
terreno di continua innovazione e adattamento, dove il successo dipendera dalla
capacita di bilanciare efficacemente molteplici priorita:

e Eccellenza operativa e compliance normativa;

o Automazione e valorizzazione del capitale umano;

« Efficienza e sostenibilita;

o Standardizzazione e flessibilita;

o Performance e benessere delle persone.

12.3 Riflessioni conclusive e impatto sulla cultura operativa

L’esperienza maturata presso TRN1 evidenzia come il modello italiano di Amazon
Operations rappresenti un caso di studio emblematico nell’adattamento di standard
globali a contesti normativi e culturali locali. L’apparente rigidita del quadro
regolatorio italiano, spesso percepita come vincolo, si € rivelata un fattore abilitante
di innovazione, stimolando I'evoluzione delle pratiche di gestione operativa e del
personale verso modelli piu partecipativi e sostenibili.

Uno degli aspetti piu significativi € I'approccio sviluppato per la gestione
dell’engagement in assenza di metriche individuali di performance. Tale vincolo ha
favorito la creazione di un modello motivazionale alternativo, basato su leve
qualitative e sociali piuttosto che quantitative. L’attenzione si € spostata sul
rafforzamento del purpose collettivo, sulla costruzione di una cultura del feedback
costruttivo e sulla valorizzazione dei comportamenti virtuosi di team. Questo
sistema, nato per rispondere a una specificita normativa, ha dimostrato che &

possibile mantenere elevati standard di performance anche senza indicatori
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individuali e si configura come una best practice potenzialmente esportabile in altri
mercati sensibili ai temi del benessere organizzativo e della sostenibilita umana.
L’evoluzione della cultura operativa di TRN1 costituisce un esempio di come
l'integrazione tra principi globali Amazon e sensibilita locali possa generare un
modello distintivo. | Leadership Principles si sono arricchiti di declinazioni piu
contestuali, dando forma a un ambiente in cui eccellenza operativa e attenzione al
benessere coesistono come obiettivi complementari. In questo scenario, il ruolo
dell’Area Manager si configura non solo come garante dell’efficienza quotidiana, ma
come agente di trasformazione culturale. L'’AM diventa facilitatore di un
cambiamento che supera [I'ambito tecnico, promuovendo wuna cultura
dell'innovazione dal basso e della responsabilita condivisa. Creare un contesto dove
il feedback & percepito come strumento di crescita e non di giudizio, e dove
l'iniziativa individuale € valorizzata all'interno di una cornice collettiva, rappresenta
uno degli achievement piu rilevanti del modello TRN1.

L’'impatto sociale di Amazon nel contesto italiano merita un’attenzione specifica.
L’azienda contribuisce in modo sostanziale alla modernizzazione delle pratiche di
gestione del personale nel settore logistico, introducendo standard elevati in materia
di sicurezza, qualita e sviluppo professionale. | programmi di formazione continua e
le opportunita di career growth offerte agli Associates si configurano come
benchmark di riferimento, favorendo la diffusione di competenze avanzate e la
professionalizzazione del comparto logistico nazionale.

Di particolare rilievo & anche l'evoluzione del modello di relazioni industriali.
L’adattamento del paradigma Amazon al contesto italiano ha richiesto un processo
di integrazione con gli attori sociali locali, sfociato in un dialogo strutturato che
valorizza il confronto e la co-costruzione di soluzioni. Ne risulta un modello di social
partnership capace di conciliare le esigenze di efficienza aziendale con il rispetto dei
diritti e delle specificita del mercato del lavoro nazionale, offrendo un possibile

riferimento per altre multinazionali operanti in Italia.
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L’'impatto sullo sviluppo economico territoriale va oltre la creazione diretta di
occupazione: la presenza di Amazon ha generato un ecosistema di competenze nel
campo della logistica avanzata, stimolando I'indotto e contribuendo alla crescita
complessiva del tessuto produttivo. La formazione di professionisti qualificati nella
gestione di processi complessi e nell’utilizzo di tecnologie digitali costituisce un asset
strategico per il futuro del settore e per la competitivita del territorio.

In sintesi, I'esperienza di TRN1 dimostra la possibilita di costruire un modello
operativo ibrido, capace di combinare eccellenza globale e sensibilita locale,
generando valore non solo per I'azienda, ma per l'intero ecosistema sociale ed
economico in cui essa opera. In tale prospettiva, 'Area Manager si afferma come
ponte tra mondi diversi: tra standard globali e realta territoriali, tra efficienza
operativa e sostenibilita sociale, tra innovazione tecnologica e valorizzazione del

capitale umano.
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