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BNP Paribas in Italia: key figures
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Business Partner ltalia: key figures

/

Posseduta al 100% dalle societa
del Gruppo BNP Paribas in Italia

11 Legal Entities del Gruppo
BNPP azioniste e clienti

o

4 .
~100 MIn€ di asset

~230 MIn€ di fatturato

~2.200 dipendenti
.

)
=

N\ /Set-up In 2 fasi: )

v

1 ottobre 2014 (BNL, Ifitalia,
Findomestic, BNPP Milan, Lea.
Solutions, BP2S, IP)

1 maggio 2015 (Arval, RE, Cardif,
Qrtigiancassa e Recupero Crediti)j

/Attiva dopo 13 mesi dall’avvio del
progetto (“go” a fine luglio 2013)
Fa parte dell’ABI

\_Contratto bancario y

In termini di fatturato BPI e tra le prime 600
aziende italiane
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Business Partner Italia: 1 prodotti e | servizi

/

Prodotti per i clienti finali Prodotti peri colleghi
Back office e Recupero Employer branding Formazione
middle office crediti e selezione
Facility mgmt ~ Fleet & travel Sviluppo professionale  Help
management e compensation Desk
(policy)

Piattaforme italiane

BNPP Internal Consulting Amministrazione HR Pianificgzione .
organici e mobilita
Lean & WCM BNPP Procurement HUB BNRelazioni Industriali

Qualita and Innovazione
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Business Partner ltalia: le persone e | mestier|

/ DISTRIBUZIONE ™=

Nord N
Eot 4% ETA
GEOGRAFICA
Centro 58% 30 <eta>40
m40<eta>50
m50<eta>60
Le nostre risorse sono " eta 260
distribuite su 15 siti
Help Desk GENDER
L. 3%
Facility
7%
Risorse
Umane Donna
11% = Uomo
Acquisti
2%
MESTIERI
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ITALIA 6

GRUPPO BNP PARIBAS




Business Partner Italia: gli obiettivi

/

CLIENT FOCUS

v" Creare una vera cultura del servizio:

maggior specializzazione, governance
delle performance e della qualita,
iInnovazione continua con I'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 entita

PEOPLE CARE

v" 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

Opportunita professionali: arricchire le
esperienze, ampliare il perimetro delle
attivita di ciascun collega in ottica multi
client / BNPP ltalia, offrire percorsi di
mobilita funzionale tra tutte le Entita tramite
piattaforma HR Italia

Migliorare la qualita 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 Entita
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Business Partner Italia: il modello di governance

{ s [ N [ N ™
0
d = Allegato di Allegato Allegato
q = governance ) tecnico b economico
q
: . 5 - / < J \ J
g Contratto di servizio . jj //
¢ tra Business Partner & —— ~——— —~——g—
i 2 :
q ltalia e LE = *Regole di «Elenco dei .Valore
C é gove.rn.ance, servizi er(_)gati economico
( 2 terminie dglle Bgsmess unitario (prezzo)
Ines ai dei singoli servizi
< 1 Verogazione dei Hines G1BY :
Q erogati
( % servizi da BPI «Circa 260 J
d g verso le LE SLA/KPI « |l prezzo & dato
C g clienti, processo per il 95% da
q > di budget, regole costi diretti di
C S di fatturazione, prodotto/ servizio
G : etc. e per il 5% da
S costi di
C 3 funzionamento
[
BUSINESS PARTNER

ITALIA
GRUPPO BNP PARIBAS




Business Partner Italia: la gestione della performance

/ # SLA/KPI a target / # totale SLA, 2 TRIMESTRE 2015

LE1 LE2 LE3 LE4 LE5 LE6 LE7 LE8 LES. LE10 [§ieh}
Back Office O 1 n.a. Ot na @@= na @>| na. n.a. na. . XX%
(55/61) (6/6) (3/3) (7/7) .
Procurement W > L jl' > = ) ' _,.” -.H_:,-" t ': :' ' X _' ' \ 5 ) \ - ) ; "":I XX%
(3/4) (3/4) | (4/4) | (2/4)  (3/4) | (24) | (3/4) (2/4)  (3/4) (2/4)
HR (mobility, P o - &
recruit an L -y = n.a. o => - = o = n.a. _ (i n.a.
trainintgl ¢ . ' - - N - N - XX%
(6/6) (3/4) (4/4) (4/4) | (4/4) (4/4) (4/4)
E&’:ﬁﬁi ':- ) _ 1 @ I 1 ( J => _ 1 _ ) ¥ Planned Pplanned Planned XX%
(6/6) (3/3) (3/3) (4/4) (3/4) (2/3) (4/4) Pt spt. spt.
s @2 @2 O 0> 0> 0 00 . | @O 9
(4/4) (2/2) (3/3) (1/1)  (30/30)  (1/1) | (44/44)  (1/1) (1/1)
XX%  XX% = XX% = XX% XX% = XX% XX% = XX% = XX% = XX% (235,"&"’6”
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Business Partner Italia: il modello di relazione con le
Entita clienti

