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Agenda

Esperienze di efficientamento dei processi di back office

Esperienze di ottimizzazione e trasformazione dei
processi di erogazione del credito




Non solo automazione dei processi, ma una reale trasformazione

innovazione graduale ...su miglioramenti continui
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Agenda

Esperienze di efficientamento dei processi di back office

Esperienze di ottimizzazione e trasformazione dei
processi di erogazione del credito




L’automazione dei Back Office di una primaria EES
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istituzione finanziaria italiana — identificazione dei processi priorit

Interviste condotte con i

Mappa del processi in scope Responsabili di Settore dei Back

Sum of Nr micro ativita [Activ{~]G-zdo comple]~]
[Assistenza e wroll [Controllo contabil]Data Entry D[Data Entry che richiedono igatio] fRimozione anlHGrand ctal . .
Product Process [ Descrizione Attivita latobasso ato_tasso vedd [aho medo basso  medio | [ato Tbesso medio /oty medio | [ato _basso I n I r W n r r
‘Agevolazioni su Finanziamenti Gestione dzlle attivi:a ammiristztive 12 1
Verfiza posizione e liqidazione contibuti 4
volazioni su Finanziament Assistenza per ricichs e reclami 10 1.
Amministrazione Finanziamenti -VR Gestione irtewverti st firanziament i T . ct . .. .
Anagrafe halia “Acgiomanents dat anagraici sesoncart [ T I e n ‘t I I C a re I ro Ce S S I I n SCO e
Gestione richizste znagrafiche (TOL e Ticket tal) 3 -
Gestione unificazioni e fusioni 515]
Inserimento/zfiminazione/-rasfarimento rapporti 12 4
isterraz oni anzgrafiche 2 E . . .
Assegni Estero Gestione reclami 12
z Mappatura e analisi di processo
Impagat iimasse in partanze 3 3
Scarti 8 . . . . . . AN
Assegni lalia Sister az zssagni e dccuren scatat, anomai ]
Back Office UCFin Gestione contratli carte Lutthensa/Kataweb 6 €] I I I Z I I V I
Gestione ircassi 20|
Bonifici Estero Inserimento 3oniici 77 #|
Invesigation Berifici ) . . Lt
: sottostanti, degli assorbiti
Inserimento 3oniici 4 4 ,
Stamo Benifci 6
_ Veriche e Conroli 2 . . . .
Cambi e Dep Reclami Canbi e Depesit 76 2|
o= 2 : e dei principali KPI
Prsidio Fradi Bencoma: ranualz 5
Cassa Unica Centrale Gestiore bancemat remoti 64 64]
Gestione richizste euro sowenzioni e ritiri 4 4| 44]
Centrale Rischi Cemuriczzioni anagrafiche ricevte da E.L/SIA 6 5| " Ll " . n
Cemuricazion relative agi impori da Benkt 12 12|
Mes anagrafci gioralien oer Barca c'lalia 9 3 I I Z I I I
Certificazioni Certificazion di Bilancio Clientelz 23 #| 2_3‘
Certificazion per Stccassioni 3 3 3
Prasidio zttiita certficazioni 3 2| . . .
e : ortano maggiori saving a valle
Chiusura Tensile 9| El
Centro|li cuctidiani 7 7|
Centiolo sule segnalazion di vgilanza Sisoa 4 4 - . . .
Elaborazione ratei 3] El
2 di interventi di automazione e
Gestione Mcde li conzbili A 4 4
Rendicontazione mutui czriolzrizzati € E
Rettifiche contab li 2 2 2 " " "
Conti Correnti - controlli contabil Centrolli procedurzli ciornalieri € trimestrali 10 1))
Ricalzol anztocistici 6 5 5
Ristarpa E/C 2 #| 2]
Effetti Cartaceillncassi Elettronici Disp.ni st effetti 2 assegri - Effetti rtirat & 5
Inserimento 2 controllo cisposizioni 5 5
Ricerche = sistemazioni 4 4 = = . = = . =
e — rioritizzazione aegli interventi
Finanziamenti in Pool Gestione ooerazioni Factoring 17 #| 17|
Pcal - Gestiore scadznzz rata 20 #| 2)|
Garanzie Cantrolo = carico garanziz pe'sonal  cambiali 50 B 6) . . .
‘GDO - Gestione Grande Distribuzions Gestione versamanti assegn Gzndz Cistribuziore. 10 #| 1))
: | automazione sulla pase del
Help Desk UCFin Assistenza offline €] 5
Assistenza orline 8 3]
Gectione fzx e check documentale 18 #| 13] . .
Inda Penali e Accertamenti Fiscali Gestione prowediment Fiscal 13 13]
Gestione prowediment Locali 0 30| V I I
Prov.2nali e ndagini L 74/87art 10 e L 197art 3 48 43
Richizste documantazione pcv Penai ] 33]
\Verfiza risul:anze prevsediment fiscali 12 12|
Widdle Office Operazioni Sportello Esecuzione operazioni ci spottello 16 B 5 . . . .
otr Fssistonza sclecl a petli g 3 e | n |Z | 0 n e | u n rT]O e 0 e
Centro li incrociati mutui ratail 6| 5
Certrolo di qualita 24 24|
Centrolo documerti stpua 4 4 . . . .
Ccrtrolo lettrcnico perize. 194 #| 14]
: " : SiIstema al monitora 10 adelle
Gestione daleghe 2 scarti su mutui 1| 15]
Pradisp. stpua matui retai 2 4 2)|
Pradisposizione documenti stipula [ 4 45| .
erformance di processo
Gestione sounta conli 168 63|
Trasferimenti Gestione gri infragruppo 1 1] 1]
Gestione Ricercre 1 1
Ritiro Tito i 28 #| 23]
Utenze/addebiti € accraditi vari Gestione Ricercke i 14]
Gestione suppcrti_cartaceiimagretici 2 21
Ve he e quadrature contabili rete Centrolo delle scuadratur: di cassa 12 12|
Centrolo delle scuadraturs di cassa vaute 4 4
Grard Tctal 21 1€ 401 8 6] 4¢ 7| 6 Zﬂ 506! 37 5% 527 2] 3 1 1675

AN




Gestione ordini di pagamento (bonifico, RIBA, F24) -
efficientamento mediante automazione e smaterializzazione

“II
E)

delle disposizioni di pagamento decanalizzate sul Back Office

Obiettivi P

/
Riduzione dei documenti cartacei inviati -~ "
I'esecuzione delle operazioni di -
pagamento 9 Scanner
Riduzione del lead time dalla 2 Cocr
disponibilita della richiesta in filiale B
all’effettuazione dell'operazione nei § " Flatfiles
sistemi della Banca (txt, xml, etc.))
Riduzione dei rischi operativi el

Gestione ottimale dei picchi di lavoro ezt

con virtualizzazione delle attivita

Modalita’

Scansione dei documenti/accompagnatoria con
immagine in formato elettronico che sostituisce la
copia cartacea (creazione Busta Digitale)

Inoltro al Back Office della Busta Digitale composta
da immagini e metadati

Presa in carico da differenti unita del Back Office
della Busta Digitale a seconda della complessita e/o
del carico di lavoro (specializzazione)

