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Crisi ed enfasi sull’efficienza operativa

� Il Focus è su interventi di
efficientamento delle proprie
Operations, finalizzati a:

� ottimizzarne la struttura dei costi
� eliminare aree di inefficienza che

ostacolano la performance

� Le aree di attenzione sono:

� revisione dei processi, mediante
l’integrazione front-to-back e 
l’automazione degli human 
tasks

� dematerializzazione della
documentazione a partire dai
processi “content centric”

� monitoring delle performance
operative 

I progetti di Process Optimization, basati 
sull’automazione, la dematerializzazione ed il 
monitoring delle performance manifestano, a 
partire dal primo anno di avvio, ritorni medi 

del 20% (cost saving)



� 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’operatività
di back office

Compliance

� Riduzione media del 30% (1) 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

Growth

Efficiency

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

…efficienza,  ma anche crescita e compliance

• Significativa riduzione dei costi del Back Office del 20% - 30%(1) :
– Aumento dell’efficenza dei processi di Back Office attraverso:

• il ridisegno e l’automatizzazione degli human task;
• integrazione Front-to-Back Office con workflow di processo;
• la smaterializzazione dei documenti;

– Identificazione di specifici processi candidati ad essere delocalizzati/esternalizzati
• Efficientamento e standardizzazione dei servizi del core system utilizzati dai

processi
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Un appproccio Modulare ed End-to-End

Business Process Management Methodology and 
Asset (IFW)

Enterprise Content 
Management

Tool di Business Process Management

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 attività in real time e reportistica
(BPM)

� Strumenti e competenze di gestione della 
documentazione dematerializzata
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Integrating Data 
Systems & Strategy1. Committed Leadership

6. Integrated
Approach to Change

7. Benefit 
Realisation
& Tracking 

8. Performance
Management

9. Capabilities, 
Learning

& Knowledge

10. Deployment
Management

2. Customer Focus
& Requirements

3.Strategic Alignment 
& Project Selection

3.Strategic Alignment 
& Project Selection

4. Full Time Resourcing
& Organisation

5.Business Process
Framework
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Le metodologie  IBM per il BPM Enabled by SOA consistono in una 
serie di attività che consentono la modifica progressiva e continua 
dei processi in modalità governata

BPM Lifecycle

Process
governance
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� Rappresenta un quadro di riferimento metodologico, all’interno del 
quale è possibile identificare punti di ingresso e percorsi

� 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 (AsIs – ToBe)

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

� Execute – manda in esecuzione quanto disegnato, 
considerando le necessità 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



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

Envision Assess Define Execute Optimize1 2 3 4 5

Project Management

Change Management

� Identificazione 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 strategyOne page strategy

Tassonomia 
processi

Tassonomia 
processi

Elementi di VisionElementi di Vision

Matrice BQ (C)Matrice BQ (C)

IFW 

� Simulazione e 
modellazione dei 
processi TO-BE

� Definizione del modello 
TO-BE dei KPI

� Identificazione e 
prioritazzazione degli 
interventi di 
trasformazione 

� 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

Pianificazione di 
dettaglio degli 

interventi

Deploy processi TO 
BE

Deploy processi TO 
BE

Monitoring KPIMonitoring KPI

Tool BPM (Workflow, 
Cruscotti Monitoring)

Tool BPM (Workflow, 
Cruscotti Monitoring)

� Analisi e documentazione 
stato AS-IS dei processi in 
ambito

� Valutazione della 
performance (KPI) attuale 
rispetto a target/benchmark

� Identificazione primi Quick-
Win

Diagramma di flusso 
processo

Diagramma di flusso 
processo

Grafici performance 
attuali e gap

Grafici performance 
attuali e gap

Scheda assessment
processo

Scheda assessment
processo

Quick-winQuick-win

IBM LSS

Process
governance

Execute

Assess

O
ptim

ize D
ef

in
e

Envis
ion

� Rilevazione e analisi cause 
degli scostamenti KPI TO BE 
vs target

� Identifizione e 
implementazione di  azioni 
correttive

Analisi scostamenti e 
simulazioni

Analisi scostamenti e 
simulazioni

Pianificazione azioni 
correttive

Pianificazione azioni 
correttive

Miglioramento continuo

ASSET IBM

*Rilevanza per il Business/Qualità di esecuzione/ Costi

Modello KPI 
TO BE

Modello KPI 
TO BE

Scheda processo 
TO-BE

Scheda processo 
TO-BE

Piano di 
trasformazione

Piano di 
trasformazione

Diagramma di 
flusso TO BE 

processo

Diagramma di 
flusso TO BE 

processo

IFW PM

KPI 
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SOMA



Il contributo degli asset IBM ad interventi di 
efficentamento operativo

Semplificazione di processo

Automazione

Dematerializzazione

IBM Lean Six
Sigma

IBM Global
Benchmarking

Program 
(APQC)