N\ ( N\
/ Business Partner Italia = Entita clienti

» Responsabile

* Responsabile del

costo e della qualita %L Rzﬂ;tgirag'o
del servizio erogato | servizio
(rispetto SLA/KPI): o
Referente gestione
« Uno per business line Business Prestazioni relazione con
(Operations, Acquisti, Partner Esternalizzate BPI, modica
Help Desk, Facility (RPE) perimetro

. attivita, etc.
Management, Risorse

Umane, Workout) « Uno per LE

Comitati di Mestiere

» Composti da Senior Manager di BPI e delle LE

» Responsabile della supervisione perriodica della qualita e dell’evoluzione dei servizi erogati

» Meeting periodici (almeno trimestrali) finalizzati a condividere i risultati raggiunti in termini di costo e qualita dei
servizi, evoluzione del modello di servizio e del modello operativo, evoluzione del perimetro dei servizi, etc.
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Negli ultimi 3 anni abbiamo realizzato un programma di
profonda ristrutturazione delle Operations...

/ Dati in numeri indice. Base = 100

(e

voluzione costi totali Operations 2013-15: impatto a P/L

~

20%)

| - 0

/Evoluzione ASA Operations 2013-15: andamento reale vs andamenth
inerziale

113
108
103
100 \i/ 19% 26%
=g CuUrva Reale 93
==f==Curva Inerziale :
88
Saving %
84
Consuntivo Consuntivo 2013 Consuntivo 2014 Il Forecast 2015

2012 (Sett 2015)

J

100 91 85 80
Consuntivo Consuntivo Consuntivo Il Forecast 2015
2012 2013 2014 (Sett 2015)
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... caratterizzato da inteventi ad ampio raggio
(organizzazione, processi, IT, ...)

Lean /Six Sigma Riassetto Organizzativo

"——-\

g 1
[ - Migli to dei . A
A X0 iglioramento de I .
,, o o ’l KPI di performance Ambito Obiettivo Esempi/Risultati
77 ot WO V4 definiti all'interno di un
7 WO ’,
P 7 precedente progetto L o L )
PRe ACE Semplificazione Iniziative basate sulla * Riduzione del numero di
m_—————— ‘\ ’¢’ assetto riorganizzazione dei back strutture di coordinamento
S —— organizzzativo office: standardizzazione pari al 50% circa
‘ Progetti ) e dello span of control e
~ P I aumento del numero di
Sm——— (’— A3 BN risorse allocate nelle unita di
Iniziative volte al miglioramento ~o _,I produzione
della soddisfazione del cliente ==
attraverso 'incremento = Strumenti di problem solving
dell’efficacia operativa di un avanzato su iniziativa del
| servizio/processo middle management / \\ /
BPR, IT, dimensionamento e altre iniziative Polarizzazioni
/ Ambito Obiettivo Esempi/Risultati /
BPR light Iniziative di revisione dei processi a  Bonifici domestici Ambito Obiettivo Esempi/Risultati
basso impatto IT * Gestione SDD
Rightsizing Dir_nen§ioname_nto delle principali  « Succesioni Polarizzazioni Initiative che consistono nello * Aumento percentuale dei
unita di produzione « Chiusura conti spostamento dei processi a base processi a base 1dal
» Gestione del contante 1 al fine di creare 60% al 98%
IT Iniziative IT volte a migliorare la * Crediti a medio-lungo e specializzazione ed economie di
produttivita e/o automatizzare fasi di breve termine scala
processo ¢ Mutui
« Banca digitale
Periodo di riferimento:2013-2015
_A_Itn_a Altre ini_ziative come ad esempio N° Progetti attivati: ~ 40
\ Iniziative outsourcing | \ |

/ \\ N° Risorse coinvolte: ~600 /
0 Ripartizione saving complessivo sulle varie leve




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

/

PAPERLESS ~ * *@‘@.\

Abilita «Q

la lavorazione
da remoto

C[apacity
—"@ FEORECASTING & Man g ment

— ¢i¢ =~ OPTIMIZATION
'—%)

Consente il miglior
equilibrio tra domanda ed
offerta

POLIVALENZA 3’