Lavorazione, gestione stati della busta e chiusura
Monitoring e reportisica sulle lavorazioni

o Front end applications ‘

-

@ Branch Employee
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Gestione ordini di pagamento - dematerializzazione e
automazione del processo decanalizzato sul Back Office per
aumentare l'efficienza operativa e la compliance

“II
E)

AS IS:

Filiale crea busta \  Filiale crea bar Filiale spedisce\  BO riceve Busta Ripartizione Lavorazione>

Archiviazione

con disposizioni di\, code per busta e Busta Contenitoree  \ delle buste agli \ buste con
buste c/o BO

pagamento Retail / inserisce in Busta ,Contenitoreal  gestisce anomalie /operatori diBO/ gestione

e Corporate Contenitore BO tramite di contenuto anomalie
vettore

TO BE: Processo guidato con tracciatura del flusso d'esecuzione

Filiale crea busta Filiale crea bar Filiale spedisce BO ricevg Busta Ripartizione L.

con disposizioni di \ code per busta e . Contenitore e delle buste agli Archiviazione

pagamento Retail /inserisce in Busta /BustaVirtuale  )gesiisce anomalie /operatori di BO buste c/o BO

e Corporate Contenitore di contenuto
Scannerizzazione Creazione Invio Presa in carico delle buste Archiviazione
ordine di busta busta virtuali con classificazione in filiale del
pagamento virtuale virtuale al  per livello di complessita cartaceo
Creazione BO Ripartizione delle
Accompagnatoria lavorazione agli operatori Archiviazione

digitale

Dematerializzzione documenti a

supporto con integraione nel workflow
- - b

_ Automazione fase di processo mediante workflow




Gestione Caricamento Casse Automatiche e Rendicontazione
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Obiettivi

Aumento della produttivita individuale per
fronteggiare aumento dei volumi 1l T
Standardizzare il processo e la soluzione tra N
gestione back office e filiali e |2
Riduzione del lead time dalla disponibilita della G

richiesta in filiale all’effettuazione dell’operazione
nei sistemi della Banca

Modalita’

Cruscotto integrato che permette la verifica dello
stato degli ATM evidenziando in quasi real time sia
le esigenze di caricamento che le necessita di
assistenza tecnica.

Sottomissione automatica al service delle richieste
di caricamento

Standardizzazione flussi da service e automazione
verifica rendicontazione

Automazione contabilizzazione




Gestione Caricamento Casse Automatiche e

Rendicontazione
As-is
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Obiettivi : Efficienza operativa

Controllo o Calcolo L b Invio via fax \ Movimento Acquisizione . A
situazione n.1an.uale anuale del serwcc_T | richiesta contabile via fax Rlconglllla2|one
Casse (sistemi rl‘c.hlesta esigenze di responsabl e de a service dei fond rendicontazione contabile
eterogenei) diintervento /o icamento caricamento da service
per guasti

Assegnazione \ Controllo Calcolo dDZItZLT‘:?;Z'O“e :?:J;"a;'o"e M°"t'"|;‘_"|"t° :33:::;';?:9 Riconciliazione
virtuale set situazione esigenze di : . contabl'e : . contabile

trolli casse caricamento responsabile del email dei fondi rendicontazione
controfit caricamento richieste da service

|

Automazione

N\,

assegnazione
lavoro

Automazione *
regole di
determinazione
esigenze di ricarico
(possibile
intervento
manuale)

Benefici

Automazione

attivita
Automazione

manuali
Gestione documen ale

. p




Esempio regole di determinazione esigenze di ricarico £.
(Business Rule: llog Implementation)

Anoma|y If any of the following conditions is true :
Suspect - the last disboursment of the ATMi more than 24 hours ago

- Resid-Amnt QuantityOfSize[1] of the ATMi is at least 3 * Resid-Amnt QuantityOfSize[2] of the ATMi
- Resid-Amnt QuantityOfSize[2] of the ATMi is at least 3 * Resid-Amnt QuantityOfSize[1] of the ATMi

then
finalize status of the ATMi to "TANOMALY" ;

Under Load If

Threshold Total Residual Amount of the ATMi is at most (min load amount of the ATMi / coefficienteDiLoad ) and
the riv request tstamp of the ATMi is before or the same as the ats last load tstamp of the ATMi
then

finalize status of the ATMi to "UNDERTHRESHOLD" ;

Under Load .... | If
request already Total Residual Amount of the ATMi is at most min load amount the ATMi / divCoefficienteRicarca and the riv request tstamp of
. the ATMi is after the ats last load tstamp of the ATMi
active
Then
finalize status of the ATMi to "PENDINGLOAD";
Blocked If the data di sblocco of the ATMi is after now

Then finalize status of the ATMi to "BLOCKED" ;

- ® 0’0. I o’:



Gestione richiesta copia assegni troncati e non
provenienti dal Gruppo, da altre Banche, da Ufficio Legale

Obiettivi

Aumento della produttivita individuale per
fronteggiare aumento dei volumi

Migliorare servizio ai clienti
Migliorare risposte a ufficio legali

Disintermediare il back office ove possibile
(archivi ottici presso il service)

Modalita’

Standardizzare e autqme_ltizzare
la comunicazioni tra filiali e back
office e con i service

Automatizzare contrc_)lli e
determinazione service

Evitare reinserimento dati e
attivita a basso valore aggiunto

e




Gestione richiesta copia assegni troncati e non provenienti
dal Gruppo, da altre Banche, da Ufficio Legale
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As is Obiettivi : Efficienza operativa / Customer care / Compliance per richieste ufficio legale
L. . Determinazione T Acquisizio
Acquisizione Creazione Acquisizione st Gl Richiesta a ne copia Gestione
richiesta richiesta copia info gestione service di assegno manuale
da banca assegni ad altre negoziazione assegni non :‘;g'ea o e invio a solleciti
o da altre banche banche et 9 richiedente
To be ~.»
Acquisizione Gleazlone & Acquisizione e e O Richiestaa | Acquisizione Gestione
richiesta richiesta copia . service di gestione service di copia assegno :
da b e eccaniadiaitre info : cobia i automatizzata
a banca g negoziazione assegni non B Ellvioc solleciti
o da altre banche banche troncati assegno richiedente
Automazione Automazione Eliminazione posta e
: attivita manuali ed controlli con dematerializzazione
Produzu_)ne eliminazione determinazione gestione documentale
automatica reinputazione e dati service per Automazio
Lettere di integrazione con gestione ne attivita
richiesta applicazione assegni manuali

Gestione Assegni

Integrazione

Automazione

G!tlone d_oé!nentale

b &




Assegni Italia - gestione richiesta copia assegni troncati e non
provenienti dal Gruppo, da altre Banche, da Ufficio Legale per
aumentare l'efficienza operativa, la customer satisfaction e la
compliance
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Acquisizione Creazione Acquisizione \ _Dcterminazione \ - Richiestaa \ = Acquisizione Gestione
richiesta richiesta copia info service di gestione |\ servicedi | copia assegno manuale
da banca assegni ad altre negoziazione assegni non copia ceinvioa solleciti
o da altre banche banche troncati assegno richiedente
TO BE: Processo guidato con tracciatura del flusso d'esecuzione
Acq_wsmone _ Creazwne _ Acquisizione Det.erml_nazmlne Rlchlgsta? Acc_|U|5|Z|one co-tone
richiesta richiesta copia : service di gestione service di copia assegno :
. info : : o automatizzata
da banca assegni ad altre hedesis ione assegni non copia e invio a o
o da altre banche banche 9 troncati assegno richiedente
Produzione Automazione Automazione Eliminazione posta e
automatica controlli con attivita dematerializzazione
lettere di determinazione manuali gestione
richiesta Service per documentale
gestione
assegni

_ Automazione fase di processo mediante workflow |! ematerwe ddc!menti a
. con l“graione I‘ workflow .