Governance e Risk Mitigation

Rilevazione e monitoring KPI di 
performance

Eliminazione variabilità e difettosità
di processo

IBM BPM 
Tools

SOMA IBM IFWINTERVENTO DI 
EFFICIENTAMENTO
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Il Lean Six Sigma di IBM per l’Operational
Excellence e la Trasformazione Organizzativa

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

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

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

Lean
Sigma

DE
DI

C

DMAIC

DM
EDI

DMAIC
Define/Measure/Analyse/Improve/Control

DEDIC
Define/Explore/Design/Implement/Control

DMEDI
Define/Measure/Explore/Design/Implement

Obiettivo

Migliorare i processi  per 
soddisfare le  esigenze dei 
clienti rafforzando la qualità

Identificare ed eliminare le 
cause di variabilità di un 
processo esistente per 
migliorarne la stabilità, affidabilità
e prestazioni 

Snellire ed ottimizzare i 
processi 

Rivedere la value stream del 
processo per eliminare 
rapidamente gli sprechi e le 
inefficienze di un processo 
esistente

Progettare nuovi 
processi e prodotti 

Progettare nuovi processi e nuovi 
prodotti in ottica di eccellenza 
ottenendo da subito obiettivi di 
performance uguali o migliori dei best-
in-class

Descrizione
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Definire i processi ‘To Be’ utilizzando i modelli IFW

�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

Product & 
Marketing 
Management

Sales & 
Relationship 
Management

Lending

Savings, 
Investments & 
Deposits

Payments Transfer Services Wealth 
Management

Regulatory & 
Compliance

Asset & Liability 
Management

Human Resource 
Administration

Syndicated LendingKYC & Account 
Opening

Mortgages

Workflow e attività

Ogni processo consiste in un insieme di 
"workflows" (290 complessivamente), 
suddivisi in attività e flussi di dati (1,800 in 
totale), collegati in entrata e uscita da eventi 
(2,100 circa)

� L’Information FrameWork (IFW) è 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

Supporting Services:
IArrangementReporting::retrieveArrangementDetails
IArrangementSetup::prepareArrangementProposalDocument
IArrangementSetup::proposeProductArrangement
IArrangementSetup::recordArrangementRelationshipDetails
ICharacterEvaluation::retrieveCustomerObjectives
ICommunicationResponseProvision::generateCommunicationDetail
ICurrentFinancialEvaluation::recordInvolvedPartyFinancialPosition
ICustomerRelationshipEvaluation::analyzeCustomerRelationship
IFinancialHistoryEvaluation::recordCustomerCreditRating
ProductCustomerMatching::compareAvailablePDDtlsWithCustRqmtI
IProductPortfolioMaintenance::retrieveProductsInCatalog
IProductPortfolioMaintenance::retrieveProductConditions

Servizi di business
Dati di business

Process
governance

Execute

Assess

O
ptim

ize D
ef

in
e

Envision



• L’IBM Global Benchmarking Program è un servizio fornito ai clienti allo scopo di 
valutare in modo comparato con altre aziende partecipanti le performance relative 
dei propri processi:

Our Mission is to work with people in organizations 
around the world to improve productivity and quality by:

� Discovering, researching, and understanding
emerging and effective methods of improvement

� Broadly disseminating our findings through 
education, advisory, and information services

� Connecting individuals with one another and with 
knowledge and tools they need to improve

Analizzare la performance di processo con l’IBM Global
Benchmarking Program

� svolto in collaborazione con APQC, organismo 
mondiale ricerca no-profit con oltre 25 anni di 
attività nelle aree del Benchmarking
� basato sullo standard aperto OSBC (Open 

Standards Benchmarking Collaborative) che 
utilizza:
�Classificazione standard dei Processi (PCF)
�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 
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... Realizzare i processi to be utilizzando la metodologia SOMA per 
l’identificazione e la specificazione dei servizi di business

Top-down
Analysis

Bottom-up
Analysis

Definizione servizi

Aiuta il processo di
Identificazione

dell’ambito dei servizi

Allineamento servizi con
obiettivi di business

Decomposizione
in processi

Goal-Service
Modeling

Analisi asset
esistenti

Casi di business/Processi

Sotto processi

APIs per
identificazione

servizi candidati

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

Con 
l’ausilio 

dei 
Modelli 

IFW



Non solo automazione dei processi, ma una reale trasformazione  
innovazione graduale …su miglioramenti continui

Enfasi operativa
No visione univoca del cliente
Impostazione Monocanale
Lenta introduzione nuovi pd
Compliance

Passaggi onerosi tra 
ambienti applicativi 
Gestione documentale 
caracea
Disomogeneità operativa
Basso riuso
Discrezionalità controlli

