
Le Operations tra efficienza e qualità del servizio:  
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Professionisti al tuo fianco  
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Business Partner Italia: quick overview 
 
Le Operations di BNL/BPI: efficienza e qualità del servizio 

 
Le Operations: possibili evoluzioni future 

 



BNP Paribas in Italia: key figures 

3° Gruppo 
Bancario 

per 
fatturato 
(> 5 mld.) 

19.000 
dipendenti 

Tutte le 
business 
lines del 
Gruppo 

Retail 
Banking 

& Services 

Corporate 
& 

Institutional 
Banking 

5 milioni  
di clienti  
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Business Partner Italia: key figures 

In termini di fatturato BPI è tra le prime 600 
aziende italiane 

Posseduta al 100% dalle società 
del Gruppo BNP Paribas in Italia 
 
11 Legal Entities del Gruppo 
BNPP azioniste e clienti 

Set-up in 2 fasi:  
1 ottobre 2014 (BNL, Ifitalia, 
Findomestic, BNPP Milan, Lea. 
Solutions, BP2S, IP) 
1 maggio 2015 (Arval, RE, Cardif, 
Artigiancassa e Recupero Crediti) 

~100 Mln€  di asset 
~230 Mln€ di fatturato 
~2.200 dipendenti 

Attiva dopo 13 mesi dall’avvio del 
progetto (“go” a  fine luglio 2013) 
Fa parte dell’ABI 
Contratto bancario 
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Business Partner Italia:  i prodotti e i servizi 

Prodotti per i clienti finali 

Qualità and Innovazione 

Amministrazione HR 

Help 
Desk 

Relazioni Industriali 

Back office e 
middle office 

Fleet  &  travel 
management 

Facility mgmt 

Pianificazione 
organici e mobilità 
BNPP 

Recupero 
crediti 

Procurement HUB 

Formazione Employer branding 
e selezione 

Sviluppo professionale 
e compensation 
(policy) 

BNPP Internal Consulting 

Lean & WCM BNPP 

Piattaforme italiane 

Prodotti per i colleghi 
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Business Partner Italia: le persone e i mestieri 

ETÀ 

GENDER 

3,7% 

15,4% 

23,1% 
47,9% 

9,8% 
età < 30

30 ≤ età > 40 

40 ≤ età > 50 

50 ≤ età > 60 

età ≥ 60 

45,7% 

54,3% 

Donna
Uomo

Nord 
Ovest 27% 

Nord 
Est 4% 

Centro 58% 

Sud 11% 

0,7% 

1,9% 

5,2% 

0,3% 

0,1% 

47,9% 

0,1% 

24,1% 

0,1% 

2,6% 

2,2% 

1,7% 

1,4% 

8,6% 
0,1% 

3,3% 

DISTRIBUZIONE 
GEOGRAFICA 

Le nostre risorse sono 
distribuite su 15 siti 

Operations 
70% Acquisti 

2% 

Risorse 
Umane 

11% 

Facility 
7% 

Help Desk 
3% 

Workout 
7% 

Staff 
0% 

MESTIERI 
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Business Partner Italia: gli obiettivi 

Migliorare la qualità dei servizi offerti e la customer satisfaction, ottimizzare il cost to 
serve, sviluppare competenze e engagement delle persone mettendo a fattor comune le 

best pratices delle diverse Entità 

 Creare una vera cultura del servizio: 
maggior specializzazione, governance 
delle performance e della qualità, 
innovazione continua con l’ambizione di 
confrontarci / posizionarci tra i migliori 
player di mercato  

 
 Offrire servizi con eccellenti livelli di 

efficienza, con costi in linea con i bisogni 
del cliente e con il valore generato; 
ridurre i rischi e mettere a fattor comune le 
best practices di ogni entità 

 Investire e valorizzare le competenze e le 
esperienze di tutti, rafforzare la cultura e 
il senso di appartenenza al Gruppo, 
integrando i valori delle singole aziende 
 

 Opportunità professionali: arricchire le 
esperienze, ampliare il perimetro delle 
attività di ciascun collega in ottica multi 
client / BNPP Italia, offrire percorsi di 
mobilità funzionale tra tutte le Entità tramite 
piattaforma HR Italia  

  

CLIENT FOCUS PEOPLE CARE 
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Business Partner Italia: il modello di governance 
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Allegato di 
governance 

• Regole di 
governance, 
termini e 
condizioni per 
l’erogazione dei 
servizi da BPI 
verso le LE 
clienti, processo 
di budget, regole 
di fatturazione, 
etc. 