Acquisizione Garanzie (Fidejussioni e Pegni)

Obiettivi

Aumento della produttivita
individuale

Virtualizzazione delle attivita

Completezza e correttezza
documentazione a fini di compliance
Riduzione costi manutenzione
applicativa (gestione DB locale)

Delocalizzazione attivita back office
in paesi a basso costo del lavoro

Modalita’

Integrazione applicativa ed
eliminazione di attivita a basso
valore agiunto

Automazione controlli e
comunicazioni (lettere di rilievo)

Integrazione con sistema
documentale

e




Acquisizione Garanzie (Fidejussioni e Pegni)

e

As is iy . - .
Obiettivi : Compliance / Efficienza operativa

Acquisizione Produzione Reinvi Reinvio per posta L.
manuale dati (L lettera de'"‘”° . copia documento Archiviazione
garanzia da manaule : accompagnamento c.’c.u":e" ° caso di errori di manuale
documento correttezza dati per richiesta originale procedura documento
Inviato da filiale garanzia correzioni per correzioni /

To be ‘.’

Arrivo documento da Controllo Produzione lettera Reinvio Reinvio elettronico Archiviazione

filiale e a_cquisiz_ione correttezza ccompagnamento dc?c.umlento opia documento elettronica

automatica dati da dati garanzia per richiesta correzioni originaie per per errori di procedura documento

applicazione F&G correzioni

\

Automazione

Automazione
attivita manuali ed
eliminazione
reinputazione e dati
integrazione con
applicazione Fidi e
Garanzie

controlli per
eliminazione
errori e
incompletezze

Automazione
attivita manuali

Benefici

/

Eliminazione posta e
dematerializzazione
gestione documentale

Integrazione

Automazione

Gestione documentale
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Agenda

Esperienze di efficientamento dei processi di back office

Esperienze di ottimizzazione e trasformazione dei
processi di erogazione del credito




Il caso HSBC Canada

Gestione processo di istruttoria ed erogazione dei mutui
Obiettivi

Aumento della produttivita e riduzione
dei costi operativi per far fronte alla
crescita dei volumi

Riduzione dei tempi di erogazione e
miglioramento del servizio ai clienti

Aumento dei ricavi (facilitare cross
selling) (10%)

Title search
Appraisal
Credit reports
Tax information

Source of Loan Documentation

Electronic Loan

Omogeneizzazione processo sui Application gggg;gir;‘tgs
diversi canali e integrazione tra canali Application \ =
Miglioramento della compliance alle : \
normative Loan Orlglnatlon
Systems TR
. Electronlc
Modal |ta 9 /Arocessmg Signature
.8 Collection Closi
. C s g osing
Automazione delle attivita di controllo
e decisionali Underwriti
. C i x s nderwriting
Automazione delle attivita di cross | u
” . Borrower
selling Customer Self-Service review
Integrazione tra i sistemi (inclusi i Check loan status Property
sistemi di fronte end dei canali) Review est. closing costs Decisioning
. . Review documents
Introduzione del workflow per gestire Check balance
i punti di controllo e tracciare le
attivita
Inserimento della gestione
documentale

18
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Trasformazione del processo di Erogazione del Credito utilizzando i
modelli di riferimento dei processi bancari IFW di IBM

..ll
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@

Proposta ValutaZ|or_|e e Delibera Stlpula_e An'!mmlstrazmne e
Approvazione Erogazione Chiusura
1. Id.ent|f|ca2|one 1. VaIthaZ|one aff|QaI|b|I|ta cliente 1. Formahzzazpng 1. Stipula contratto di 1. Gestione pagamento rate
cliente (es: banche dati esterne) domanda ed invio ad finanziamento : -
L . X 2. Gestione contributi (e
2. Scelta Prodotto 2. Acquisizione documentazione organo deliberante Erogazione S .
iy . ) : . . g rapporti enti agevolanti)
3. Consegna e ritiro garanzie 2. Preparazione delibera di finanziamento : o .
. . - . : 3. Gestione variazione tassi
documentazione 3. Relazione con periti/notai affidamento 3. Archiviazione . : )
- . . L Ly O 4. Controlli e monitoraggio
preliminare (patti 4. Controllo documentazione 3. Definizione delle modalita documentazione . :
C . o : . u 5. Assistenza, ricerche e
chiari, trattamento garanzie (reddito/bilancio, di erogazione .
: : o . " . . reclami
dati personali) perizie, atti notarili) 4. Effettuazione delibera o -
5. Raccolta firma cliente 6. Estinzione anticipata
AS IS 7. Chiusura pratica
Proposta ~ Offerta _ Attivazione Amministrazione e
Valutazione e Autorizzazione Stipula ed Erogazione Chiusura

1. Identificazione cliente 1. Acqu|s|z|one e controllo

attivo / potenziale documentazione 1. Determinazione organo 1. Gestione pagamento rate
2. Anallel esiganize 2. Controlll KYC e ANL 2 g‘i'#ﬁﬁ;?o"rfi delle modalita di zc;)vnglr;b;ijéln;i)er
3. Preventivie 3. Valutazione affidabilita creditizia del < ! gev: y
simulazioni ) . o : erogazione 2. Gestione modifiche
cliente (scoring esterni e interni) . . )
4. Selezione Prodotti : 3. Effettuazione delibera contrattuali
4. Controllo documentazione . e . . . .
base e AcCessori o . : 4. Stipula contratto di finanziamento 3. Controlli e monitoraggio
. (reddito/bilancio, perizie garanzie, 5 E . f . 4 Assi ) h
5. Gestione documenti atti notaril) . rogazione finanziamento - Assistenza, ricerche e
roposta . N 6. Attivazione contratti accessori reclami
prop 5. Determinazione Condizioni T 5 Estinzione anticioat
6. Pianificazione solleciti 7. Archiviazione documentazione - ESlinzione anticipata

. Chiusura contratti

TO BE Efficacia - Efficienza — Compliance e Rischi




Il caso HSBC Canada
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Mortgage Origination

Activate &

Pre-Sales Apply & Verify

Esempi di ridisegno dei processi di Erogazione dei mutui

Punti di debolezza del processo ‘as is’
1. Ogni canale ha processi separati e distinti con tempi e costi addizionali
2. Molte attivita manuali ; poca o nessuna integrazione tra | sistemi
3. Pochi punti di controllo del processo
4. Grande ammontare di documentazione cartacea