Consente la gestlone

flessibile delle lavorazioni, le )~ 1
manutenzione e A

I'acquisizione di skills

Flessibilita operativa

.7'_ BUSINESS PARTNER

ITALIA
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= Il pilastro Banca Paperless abilita la digitalizzazione E2E dei

processi

1 FRONT OFFICE PAPERLESS
(Agenzia e canali diretti)

BACK OFFICE PAPERLESS >§

Customer Origination elettronica Digitalizzazione cartaceo Archiviazione elettronica
Dematerialzzazione e IndiciZZazione oel (Predisposzone e geshione of archlvielettronicl

(Predisposizone of docwmendi infonmato H ; o ;
S e o el ocument caﬁ%ﬁggl%ﬁ?c%jmm Informato nerla conservazmgg%gﬁ]ocumm Informato

Comunicazione Clientela Workflow e Gestione Archiviazione sostitutiva
(Festiane inelelfronicodele carmunica ziani [Lavorazione e mohitoraggio “and 1o end” (Sostituzions didoclmenti cartacel con equUiaieril

viersa i Clienta) EPOrES cocuments Jg gg;rm;g Gﬁgggf@?gﬁ gn‘?g)mcabﬂe, che

E-customer
Infrastrutture IT per la dematerializzazione

"_;f... ﬁ y BUSINESS PARTNER
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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 operativita

/ Fasi Macro Attivita Persone i
7

- Identificazione bacino di Persone Polivalenti a livello di
Identificazione processo
bacino di . . e e . .
- Segnalazione Persone da coinvolgere in iniziative di
polivalenza

Mappatura livello di [ Mappgt_ura d_eIIe conoscenze opgratlve tramite
conoscenza somministrazione di un questionario

- Addetti Produzione

Polivalenza

- Persone polivalenti
(effettive/potenziali)

- Individuazione livello di polivalenza e gap operativi da
Individuazione GAP colmare

Erogazione - Erogazione del Virtual Training - Polivalenti da
del VT formare
ey - Attivazione in polivalenzain Training on the Job JoA L
oo
_________________________________________________________________________________________________ - Team di
. . . T . . polivalenza
Aule tecnico/ - Approfondlmentl tecnlco/sp.eC|aI|§t|C| su tematlf:he rlchleste \i

specialistiche al termine della seconda sessione di TOJ o a seguito di i

attivazioni

_#_ a BUSINESS PAR Processo di manutenzione: allocazione in continuita

[ ITALIA
k - GRUPPO BNP PARIBAS
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Il tool di Forecasting ed Ottimizzazione consente di gestire
In modo proattivo i carichi di lavoro delle diverse Iavor&

/ Previsioni sui carichi di
lavoro per 4 settimane

<" Adobe
Produzione

Output Forecast
(Previsioni e
Valutazioni)

q Stlma modeII| per le }

. serie storiche e
Caricamento produzione delle

dei dati aggiornati previsioni

Sulla base delle previsioni di Forecast,
suggerisce chi puo supportare e dove

Regole dl
Gntt"l mil

X=J&bs

Produzione
Output
Ottimizzazione

Registrazione
polivalenti allocati
settimana corrente

MiSlerierdi inpl_Jt al
modello di Ottimizzatore

ottimizzazione

Per fronteggiare i picchi temporanei ed ottimizzare la distribuzione dei carichi di
lavoro dobbiamo capire in anticipo quali possono essere gli uffici da supportare e
quale sia I’allocazione ottimale dei colleghi in polivalenza

A s " . BUSINESS PARTNER
: ITALIA 17
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Per attivare tempestivamente |1 polivalenti sono state detinite
regole d’ingaggio chiare e condivise tra le diverse funzioni

coinvolte nel processao

Regple di Massimo 1 settimana al mese in Almeno 1 pratica al mese per
gestione della

Polivalenza

polivalenza per ciascuna I'attivita in polivalenza per
persona del bacino ciascuna persona del bacino

Generazione Forecast  Analisi proposta fornita

: : T Consolidamento del ivazi
e Allocazione risorse  da ottimizzatore per la Attivazione team

team di polivalenza

con Ottimizzatore settimana successiva
Struttura _
Centrale Struttura Strutture di Struttura  Strutture di
Centrale produzione Centrale  produzione

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

':_;f... ﬁ ' BUSINESS PARTNER
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Per migliorare la qualita del servizio stiamo implementando
un nuovo modello di assistenza alla Rete e ai clienti

/ irastrutturadi Assistenza

Rete Commercialeh

-

Portale }

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

{ L]

Schede Telefono
operative

\

Ticket £
=¥ opzioni
preimpostate

y

Nuclei di Assistenza
Commerciale
Ambito 1 Ambito 2 Ambito n

v

Assistenza

generalista Assicura il corretto reindirizzamento

delle richieste disguidate, senza la
chiusura del ticket

Luglio 2015

"_#._ ‘_ y BUSINESS PARTNER
/ ITALIA
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... oltre ad un sistema semplice e trasparente per misurare
sia la tempestivita che I'efficacia delle nostre prestazioni

Bttt . Tempo medio [ Tempo medi ey
/ 5 e e | s | e
BL1 0,31 2.987 2.956 549 1,0 4,0 4%
BL2 0,65 949 952 420 2.1 12,0 R | S p 0S t e
0,28 429 492 104 2,8 55 5% | N tem p |

N

BL4 0,79 289 299

63 8,3 7.2 Cel’tl .