+ 
Allegato 
tecnico 

• Elenco dei 
servizi erogati 
dalle Business 
Lines di BPI  
 

• Circa 260 
SLA/KPI 

Allegato 
economico + 

• Valore 
economico 
unitario (prezzo) 
dei singoli servizi 
erogati  
 

• Il prezzo è dato 
per il 95% da 
costi diretti di 
prodotto/ servizio 
e per il 5% da 
costi di 
funzionamento 

Contratto di servizio 
tra Business Partner 

Italia e LE 

C
lausole generali 

Allegato di govern. 
Allegato tecnico 

Allegato econom
ico 



Business Partner Italia: la gestione della performance 
# SLA/KPI a target / # totale SLA, 2 TRIMESTRE 2015 



Business  Partner Italia: il modello di relazione con le 
Entità clienti 
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• Responsabile 
monitoragio 
livelli di 
servizio, 
gestione 
relazione con 
BPI, modica 
perimetro 
attività, etc. 
 

• Uno per LE 

Entità clienti 

• Responsabile del 
costo e della qualità 
del servizio erogato 
(rispetto SLA/KPI):  
 

• Uno per business line 
(Operations, Acquisti, 
Help Desk, Facility 
Management, Risorse 
Umane, Workout) 

Business Partner Italia 

Referente 
Prestazioni 

Esternalizzate 
(RPE) 

• Composti da Senior Manager di BPI e delle LE  
• Responsabile della supervisione perriodica della qualità e dell’evoluzione dei servizi erogati 
• Meeting periodici (almeno trimestrali) finalizzati a condividere i risultati raggiunti in termini di costo e qualità dei 

servizi, evoluzione del modello di servizio e  del modello operativo, evoluzione del perimetro dei servizi, etc. 

Business 
Partner 

Comitati di Mestiere 



Agenda 
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Business Partner Italia: quick overview 
 
Le Operations di BNL/BPI: efficienza e qualità del servizio 

 
Le Operations: possibili evoluzioni future 

 
 



Negli ultimi 3 anni abbiamo realizzato un programma di 
profonda ristrutturazione delle Operations... 
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Consuntivo
2012

Consuntivo
2013

Consuntivo
2014

III Forecast 2015
(Sett 2015)

-20% 

100 91 85 80 

Evoluzione costi totali Operations 2013-15: impatto a P/L 
Evoluzione ASA Operations 2013-15: andamento reale vs andamento 
inerziale 

93 

88 

84 

100 

103 

108 
113 

Curva Reale

Curva Inerziale

Consuntivo 2013 Consuntivo 2014 III Forecast 2015 
(Sett 2015) 

Consuntivo 
2012 

Saving % 

-26% -19% -10% 

Dati in numeri indice. Base = 100 
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Lean /Six Sigma 

Miglioramento  dei 
KPI di performance 
definiti all’interno di un 
precedente progetto 
ACE 

40% 

BPR, IT, dimensionamento e altre iniziative Polarizzazioni 

Riassetto Organizzativo  

Ambito Obiettivo Esempi/Risultati 

• Riduzione del numero di 
strutture di coordinamento 
pari al 50% circa 

Semplificazione 
assetto 
organizzzativo 

Progetti 

A3 

15% 

35% 

Ambito Obiettivo Esempi/Risultati 

Polarizzazioni Initiative che consistono nello 
spostamento dei processi a base 
1 al fine di creare 
specializzazione ed economie di 
scala 