Customer Makes  Infiate Loan Request  Electronic App  Preform Opporlunity _Infites Pre-approval  Auto decisonnofice Infiate UMW Review  Applicant Advises of  Intiate appralsaland Appraisalandservices  Inftiste Final  Infite Do Fufflment  nitate Funding 26
R Rescomment i bjort broporsy | ather sarvices Gocuments Adfuceation 2 S
= = o
Request Electronic System Electronic Data ‘Applicant Electronic System Electronic Data
Manual Process Automated Process Automated Process Automated Process Automated Process Manual Process Manual Process
Provide Other Req'd
Documentation
|
Risposte del processo ‘to be’
1. Sviluppo di processi condivisi tra | canali
2. Sviluppo di task automatizzati per ridurre il numero delle attivita manuali per
ridurre il numero dei processi manuali e daumentare I'integrazione tra is sistemi
3. Aggiunta del workflow per controllare | processi, identificare | colli di bottiglia e
Manual/Mostly Manual Process Manual/Mostly Manual Task tracciare lo status del processo
o . Sviluppata una soluzione complessiva di gestione di gestione documentale per
Automated Process Automated Task Decision path supportare la condivisione dei documenti all’interno e con I'esterno e migliorare

la compliance alle normative

e e @ e



Il caso HSBC Canada
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Mortgage Origination Z=5E
Activate &
an <
-
--
Branch MBC DB Punti di debolezza del processo ‘as is’
Cost: 1. Mancata identificazione delle attivita di prevendita
Work Effort:
Duration: N/A
Auto Tasks:
Manual Tasks:
Customer Makes Initiate Loan Request Electronic App Preform Opportunity 'nitiates Pre-approval  Auto decision notice Initiate UIW Review Applicant Advises of  Initiate appraisal and Appraisal and services Initiate Final Initiate Doc Fulfillment Initiate Funding 2B
quest 2b Assessment 2b Subject Property other services documents Adjudication 2b 2b
g @
Request Electronic System ‘Applicant Electronic System Electronic Data
Manual Process - mEEdEee | luomaearocess automated Pracess Avtomated Process  ManualProcess  Manual Process
Provide Other Req'd
Documentation
Applicant
All Channels
Cost: $0.01 A
Work Effort: g Risposte del processo ‘to be’
Duration: 0.18 mins 1. Questo processo utilizza un modulo automatizzato di valutazione delle
Automated Tasks: 5 opportgnité che. effettua Ig richiesta elttronica di credit check e identifica altri
Manual Tasks: 0 prodotti / servizi accessori da includere nel bundle del mutuo
Manual/Mostly Manual Process Manual/Mostly Manual Task .
Automated Process Automated Task ‘ Decision path




Il caso HSBC Canada
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Mortgage Origination

Pre-Sales Apply & Verify

Activate &

Branch MBC DB

SVOSE Etfort $13.47  $4.83  $0.71
orl ort: i i i SR .
ST %g‘;"s ;55’2:;8 2 mins Punti di debolezza del processo ‘as is’
Auto Tasks 1. |l processo in agenzia richiede che il cliente richieda il mutuo su modulo cartaceo.

: 0 0 _ _— . . : .
Manual Tasks: 8 13 1 2. Lerichieste dagli altri tre canali sono stampate e introdotte nel sistema successivamente

aggiungendo tempo e aumentando la probabilita di inserire errori o dati mancanti.
Customer Makes Initiate Loan Request Electronic App Preform Opportunity Initiates Pre-approval  Auto decision notice Initiate UIW Review Applicant Advises of  Initiate appraisal and Appraisal and services Initiate Final Initiate Doc Fulfillment Initiate Funding 2B
quest 2b Assessment 2b Subject Property other services documents Adjudication 2b 2b
& D
Request Zlectronic System ‘Applicant Electronic System Electronic Data
anaiprocsss Automated Process  Automate Process automated Pracess Avtomated Process  ManualProcess  Manual Process
Provide Other Req'd
Documentation
Applicant
All Channels

Cost: $2.79

Work Effort: 6.0 mins Punti di forza del processo ‘to be’

Duration: 6.0 mins . . R K . - R X . .

1. Larichiesta € inserita per via elettronica su tutti icanali. L'inserimento dei dati &
Automated Tasks: 1 facilitato e controllato : la preapprovazione pu’ avvenire in meno di 7 minuti.
Manual Tasks: 5
Manual/Mostly Manual Process Manual/Mostly Manual Task
Automated Process Automated Task ‘ Decision path

0’0. I 0’:



Il caso HSBC Canada
Mortgage Origination

..ll
“"
@

Activate &

Pre-Sales Apply & Verify

-
--
Branch ~ MB DB - .
ranc c Punti di debolezza del processo ‘as is’
o $363  $3.30 1. La pre-istruttoria in agenzia impliva una revisione manuale da parte dell’operatore del
Work Effort: 36 mins 8 mins credit report e la conseguente decisione di procedere con l'offerta o declinare.
(DT E: Shrs — 1.5days N/A 2. Il back office dei mutui & spesso in difficolta nel rispettare la policy aziendale che
Auto Tasks: 0 1 prevede di rispondere al broker con una decisione in meno di 4 ore.
Manual Tasks: 9 3 3. Le richieste via internet non sono pre-approvate, ritardando I'evasione della richiesta del
cliente
Customer Makes Initiate Loan Request Electronic App Preform Opportunity Initiates Pre-approval = Auto decision notice Initiate UIW Review Applicant Advises of  Initiate appraisal and Appraisal and services Initiate Final Initiate Doc Fulfillment Initiate Funding 2B
quest 2b Assessment 2b Subject Property other services documents Adjudication 2b 2b
g @
Request Electronic System - o Electronic Data
Manual Process Automated Process Automated Process Automated Process Appicees LT Automated Process Manual Process Manual Process
Provide Other Req'd
Documentation
Applicant
All Channels
Cost: $0.03 Le risposte del processo ‘to be’
‘[’,":r;"ﬁf’fr:f’m g-gg mins 1. Il processo utilizza un motore di regole per automatizzare la decisione in
’ ’ relazione a circa I'80% delle pratiche
Automated Tasks: 14 2. | sistemi raccomandano elettronicamente altri prodotti accessori che
Manual Tasks: 0
possono fare parte del bundle del mutuo
Manual/Mostly Manual Process Manual/Mostly Manual Task
Automated Process Automated Task ‘ Decision path

o’o. o’:



Il caso HSBC Canada

Mortgage Origination

Esempi di ridisegno dei processi di Erogazione dei mutui:la fase di attivazione

--

Pre- Sales 7

||||||||
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Activate &

L= = S =
= =
Branch ~ MBC DB ‘L :
Cost: $83.81  $80.46  $80.46
\gork Effort: 472hrs 47hrs 47 hrs Punti di debolezza del processo ‘as is’
uration: 14 days 22days 22d A P i i &
Y Y &2 1. Il processo di appovazione e di gestione € prevalentemente manuale
:‘n';:’u;a:';:ks 352" 32 4 2. Lacomunicazione e | passaggi di documenti tra cliente, notaio e banca sono manuali,
’ & compless, utilizzano molta carta e sono caraenti in termini di controlli.
L _—
All Channels i
Risposte del processo ‘to be’
s ot 1256’1;?:5 1. Il workflow permette alla banca di controllare lo stato di ogni richiesta sulla
Duration: 12 days base di trigger temporali o legati a eventi esterni, di inviare notifiche agli
Automated Task s operatori responsabili delle attivita per richiedere I'esecuzione delle azioni
utomateda lasks: R H H
TaTEr S ¥ necessarie per mantenere il processo attivo.