BLS 0,15 1,538 1,600 115 0,5 12

Totale Gruppi -
Attivati 0,42 6.192 6.299 1.451 1,5 6,8
| I'f ) | % Insoddisfatti
Numero di % Insoddisfatti bint i % Insoddisfatti i * in arte. su
feedback su Tempestivita | nter D su Risoluzione . k ;
- | | Risoluzione
i & S
1] 1
" 1
- i - —,
| %
1
i

7: I,:

BL1 2,745

4.3 4.3 4.0

...edinlineacon

BL2 1,363 |

3.9 4.1 37
le aspettative dei 5
. . BL3 1251 | 42 43 40 |
colleghi e del s ;
BL4 360 | 3.3 3.7 3.2
- - ' E ..
Cl | entl : BLS 3,369 | 4.4 43 41
TOTALE %
BUSINESS PARTNER el | 42 12 10
ITALIA 20
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Fer avere un maggiore «coinvoigimento» aelle Operations (e
non solo) nel raggiungimento degli obiettivi commerciali

Condizione di Accesso }

Il riconoscimento del premio é subordinato al superamento delle seguenti condizioni di accesso:
O raggiungimento di almeno il xx% dell’obiettivo di Acquisition assegnato in termini di nuovi clienti censiti nel periodo di
riferimento;
4 raggiungimento di un valore pari ad almeno xx sul parametro di Customer Satisfaction nel periodo di riferimento;
U raggiungimento di un tempo medio apertura rapporti* inferiore a xx gg su almeno il xx% delle pratiche.

Parametri
Per ciascuna filiera il premio & subordinato al risultato conseguito sui parametri definiti nella seguente tabella. \
KPI Obiettivo minimo Valorizzazione
ASR Email (entro48h) > WK% =
ASR Form on line (entro 48 hn) > XK%
Customer Development e Polizze Z Xx% 4 livelli di performance:
Hello Tea ::1 Carte Prepagate = XXK% ~ raggiungirmento
Carte di credito = xXx% di 4, 5, 8, 7 obiettivi su 7
AVA Z X%
Prestiti (sia EiR che x-seiling) > KX% P
Contratti sottoscritti / Richieste iniziate = X% T 2 livelli di performance:
User & Customer Experience Indice CS usabilita sito = KX - raggiungimento
Indice CS usabilita App = xx - a2, S abicting Bt 3
Customer Acquisition Meceanismo lineare:
Contratti sottoscritti = K% - fino al raggiungimento
= = = del 150% delobiefti
- Comunicazione Retail iete
OFP - Processi DB e i ¥ i o
o . ivelli di performance:
Investimenti Produttivita media mensile = XX% - raggiungimento
del 95%, 100%, 105% dellobiettivo
APAC BD e Monetica - : £
Lead Ti Ticket < Il 3 livelli di performance:
=) eac 'ime licket XX 99 >y ticket - raggiungimento
graleniaanal glamtlaorang | delrso%s, 85%, 90% dellobiettivo
Availability sistemi = > T .
— fcalcolato nella fascia oraria lavorativa) Z xx% 2 livelli di pe’_'f"”’;f" e
ey = 2 ~ raggiungimenn
Availability sistemi e bR
(calcolato nella fascia oraria nonlavorativa) =200 = it alnclivg e /J

21
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Quali possibili evoluzioni nelle Operations nei prossimi anni?

/MODELLO OPERATIVO MODELLO DI SERVIZIO

Da accentramento/ Da produzione ad
centralizzazione a assistenza e L’evoluzione deIIe Operations
flessibilita operativa consulenza

nelle banche e solo all'inizio!

PEOPLE La str_ad_a e ancora Iu_nga: nei
Da specialisti di processo prossimi anni il cambiamento

a manager, attori del sara sempre piu profondo e
veloce...

cambiamento

Big Data
. . . . What if
... e richiedera un ricorso Paperless l analysis == EIE
sempre maggiore alla R —— :
P g9 Motore VTR nalytlcs

tecnologia, quale fattore semantico  FRAP™ L llaboration

abilitante primario mining Smart

Working

"_;f... ﬁ ' BUSINESS PARTNER
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GRAZIE!

Business Partner Italia
SCpA

Via V. Veneto, 119

00187 Roma
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