• Aumento percentuale dei 
processi a base 1dal 
60% al 98% 

10% 

Periodo di riferimento:2013-2015 
 
N° Progetti attivati: ~ 40 
 
N° Risorse coinvolte: ~600 

Obiettivo Esempi/Risultati 

BPR light Iniziative di revisione dei processi a 
basso impatto IT 

• Bonifici domestici 
• Gestione SDD 

Rightsizing Dimensionamento delle principali 
unità di produzione 

• Succesioni 
• Chiusura conti 
• Gestione del contante 

IT • Crediti a medio-lungo e 
breve termine  

• Mutui  
• Banca digitale 

Altre 
Iniziative 

Altre iniziative come ad esempio 
outsourcing 

… caratterizzato da inteventi ad ampio raggio 
(organizzazione, processi, IT, …) 

% Ripartizione saving complessivo sulle varie leve 

Iniziative  volte al miglioramento 
della soddisfazione del cliente 
attraverso l’incremento 
dell’efficacia operativa di un 
servizio/processo 

Strumenti di problem solving 
avanzato su iniziativa del 
middle management 

Iniziative basate sulla 
riorganizzazione dei back 
office: standardizzazione 
dello span of control  e 
aumento del numero di 
risorse allocate nelle unità di 
produzione 

Ambito 

Iniziative IT volte a migliorare la 
produttività e/o automatizzare fasi di 
processo 



Per rendere sostenibili tali risultati nel lungo periodo abbiamo, 
in parallelo, implementato un sistema di Capacity Management 

  
  

  

PAPERLESS 
Abilita  

la lavorazione  
da remoto   

FORECASTING & 
OPTIMIZATION 

Consente il miglior 
equilibrio tra domanda ed 

offerta  

POLIVALENZA 
Consente la gestione 

flessibile delle lavorazioni, la 
manutenzione e 

l’acquisizione di skills 
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Il pilastro Banca Paperless abilita la digitalizzazione E2E dei 
processi 

E2E 
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Relatore
Note di presentazione
Data la vastità di perimetro e l’ambizione degli obiettivi, il Programma Banca paperless si è articolato lungo un orizzonte temporale di lungo periodo comprendendo iniziative sia di Front che di Back Office mirate a un profondo reengineering dei processi operativi

Nell’ambito del Front Office sono state pianificate iniziative mirate essenzialmente ad abilitare la dematerializzazione ad origine della documentazione e la sottoscrizione della stessa tramite l’utilizzo della firma digitale

Nell’ambito del Back office invece si annoverano iniziative mirate principalmente alla digitalizzazione di documentazione cartacea ed alla contestuale introduzione di specifici work flow a supporto dello svolgimento dei processi operativi, ed iniziative volte a creare un sistema di archiviazione elettronica o sostituiva della documentazione digitale



Il pilastro Polivalenza permette di individuare le risorse da 
utilizzare sui processi in caso di picchi di operatività 

Identificazione 
bacino di 

Polivalenza 

Mappatura livello di 
conoscenza 

Macro Attività Fasi 
- Identificazione bacino di Persone Polivalenti a livello di 
processo  

- Segnalazione Persone da coinvolgere in iniziative di 
polivalenza 

Individuazione GAP 

Erogazione  
del VT  

- Mappatura delle conoscenze operative tramite 
somministrazione di un questionario 

- Individuazione livello di polivalenza e gap operativi da 
colmare 

- Erogazione del Virtual Training  

- Addetti Produzione 
- Addetti Assistenza Com.le 

- Polivalenti da 
formare 

- Persone polivalenti 
(effettive/potenziali) 

Persone interessate 

Training on the job - Attivazione in polivalenza in Training on the Job 

- Team di 
polivalenza 

Aule tecnico/ 
specialistiche  

- Approfondimenti tecnico/specialistici  su tematiche richieste 
al termine della seconda sessione di TOJ o a seguito di 
attivazioni 

Processo di manutenzione: allocazione in continuità   
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Il tool di Forecasting ed Ottimizzazione consente di gestire 
in modo proattivo i carichi di lavoro delle diverse lavorazioni 

Caricamento  
dei dati aggiornati 

Registrazione  
polivalenti allocati  
settimana corrente 

Simulazione con 
allocazione 

ottimale 

Simulazione senza 
allocazione 

Produzione  
Output 

Ottimizzazione 

Stima modelli per le 
serie storiche e 

produzione delle 
previsioni 

Misure di input al 
modello di 

ottimizzazione 

Produzione  
Output Forecast  

(Previsioni e 
Valutazioni) 