Manual/Mostly Manual Process

Automated Process

Manual/Mostly Manual Task

Automated Task ‘ Decision path

Un sistema di gestione documentale riduce la necessita di spostare la carta.

La delibera, il completamento della pratica e | processi di erogazione sono
stati rinnovati per rendere il processo pit semplice e diretto tramite
integrazione tra | sistemi e maggiore automazione

o




Il caso HSBC Canada

Mortgage Origination

||||||||
HH

(LU
Myl
..lII
)
=]

Apply & Verify

Activate &

Pre-Sales

Branch MBC DB Punti di debolezza del processo ‘as is’
Cost: 1. Mancata identificazione delle attivita di prevendita
Work Effort:
Duration: N/A
Auto Tasks:
Manual Tasks:
Customer Makes Initiate Loan Request Electronic App Preform Opportunity 'nitiates Pre-approval  Auto decision notice Initiate UIW Review Applicant Advises of  Initiate appraisal and Appraisal and services Initiate Final Initiate Doc Fulfillment Initiate Funding 2B
quest 2b Assessment 2b Subject Property other services documents Adjudication 2b 2b
g @
Request Electronic System ‘Applicant Electronic System Electronic Data
Manual Process | g uomatearrocess automated Pracess Avtomated Process  ManualProcess  Manual Process
Provide Other Req'd
Documentation
Applicant
All Channels

Cost: $0.01 A

Work Effort: g Risposte del processo ‘to be’

Duration: 0.18 mins 1. Questo processo utilizza un modulo automatizzato di valutazione delle

Automated Tasks: 5 opportgnité che. effettua Ig richiesta elttronica di credit check e identifica altri

Manual Tasks: 0 prodotti / servizi accessori da includere nel bundle del mutuo

Manual/Mostly Manual Process

Automated Process

Manual/Mostly Manual Task

Automated Task ‘ Decision path




Il caso HSBC Canada

: . . =g i 1
u — — T —
Processo di erogazione del mutuo: savings per attivita
Ll - Ll
n
Numero totale contratti di mutuo : circa 241000
Preparation Date: 1-Jan-2007T
Transactional Savings
iminutas) & Timae Currant Tatal 2% Savings With 1BM Tofal
Avarage  Parformed animual 3 Year Cosle 3T Savinge
Taak [Nscrete Task List Parformed Sy Task Tima Par Day Task Cost Withowt ISM Wiear 1 Yaar 2 Waar 3 With 1IBM
1 Loan Procassors
2 Stack flle (assembly of fle) Laan Prosessars 71 =) Sraz.1E 2571813 0% 1009 100% F2.407.042
3 Send final approval lefer Laan Processors 153 610 #0767 T 3,456,042 25% 25%% 554,023
4 Clear collabaral congltions Laan Prosessars 759 610 35,342,154 F17. 343,112 25% 258 32,946,516
5 Authorize relesss of Tunds Loan Processars 226 610 51,590,581 55,164,069 257 255 SETT, 445
[ MIsC Iasks Laan Prosessars 25 610 S175.9€6€0 3571.,249
7 MIsC l3=ks Loan Processars &3 610 S526.419 52033 646
-] Incoming Calls Laan Prosessars 200 = 32,231,523 7244 558 25% 258 31,230,944
2 Outgoing Calls Loan Processars 15.0 o957 51,673,542 $5,433 418 257 255 $923,206
10 Final credi deciskon Laan Prosessars 740 s 32604212 5,454 461
11 W withdrassidecined Loan Processars 23 172 $47.504 5154,213 257 255 526,204
12 Undsrwritars
13 Up io credit approval Undensribars 4000 450 52,307,633 57,451 548 257 255 51,272,927
12 LW Inibal gedsion Lindenwribans: 290 450 31,673,034 5431445 25% 25% BE22 aTF
15 Final credi decislon Undensribars 74.0 305 52,393,516 59,353,554
16 LW withdraws/declined Lindenwribans: 23 172 FI2.7E1 171,351 25% 25% 29,115
17 Closing
13  Doc Drawer Clasing Xz 3 610 31,386,923 =1.509,069
19 Fun aggragats analysis ChoEing 77 610 S451,744 51,563,363 257 255 $265,737
20 Generate closing docs Clasing a8 610 $613.126 1,980,459
21 Doc Drawer ChoEing 2232 o 586,308 221,753
72 Fun aggregate analysis CiaEng 7T o 523502 576,515 25% 25% 513,065
23 Generate closing docs Clasing a8 30 30,154 FE7.B83
24 Request funds Tor closing Clasing 3.0 610 $187.682 3609,335 25% 25% #103.534
25  Incoming Calls Clasing 2010 &1l 51,251,282 +=062,242 25% 255 590,227
25 Dulgaing Calls Clasing 150 610 F93AELE6Z 3,046,662 25% 25% 17670
27 Esrow funded loan gually review Clasing 450 224 31,126,154 $3L656,013 25% 255 621,204
3  Support
= RESPA (Includes creation of flie) Support 1a.7 = 51,953,336 6,343,053 Si% S0 S0 F3.171.520
30 Qrder thie Suppart 4.4 = 236,350 21,416,724 25% 25%% 240,720
31 Order appralksal Support 35 = 2347128 1,135,939 25% 255 191,281
2 Qrder ficod ceniicats Support OLE: = F59.506 153,120 25% 25% i 825
33 Flle o processor Support 3.5 =) S3AT 136 1,135,939 5% 1009 100% FO4E, £33
= el fle o W Support 1.8 = S1TE.SZ3 Fora,S 0% 100% 100% =86, 73T
35 Pricing
Rasolve pricing, re-price If
%5 requiredidecine i not resclved Pridng 100 =) F991.785 $3.219.82%
ar Rate ook Fricing 25 = 247949 304,957 25% 25% #13IETTZ
33 Rale lock extension Pricing 2.0 &1l $187.682 F609.335 25% 255 $103.534
114
Total £33.347 613 :11%
-

Ii ilﬁlﬂ?‘l




Il caso HSBC Canada
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Processo di erogazione del mutuo: altri savings (25%)
Numero totale contratti di mutuo : circa 241000

Prepared For: Sample Mortgage Origination
Preparation Date: 1-Jan-2007
Other Direct Savings Total % Savings With IBM Total
# nitsl = nits! 3 Year Costs 3 ¥r Sawings With
Month Year CostiUnit Annual Cost  Without IBM Year 1 Year 2 Year 3 IEM
Business Savings
Storage Costs - $2.50 per loan [closed and declined) 255,258 5050 L2425 801 7 277,703 0% 100°% 100% §5,822 162
Subtotal 255,354 h 2,425,901 7,277,703 55,922,162
Supgplies _ )
Closed Loan File Folders 180,840 50.18 530,572 01,738 0% 100°% 100% 373380
Clozed Loan Paper Costs. 708,078 50.03 21,182 $83, 547 A0%: 100°% 100% 350,237
Dedined Loan File Folders &2 418 5018 517,030 $53.814 40%: 100% 100% 343,055
Dedined Loan Paper Costs 189,720 50.03 56 GE $17.080 0% 100°% 100% 13,064
Subtotal 1151214 §75.384 £225,181 $180,945
Subtotal
Communication
Clozed Loans printzd Faxes 145,034 50.03 &4 351 $13,054 A0%: 100°% 100% 310,442
Dedined Loans printed Faxes 54 385 50.03 51,632 34,805 40%: 100% 100% 53816
Fax Calls
Subtotal jEEE LR ] 7040 | pEERE]
Liher
Fedex Costs for Closed Loans 180,840 51.00 S160,040 432,220 40%: 100% 100% 5386,255
Fedex Costs for Declined Loans &2 418 51.00 504 412 233,254 0% 100°% 100% $226,803
Subtotal 255,358 5233.358 $766.074 $612.858
TOTAL DIRECT 1 861,354 £2 762 635 4,287 906 56,630,325