Variabilità del processo
Attività a basso valore
Serialità

Caratteristiche ‘as is’

In ogni area 
dell’organizzazione

Semplificazione
Standardizzazione doc e attività
Specializzazione attività
Parallelizzazione

5-
15%*

Migliorament
o continuo 
con LSS

Orientamento customer centric
Multicanale/Intercanale
Flessibità prodotti / canali/ offerte
Integrazione controlli

Integrazione tra attività
Automazione attività e gestione 
documentale

Omogeneità prodotto/canale
Riuso
Flussi di attività guidati 
Notifiche automatiche

Caratteristiche ‘to be’

Aree del Back office 
(human task e di
documentazione
cartacea , lead time 
elevati)

10 -
20%

Efficienta
mento
processi

Processi rilevanti 
alta flessibilità
business e 
compliance

15 -
20%

Trasforma
zione
Processi

Sav
ing

Ambito di
applicazione

Iniziative



�Compliance Repository
�Process State Manager

End-To-End Workflow

LOS   Engine*
3rd Party Service 

Requests*Rules Engine *

Consumer Internet

Enterprise Content Manager

Federated Search Engine

DB2 Oracle
JDB

C

External Data Sources IBM -Venetica

WebSphere Business Integration
WebSphere 

Portal
• Workflow and Process Management
• Business Process Modeling
• WBI Application Adapters

e-forms

MISMO

Automated Data Capture / Auto-indexing

Scanning & Data 
Image Capture

� Supplemental Docs
� Signed Docs

QA

Repair

Inbound FAX
Fax Gateway Image 

Scanning

OCR 
ICR

Branch / Call Center/ 
Credit & Risk Intranet

WBI-C  or 
Adapter

WBI-C  or 
Adapter

WBI-C  or 
Adapter
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Mail Room
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• Document & Image 
Management Repository

Other image data Stores

FileNet
Documentum, Mobus, 

Fulfill & ActivateVerifyApplyPre sales

• Pricing
• Scoring
• State Requests
• Packaging
• Analysis

• Title Insurance
• Flood Insurance
• Valuations
• Fulfillment Providers
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Origination Business 
Dashboard

Retail Banking

Credit Card

Mortgage

Brokerage

Origination DataStores
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CRM

CIF*

Security

Reporting*
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Risk*

Compliance*

L’architettura a supporto
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Web 
Banking

Web 
Banking

Enterprise 
Applications

& Data

BranchBranch

Call CentreCall Centre

AgreementAgreement

Current AccountCurrent Account

General RegistryGeneral Registry

Credit CardCredit Card

(9)
P

ortals &
S

ervices Interaction

"to be" process

Partner Services
(Credit bureaus, D&B, Equifax, 

Experian, TransUnion, etc.)

Partner Services
(Credit bureaus, D&B, Equifax, 

Experian, TransUnion, etc.)

Back OfficeBack Office

CRMCRM

SecuritySecurity

ReportingReporting

RiskRisk

ComplianceCompliance

Legacy Information
(Existing customer 

documents and images) 

Legacy Information
(Existing customer 

documents and images) 

Il framework di integrazione delle componenti applicative

Multi-Channel
Consumer

Proposta Controlli Offerta
Preparazione contratto

Attivazione

(3) Customer 
Centric 

Hub

(3) Customer 
Centric 

Hub

(1) Business Process  / Workflow Management (1) Business Process  / Workflow Management 

(6) Decisioning & 
Recommendation
- Business Rules 

Management
•Validation
•Eligibility

•Scoring
•Fraud
•Pricing

(6) Decisioning & 
Recommendation
- Business Rules 

Management
•Validation
•Eligibility

•Scoring
•Fraud
•Pricing

(7) 
Integrazione

Legacy

(7) 
Integrazione

Legacy

(8) Content Management(8) Content Management

(5) Document 
Capture

(i.e. scan, fax)

(5) Document 
Capture

(i.e. scan, fax)

(4) Product/ 
Offer 

Management

(4) Product/ 
Offer 

Management

Digital Signature

(2) Front 
end I/O data 

& forms 
mangement
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• Document & Image 
Management Repository

Other image data Stores

FileNet
Documentum, Mobus, 

Fulfill & ActivateVerifyApplyPre sales

• Pricing
• Scoring
• State Requests
• Packaging
• Analysis

• Title Insurance
• Flood Insurance
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• Fulfillment Providers
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Origination Business 
Dashboard

Retail Banking

Credit Card

Mortgage

Brokerage

Origination DataStores
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CRM

CIF*

Security

Reporting*
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Risk*

Compliance*

IBM provides End to End Mortgage Origination & Fulfillment by integrating 
Workflow Processing to our Mortgage business partner components.