Previsioni sui carichi di 
lavoro per 4 settimane  

Sulla base delle previsioni di Forecast, 
suggerisce chi può supportare e dove  
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Struttura 
Centrale 

Per attivare tempestivamente i polivalenti sono state definite 
regole d’ingaggio chiare e condivise tra le diverse funzioni 
coinvolte nel processo 
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Generazione Forecast 
e Allocazione risorse 

con Ottimizzatore 

Analisi proposta fornita 
da ottimizzatore per la 
settimana successiva 

Consolidamento del 
team di polivalenza  

Attivazione team  
 

Monitoraggio delle polivalenza attivate: verifiche tecniche (abilitazioni) e organizzative (invio pratiche) 

Strutture di 
produzione 

T0 T-1 T-3 T -4 
Struttura 
Centrale 

Strutture di 
produzione 

Struttura 
Centrale 

Massimo 1 settimana al mese in 
polivalenza per ciascuna 

persona del bacino 

Almeno 1 pratica al mese per 
l’attività in polivalenza per 

ciascuna persona del bacino 

Regole di 
gestione della 
Polivalenza 



Infrastruttura di Assistenza 
Rete Commerciale 

Schede 
operative 

Portale 

Telefono Ticket 

Nuclei di Assistenza 
Commerciale 

Assistenza 
generalista 

Ambito 1 Ambito 2 Ambito n 

Portale di Assistenza Google style 
Motore semantico per ricerca tematica 
 Indirizzamento automatico alle strutture di Assistenza 

Assicura il corretto reindirizzamento 
delle richieste disguidate, senza la 
chiusura del ticket 

Opzioni 
preimpostate 

Per migliorare la qualità del servizio stiamo implementando 
un nuovo modello di assistenza alla Rete e ai clienti … 

Dalla richiesta 
di assistenza 
tramite telefono 
all’assistenza 
tramite ticketing 

Luglio 2015 

Dalla richiesta di 
assistenza in 
autonomia alla 
risoluzione del 
problema in 
autonomia 

1° Q 2016 
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… oltre ad un sistema semplice e trasparente per misurare 
sia la tempestività che l’efficacia delle nostre prestazioni 
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Risposte 
in tempi 
certi… 

… ed in linea con 
le aspettative dei 

colleghi e dei 
clienti! 



Per avere un maggiore «coinvolgimento» delle Operations (e 
non solo) nel raggiungimento degli obiettivi commerciali 
abbiamo introdotto sistemi incentivanti cross-funzionali 

Il riconoscimento del premio è subordinato al superamento delle seguenti condizioni di accesso:  
 raggiungimento di almeno il xx% dell’obiettivo di Acquisition assegnato in termini di nuovi clienti censiti nel periodo di 

riferimento; 
 raggiungimento di un valore pari ad almeno xx sul parametro di Customer Satisfaction nel periodo di riferimento; 
 raggiungimento di un tempo medio apertura rapporti* inferiore a xx gg su almeno il xx% delle pratiche.  

Condizione di Accesso 
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Quali possibili evoluzioni nelle Operations nei prossimi anni? 

MODELLO DI SERVIZIO 
 

Da produzione ad 
assistenza e 
consulenza 

MODELLO OPERATIVO 
 

Da accentramento/ 
centralizzazione a 

flessibilità operativa 

PERFORMANCE 
 

Da efficienza ad efficacia 
e qualità 

PEOPLE 
 

Da specialisti di processo 
a manager, attori del 

cambiamento 

Smart 
Working 

Paperless 

Data  
mining 

Big Data 
What if 

analysis 
Visual 

analytics 
Video & Web 
collaboration 

Motore 
semantico 

L’evoluzione delle Operations 
nelle banche è solo all’inizio! 
 
La strada è ancora lunga: nei 
prossimi anni il cambiamento 
sarà sempre più profondo e 
veloce… 

… e richiederà un ricorso 
sempre maggiore alla 
tecnologia, quale fattore 
abilitante primario  
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GRAZIE! 
Business Partner Italia 
SCpA 
Via V. Veneto, 119 
00187 Roma  
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