@ ..’0. .’ o



Multi-Channel
Consumer and Staff Access
Points

=

or T mm mm mm e e o e e e e e e e e e e e e e e o e ey,

Consumer Internet

10
/

Branch / Call Center/
Credit & Risk Intranet

i1

Origination Business

Dashboard

=

=

Inbound FAX

-

<]

= Supplemental Docs

< Signed Docs

—— - —

Pricing
Scoring

WBI-C or L

Adapter

WBI-C or
Adapter

J + State Requests

» Packaging

* Analysis

54

I

WBI-C or
Adapter

(| [ |
Il
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+ Title Insurance

* Flood Insurance

» Valuations

+ Fulfillment Providers
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Host Systems
( | Pre sales > Apply > Verify > Fulfill & Activate ><> - ! -—=q
\
A7 = L :
|
I Core Systems * |
! 1
WebSphere » Workflow and Process Management ! G .Banklng 1
Portal + Business Process Modeling 1 Credit Card 1
+ WBI Application Adapters 1 Mortgage :
: Brokerage I
Origination DataStoresﬁ I 1
! :
. | Other Systems |
» Document & Image 1
/ Management Repository : CRM |
Fax/ Im_ag_e Flro_ceismg ___________ I CIF* 1
/. _ b I Security !
i H | : Reporting* "
! ! I Risk* |
: : 1 Compliance* :
- 1 1 1 1
i | 1
|
IScanning & Dat QA : External Data Sources \ .,
I Image Canture e——== 1 , /"N , "\ , N [[@Fe/————m—mmmmm e e = — = -
\ Image Capture Repair ! Other image data Stores

\ _ _Automated Data Capture / Auto-indexing _ /

®0Q

FileNet

Documentum Mobus,
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Major Industry lenders are moving toward loan originatio
best practices by automating existing processes

Process

Stage |

Stage Il

Stage lll

Market Products

Auto Fax rates >

Rigid products selected by loan
officer

All channels on Web >

Loan origination system (LOS)
selects product

Take app & preferences
Flexible products/pricing
Rapid time-to-market (days)
Fully integrated/collaborative

Color-coded files

Assigned by defined priorities

Assigned and completed

Workflow “Screen flows” All steps, all roles automatically
Exceptions to humans
Validate Order (phone, fax, or order), wait, Basic auto-decisioning; humans Advanced auto-decisioning with

*Title, Approval
*Employment

follow-up, receive, sort, review,
re-request, approve

involved in decisioning
Receive image responses, some

humans performing exception
processing

*Debt Same process for large data Transaction-specific validation—
*Flood/Tax categories of loans exceptions only
Credit . .
Insuring letter Collaborative data store
Check the checker Draw/review docs, e-mail Docs on demand-collaborative
cl & Fund Draw/review docs-mail Balance loan Electronic funds interaction-all
e S Req funds, approve funding Auto approve funding parties
parties Paper or e-sign
Trailing docs-post close Automated management Insured images or data
L. Add servicing/inv data information reporting Digital custodial package
Distribute

Investor assignments
Custodial package

Image custodial package

Data delivery as required

Source:Adapted from Dorothy Beattie, Framework, Inc., “Increase Market Share Through Technology,” 89" MBA Eonventiorm.

.-0'
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Il framework di integrazione delle componenti applicative

_ Offerta Attivazione
Proposta > Controlli >/§reparazione contratt>

\ AN )\

- e /NS /
M"g:;"; gg;::;el Applications
\(1) Busines%:c%ss /y%owwfme\t / / I & Data
Web \ N A 7 \ General RegistryI
Banking Y stomer
(2) Front >éntric Current AccountI
hd\l/O data ub
S ~ & Yorms Agreement I
Branch g' L manlement @) )
8 3 / Iftegrazione Credit Card |
— O +«—>
33 | egacy
o =2
37 (5) Dgcument (4) Product CRM
Call Centre | 3 Qo Capture Offer I
o (i.e. scan, fax) Management Security I
Digital Signature Reporting I
Back Office
/ Risk |
\ /
[;] n @ (8) Content Manégement \'( | Compliance I
4 \
v
080
Legacy Information Partner Services .
(Existing customer (Credit bureaus, D&B, Equifax,
documents and images) Experian, TransUnion, etc.)




Automazione e dematerializzazione della fase di preistruttoria per
incrementare ulteriormente I'efficienza operativa

-------------------------

3 — Recupera info
cliente e collegati

Verifica
Dati

Automazione regole
che guidano i flussi

/\ Gestione
6 — Acquisce info e documentale

4 — Decide controlli 5 — Analisi

»
>

richiesti situazione cliente documenti
10 — Verifica info
Aggiornate
7 — Seleziona Linea ‘
Credito
8 — Acquisice
valutazione CRIF v
- 9 — Acquisisce Proposta
Chiusura _ e Deliber
Pratica Garanzie Gestione e Delibera

documentale
-w -w .



Back up




Crisi ed enfasi sull’efficienza operativa
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Impact and Timing of Cost Savings Programs

Il Focus é su interventi di o

efficientamento delle proprie L _~ Shared Services Optimization
Operations, finalizzati a: o250 _ e

I:I Type | Savings:

- Ao = Call Center
y a rrl.oftwg‘lis;l_on = Human Resources / Iniziative che
H H H H /= Application Fortfalie u Fi manifestano savings a
Ottl m IZZarn e Ia Struttu ra del costl - / Ratianalization __"‘—.——mance breve termine
= = Application Developrent & attraverso la riduzione

Back Office Optimization

= Checks and Fund Transfer
= Secutities Processing

= Lending Process

= Account Opening/Reporting and
Customer Data Managemep

hMaintenance di capacita in eccesso

= |T Resource Optimizatig

eliminare aree di inefficienza che
ostacolano la performance

= Medium
(10- e

Type 1 Quick Hits

» Staff Reductions

= Management De-layering
| v Activity/Service |
\ Rationalization /

l:l Type |l Savings:

Iniziative che
manifestano savings a
rmediodungo termine e
che supportano la
crescita del business

Le aree di attenzione sono:

Long-term Impact
(Savings as % of spend)

revisione dei processi, mediante = Proge Faonstzaten

I'integrazione front-to-back e I I

I’automazione degli human - Hiodhurn e
tasks {3-6 mos) (6-12 mos.) {= 12 mos.)

Timing of Benefits Realization
dematerializzazione della . . :
documentazione a partire dai 4 | progetti di Process Optimization, basati N
processi “content centric” sull’automazione, la dematerializzazione ed il

monitoring delle performance manifestano, a
monitoring delle performance partire dal primo anno di avvio, ritorni medi

operative \_ del 20% (cost saving) J




...efficienza, ma anche crescita e compliance
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»  Significativa riduzione dei costi del Back Office del 20% - 30%(":
— Aumento dell’efficenza dei processi di Back Office attraverso:
+ il ridisegno e 'automatizzazione degli human task;
+ integrazione Front-to-Back Office con workflow di processo;
» la smaterializzazione dei documenti;
— ldentificazione di specifici processi candidati ad essere delocalizzati/esternalizzati

« Efficentamento e standardizzazione dei servizi del core system utilizzati dai
processi

Riduzione media del 30% (" nei tempi di sviluppo e rilascio dei
processi a supporto del lancio di nuovi prodotti

Impiego delle risorse liberate per la gestione di workload
aggiuntivi

Allineamento alle strategie del Cliente, attraverso un solido
framework di governance che supporti il controllo centrale

Aumento della standardizzazione e della trasparenza dei
processi di back office

Riduzione dell’esposizione complessiva al rischio nell’operativita
di back office

(1) Source: Financial Market data pondered on IBM direct experience on Back Office Transformation proje. ’ . ’




Le Metodologie IBM permettono di seguire un
approccio top down o bottom up a seconda degli obiettiv

Define Line of

Business priorities (such
as PCIS, Dynamic Pricing,
new Account Opening...

Decompose the Business
Model to identify the
process/function owners
of each business priority

based processes

and COST TAKE OUT)
Top down l
Process and Data Services Solution Model
. Models
Develop as-is and to-be E
models of new core e — B L
processes and services LnL'Ez = -
components _— .
SFmEy e e ot e
running Application Monitoring and Architecture Pjts
Bottom up T
Dete_rmlpe how existing = .,g.—_——. New Hybrid
applications and Legacy and | Mainframe
infrastructures can be Analysisand -~ Technology
mold to support Service- Discovery .0

running Application Reference Architecture (ARA) Pjt

1}
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Develop

Renovate

Integrate




Agenda

Gli obiettivi di ottimizzazione dei processi bancatri e
I’'approccio di IBM

Metodologie e strumenti dell’approccio IBM

Alcune esperienze progettuali significative




Un appproccio Modulare ed End-to-End

Business Process Management Methodology and
Asset (IFW)

IFW Foundation Models
54} e menon | ] |
e

Data Function  Workflo
lasase B kO i

Tool di Business Process Management

software Enterprise Content
Management

pesee\e
~
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Processi e Applicazioni

Rilevazione dei processi "as is" e determinazione
degli indicatori di performance (KPI,SLA)

Disegno di dettaglio di processi “to be”
(integrazione front-to-back) sviluppato sulla base
di best practices internazionali (modelli IFW) e
improntato ai principi del miglioramento continuo
del Lean Sigma

Tecnologia

Strumenti e competenze di modellizzazione e
simulazione dei processi

Strumenti di implementazione dei workflow,
coerenti con l'infrastruttura esistente e con funzioni
di monitoring delle attivita in real time e reportistica
(BPM)

Strumenti e competenze di gestione della
documentazione dematerializzata

Strumenti e competenze di monitoraggio dei

pI‘OCGSSI
0 ,. K p




Le metodologie IBM per il BPM Enabled by SOA consistono in una
serie di attivita che consentono la modifica progressiva e continua
dei processi in modalita governata

“II
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= Rappresenta un quadro di riferimento metodologico, all'interno del
uale e possibile identificare punti di ingresso e percorsi .
auaieep P J P BPM Lifecycle

4 N

» Envision — individua obiettivi di lungo / medio / breve
termine e pianifica le iniziative per il loro raggiungimento

> Assess — Valuta capability e processi e evidenzia il
differenziale tra la situazione attuale e quella dettata dagli
obiettivi (Asls — ToBe)

> Define — disegna e valida i nuovi processi, mettendo in
luce eventuali aspetti organizzativi da indirizzare

Process
governance

» Execute — manda in esecuzione quanto disegnato,
considerando le necessita anche in termini di risorse,
addestramento, acquisizione di capability; esegue le
operazioni nei termini previsti dal disegno

> Optimize — Valuta i risultati dell’esecuzione del
processo, confrontandoli con gli obiettivi attesi. Alimenta la
definizione di nuovi obiettivi

N /




La Metodologia si avvale di asset specifici
nelle diverse fasi del ciclo di vita

IBM offre una framework bancaria che permette di accelerare |l
rilascio di soluzioni di business avanzate

Pagamenti : supporta una progressiva
trasformazione dell'infrastruttura per renderla piu
flessibile ed efficiente

L

Payments :
and |
Securities

:--.

Core Banking

r :
{ SfPnsiormation integrated risk management : supporta un

approccio olistico alla gestione del rischio
finanziario , crimini finanziari, rischi operativi ed IT
S N conformita a regolamenti

e

Customer care & insight : supporta la
realizzazione di una piattaforma per creare una
vista singola del cliente a supporto dei processi di
vendita e supporto

i

| Integrated Risk Customer-Care -
Management and Insight

gﬁ IBM Banking Industry Framework core banking transformation : permette di

- modernizzare e rinnovare le applicazioni bancarie
esistenti per allinearle a nuove esigenze del
business

e




La Metodologia si avvale di asset specifici

nelle diverse fasi del ciclo di vita

Envision

Project Management
Change Management

||||||||
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= |dentificazione dei processi
in scope sulla base delle
strategie aziendali e del
rapporto B/Q/C*

= Sviluppo della vision dei
processi

= Impostazione e avvio
progetto

One page strategy

Tassonomia
processi  |[FW

Matrice BQ (C)

Elementi di Vision

Analisi e documentazione
stato AS-IS dei processi in
ambito
Valutazione della
performance (KPI) attuale :
rispetto a target/benchmark TO-BE dei KPI
Identificazione primi Quick- Id.ent'lflcazw.ne e
Win prioritazzazione degli
interventi di
trasformazione

Simulazione e
modellazione dei
processi TO-BE

Definizione del modello

Scheda assessment

processo SCheda
processo TO-BE
IBM LSS IFW PM

Diagramma di flusso Diagramma di

processo flusso TO BE
procerzn,
SOMA
Grafici performance Modello KPI
attuali e gap
TO BE: ASSET
IBM
Quick-win Piano di
trasformazione

*Rilevanza per il Business/Qualita di esecuzione/ Costi

= Implementazione degli
interventi di trasformazione

Esecuzione dei processi
TO-BE

Monitoring dei KPI
Individuazione di eventuali
strumenti di BPM a
supporto

Pianificazione di
dettaglio degli
interventi

Deploy processi TO
BE

Monitoring KPI

ASSET
I1BM

Tool BPM (Workflow,
Cruscotti Monitoring)

Rilevazione e analisi cause
degli scostamenti KPI1 TO BE
vs target

Identifizione e
implementazione di azioni
correttive

Analisi scostamenti e
simulazioni

Pianificazione azioni
correttive

Miglioramento continuo

ssssss

ASSET IBM



Il Lean Six Sigma di IBM per I'Operational
Excellence e la Trasformazione Organizzativa

Lean Sigma ; combina i vantaggi della logica Six Sigma (riduzione
variabilita delle performance dei processi), con i concetti di riduzione degli
sprechi, qualita e ripensare i processi in un’unica metodologia strutturata.

(| [ |
I
gjlll

Lean Sigma si focalizza sulle cause principali del problema per un
miglioramento delle performance di lungo periodo.

La metodologia Lean Slgma IBM integra 3 diversi approcci da selezionare in
base alle esigenze dell’'organizzazione

Obiettivo Descrizione
.- . . Identificare ed eliminare le
DMAIC Migliorare I processi per — cayee gi variabilita di un
. soddisfare le esigenze dei .
Deflne/Measure/AnaIyse/lmprove/ControI clienti rafforzando la qualita pl’IOCleSSO e&stentg per . o
migliorarne la stabilita, affidabilita
e prestazioni
Rivedere la value stream del
DEDIC Snellire ed ottimizzare i processo per eliminare
i . processi rapidamente gli sprechi e le
Deflne/Eprore/De5|gn/|mplement/ControI inefficienze di un processo
esistente
Progettare nuovi processi e nuovi
DMEDI Progettare nuovi prodotti in ottica di eccellenza
Define/Measure/Explore/Design/Implement processi e prodotti ottenendo da subito obiettivi di
peﬁonnanceuguahorn@honde|
in-class

.... ’



Il contributo degli asset IBM ad interventi di
efficentamento operativo
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INTERVENTO DI IBM IFW APQC IBM Global IBM Lean Six IBM BPM
EFFICIENTAMENTO Process Benchmarking Sigma Tools

Classification Program
Framework (APQC)

Eliminazione vatriabilita e difettosita
di processo

Semplificazione di processo

Rilevazione e monitoring KPI di
performance

Automazione

Dematerializzazione

Governance e Risk Mitigation

AAAEAN




Definire i processi ‘To Be’ utilizzando i modelli IFW
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L’Information FrameWork (IFW) & un asset sviluppato da IBM sulla base di molteplici esperienze di BPM
internazionali ed include :

Mappatura completa di tutti i processi della Banca
Allineamento con la Tassonomia dei processi dell’ABI

Mappatura dei servizi e delle informazioni di business funzionali all’automazione dei processi

Selezione e
personalizzazione dei
workflow rilevanti

Ottimizzazione dei
workflow
(parallelismo/ridon-
danze )

Individuazione dei
ruoli responsabili

Individuazione dei
servizi di business e
dei dati necessari per
abilitare il processo

Sales & KYC & Account Lending Syndicated Lending
Relationship Opening

Management

Mortgages

Savings,
Investments &
Depo:

Asset & Liability

Ogni processo consiste in un insieme di
"workflows" (290 complessivamente),
suddivisi in attivita e flussi di dati (1,800 in
totale), collegati in entrata e uscita da eventi
(2,100 circa)
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ICharacterEvaluation::retrieve( Customer Objectives
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IFinancialHistor ustomerCi ing
ProductCustomerMatching::compareAvailablePDDtlsWithCus|




Analizzare la performance di processo con I'IBM Global
Benchmarking Program
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L’IBM Global Benchmarking Program e un servizio fornito ai clienti allo scopo di
valutare in modo comparato con altre aziende partecipanti le performance relative
dei propri processi:

svolto in collaborazione con APQC, organismo  APLIC.
mo nd | al e rlcerca nO'prOfIt Con Oltre 25 ann | dl Our Mission is to wo'rk with people in 'organizations ]
N . around the world to improve productivity and quality by:
attIVIta nel Ie aree del BenCh markl ng = Discovering, researching, and understanding
emerging and effective methods of improvement

basato sullo standard aperto OSBC (Open . Brady dsseminaing ar ndvgs o

. A education, advisory, and information services
Standards Be nchmarkmg Collaborative) che - Gonnecing individuals with one another and with J— ,

= knowledge and tools they need to improve .::..,-n.. s

utilizza: el
Classificazione standard dei Processi (PCF) e
Set standard di KPI legati ai Processi
Database unico di raccolta dati

oltre 400 KPI generali e per processo per misurare

e comparare le proprie performance rispetto ad

altre 2.000 aziende




... per allineare le due analisi precedenti e associare i servizi di
business alle componenti IT

Top-down Allineamento servizi con
Analysis obiettivi di business

 Con Decomposizione | g Goal-Service S Analisi asset
Fausilio in processi

dei Modeling esistenti

Modelli :
IFW f
Aiuta il processo di }

L Casi di business/Processi Identificazione
dellambito dei servizi
L Sotto processi

Bottom-up

APIs per
ificazi Analysis

[ Definizione servizi }

Definizione e implementazione di una architettura orientata ai
servizi (SOA) con un approccio finalmente top-down ma basato
Su una conoscenza puntuale e bottom-up degli asset esistenti




Agenda

Gli obiettivi di ottimizzazione dei processi bancatri e
I’'approccio di IBM

Metodologie e strumenti dell’approccio IBM

Alcune esperienze progettuali significative




Possibile non solo un intervento di automazione dei processi, ma una
reale trasformazione attraverso un percorso di innovazione graduale
coniugato ad un’impostazione basata su miglioramenti continui
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- - - ‘ - , - - ‘ , - - -
INZIATIVE | saving ICaratteristiche “as is’| Caratteristiche ‘to be’ . | Iniziale ambito di
potenzi - =
ali applicazione
Migliorame 5- . Riduzione attivita a basso valore | Procels& sempllflca.tl N eIn ogni area
15%* aggiunto * Riduzione della variabilita del process , . .
nto «  Standardizzazione documenti e dell organizzazio
continuo attivita ne
con LSS . Specializzazione attivita
- - 1 - .
Efficienta 280/ +Insufficiente automazione e integrazione tral . Ejevata integrazione tra attivita interne ed esterne » Aree del Back office ad elevato
mento ° attivita con passaggi tra i vari ambienti « Automazione delle attivita e della gestione documentale ggghemn::;gigﬁgwsgrtt:s:ae di
rocessi apphcalltl.w ) ) » Omogeneita operativa prodotto/canale (pagamenti)
P «Insufficiente automazione della gestione + Riuso di attivita e di flussi nell’ambito del processo e tra | « Settori Back Office con lead time
documentale processi di processo non conformi ai target
ali che
bonsabili con
» Processi rilevanti dal punto di
Trasforma 15 - L5 vista del modello di business
: 20% (nuovi prodotti , servizi, canali)
Ziohe ° & di (es. Crediti)
Processi *Mancanza visione univoca del cliente marketing « Processi rilevanti a fini di
S i . \ li
Impostazione Monocanale sImpostazione Multicanale/Intercanale complance
eRigidita a fronte di introduzione di nuovi Flessibita a fronte di introduzione di nuovi
prodotti /canali/ offerte d tlt' '/ i/ off Itl uzi I nuovi
eRigidita a fronte di cambiamenti delle pro OIII .c‘an.al orterte .
hormative eFlessibilita di adeguamento alle normative

ePep



